Na osnovu odredbi Zakona o zaétiti potro$aca (“Sl.Glasnik RS” br. 88/2021) kao i
odredbi Zakona o trgovini (“Sl.Glasnik RS” br. 53/10, 10/2013), direktor preduzeca
,UNIVERS CO*“ D.0.0. Beograd, Milana Resetara 9, 11 080 Zemun, Beograd, dana
20.12.2021.godine donosi:

PRAVILNIK O ZASTITI POTROSACA | NACINU | POSTUPKU RESAVANJA
REKLAMACIJA

Ovim pravilnikom ureduju se nacin i postupak reSavanja reklamacija potrosaca
na nedostatke prodatog proizvoda na veliko i malo (obuca).

| OPSTE ODREDBE

Clan 1.

Trgovac prodaje robu na malo potro$acima na naéin da vodi racuna o pravu
potro§ada na zastitu i da prodaju obezbedi pod jednakim uslovima na trziStu za sve
potroSace.

Clan 2.

Trgovac prilikom prodaje robe ne sme vrsiti diskriminaciju potro$aca na neki

od nacina predvidenih odredbama Zakona o zastiti potroSaca.

Clan 3.

Potro8a¢ u smislu ovog Pravilnika koju uziva pravo na zastitu i koji ima pravo
na reklamaciju jeste svako fizicko lice koje kupuje robu za li¢ne potrebe ili potrebe
svog domacinstva, a pod uslovima i rokovima propisanim odgovaraju¢im Zakonom
kao i ovim Pravilnikom.

Clan 4.

Ako je proizvod u prodaji, a sluzi kao izloZbeni primerak na takvim proizvodima
mora da stoji naznaka “uzorak” ili “nije za prodaju”. Isto tako ako se prodaje roba sa
nedostatkom, ta roba mora fizicki biti odvojena od ostale robe sa vidljivim nazivom
“roba sa nedostatkom”.

Il PRAVA | OBAVEZE POTROSACA

Clan 5.

Potro$a& ima pravo da kod trgovca na malo vr$i kupovinu robe da bi zadovoljio
osnovne potrebe,ima pravo na bezbednost; pravo na pravnu sigurnost i zastitu,
pravo na obavestenost -

— raspolaganje taénim podacima koji su neophodni za razuman izbor
ponudene robe; pravo na informisanost u okviru obaveze i mogucnosti prodavca da
mu pruzi informaciju o vrsti robe koju prodaje, osnovnim osobinama robe prema
deklaraciji za svaku pojedinaénu robu, pravo na izbor pri kupovini, pravo na
reklamaciju, na nacin regulisan ovim pravilnikom i zakonskim propisima.
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Clan 6.
Potro$aé ima pravo na reklamaciju na naéin regulisan odredbama ovog
Pravilnika u skladu sa zakonskim propisima.
Da bi ostvario pravo na reklamaciju potro$a¢ je obavezan da dostavi fisklani
iseéak na uvid ili drugi dokaz o kupovini. Na osnovu kojeg se popunjava ,Zahtev za
reklamaciju sa svim osnovnim, potrebnim podacima, radi daljeg procesuiranja.

Clan 7.

Potro$aé nema pravo na reklamaciju ako se utvrdi da su nedostaci nastali
njegovom krivicom ili ako nema dokaz (fisklani ise¢ak, slip, administrativnu zabranu)
da je proizvod kupljen ili otpremljen iz maloprodajnog objekta ukoliko je ,on-line”
porucivan, u zakonom propisanom roku.

Clan 8.

Potro$aé ima pravo da od trgovca dobije tacne, potpune i jasne informacije o
osnovnim obeleZjima robe, poslovhom imenu, mati¢énom broju, adresi sedi$ta i broju
telefona, prodajnoj ceni, naéinu placanja, nacinu i roku isporuke, nacinu izjavljivanja
reklamacije trgovcu, a naroéito o mestu prijema i na€inu postupanja po njima, kao i
uslovima koji se odnose na ostvarivanje prava potro$a¢a po osnovu nesaobraznosti
robe, kao i sva druga obavestenja u skladu sa ¢lanom 13. Zakona o zaétiti potroSaca
i propisima koji uredjuju trgovinu.

Clan 9.
Obaveza trgovca je da potro§acu za kupljenu robu izda fisklani racun sa svim
propisanim elementima.

Il OBAVEZE TRGOVCA

Clan 10.
Trgovac vréi prodaju robe postujuéi odredbe zakonskih propisa koje se odnose
na zastitu zdravlja i sigurnost potrodaca, kao i da vr$i prodaju na nacin da se zastite
ekonomski interesi potrosaca.

Clan 11.
Trgovac prodaju ne sme uslovljavati na nadin da prodaju jedne vrste robe veze
prodajom druge vrste robe.

Clan 12.
Trgovac ne sme obmanjivati potro§ace na nacin da daje netatne, nepotpune,
neosnovane, nejasne ili dvosmislene informacije ili prec¢utkivati podatke o stvarnim
svojstvima i kakrakteristikama robe. -



IV POSTUPAK REKLAMACIJE

Clan 13.

Potrogaé reklamaciju mozZe izvrsiti usmeno u maloprodajnom objektu u kome
je robu kupio, telefonom na dostupni broj u datom maloprodajnom objektu , pisanim
putem, elektronskim putem na mail:

office@trefsport.com, office@universco.rs ,
iskljugivo uz dostavu fiskalnog ise¢ka ,odnosno racuna o kupljenj robi, ili drugog
dokaza o kupovini (kopija rauna, slip i dr.). Prilikom koje se popunjava ,Zahtev za
reklamaciju* sa svim potrebnim podacima. Ista procedura i za pokretanje reklamacije
u sludaju kupovine preko ,on-line“ poruZdbina, kontakt broj telefona 011/ 310 80000.

Na osnovu &lana 55. Zakona o zastiti potrodaéa (,SI. Glasnik RS br. 88/2021,
od dana 20.12.2021. i 20.03.2022. godine, na prodajnom mestu stoji ,Obavestenje o
samom nadinu, mestu i licu ovladéenom za prijem reklamacije”, kao i ,Obavestenje o
linku liste tela za vansudsko resavanje potro$ackih sporova“. Za ,on-line“ porudzbine,
postupak reklamacije, zahtev za reklamaciju kao i obavestenja dostupno je u PDF
formatu, na sajtu u delu Korisnicki servis — Reklamacija.

Trgovac je duZan da potro$acu izda reklamacioni list kojim ¢e potvrditi prijem
reklamacije, Trgovac je duzan da bez odlaganja, a najkasnije u roku od 8 dana od
dana prijema reklamacije pisanim putem ili elektronski, odgovori potrosacu na
izjavljenu reklamaciju. Odgovor trgovca na reklamaciju potro§aa mora da sadrZi
odluku da li prihvata reklamaciju, izja$njenje o zahtevu potro8ada i konkretan predlog
i rok za re$avanje reklamacije koji ne moze biti duzi od 15 dana.

Ukoliko trgovac iz objektivnih razloga nije u moguénosti da udovolji zahtevu
potrodaéa u navedenom roku, duzan je da o produZenju roka za reSavanje
reklamacije obavesti potroaca i navede rok u kome ¢ée je rediti, kao i da dobije
njegovu saglasnost, $to je u obavezi da evidentira u evidenciju primljenih
reklamacija. ProduZavanje roka za re$avanje reklamacija moguce je samo jednom,
do 30 dana. '

Potro8a& koji je obavestio trgovca o nesaobraznosti robe, ima pravo da
zahteva od trgovca da otkloni nesaobraznost bez naknade, opravkom ili zamenom,
odnosno da zahteva odgovaraju¢e umanjenje cene ili da raskine ugovor tj.da trazi
povracaj novca.

Clan 14.

Potrosaé ima pravo da odustane od ugovora zakljuéenog na daljinu, odnosno
od robe kuplijene putem ,on-line” porudzbme potpisivanjem izjave o odustanku.
Iziava o odustanku biée blagovremena ako je poslata u roku od 14 dana, (bez
navodenja razloga i dodatnih troskova) od dana prijema robe.

Trgovac je duzan da izvr$i povraéaj uplata koje je primio od potrosaéa,
ukljucujuéi i troSkove isporuke, u roku od 14 dana od dana kada je primio
izjavu.o odu_stanku od ugovora.



Potro8aé je duzan da vrati robu trgovcu bez odlaganja, a najkasnije u roku od
14 dana od dana kada je poslao izjavu o odustanku.

Ako je trgovac omogucio potrosacu da elektronskim putem popuni i posalje
obrazac za odustanak, duzan je da ga o prijemu obrasca obavesti bez odlaganja u
pisanoj formi.

Clan 15.

Trgovac 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 i
otklanjanje nesaobraznosti moguce je opravkom uz izri€itu saglasnost potrosaca.

Clan 16.
Potrosa¢ je duzan da se pridrzava svih uputstava iz deklaracije u pogledu
namenske upotrebe proizvoda, njegovog odrzavanja i sl.

Clan 17.
Potro§aZ nema pravo na reklamaciju ako je nedostatak na proizvodu nastao
njegovom krivicom, fizi€ko-hemijska ostecenja pri upotrebi proizvoda ili nepravilno
odrZzavanje robe.

Clan 18.

Poslovoda prodavnice, ili prodavac prilikom prijema reklamacije od strane
potroSaca u evidenciji o primljenim reklamacijama unosi slede¢e podatke i izdaje
zahtev za reklamaciju potro$acu sa sledeé¢im podacima:

O podnosiocu i datumu prijema reklamacije;
Podatke o robi ( naziv, Sifra artikla, cena)

Kratak opis nesaobraznosti i zahteva iz reklamacije;
Datum izdavanja potvrde o prijemu reklamacije;
Odluku o odgovoru potrosacu,

Datum dostavljanja te odluke,

- Ugovorenom primerenom roku za reSavanje na Kkoji se saglasio
potrosac;

: Nacinu i datumu reSavanja reklamacije,

Kao i informacije o produzenju roka za reSavanje reklamacije.

Reklamacioni list - zahtev se popunjava u 3 primerka, i to 1 (jedan) primerak
za prodavnicu, 1 primerak za potrosaca, a 1 primerak se Salje sa reklamiranom
robom u odeljenje za reSavanje reklamacija ,Univers Co* doo Beograd Milana
Resetara 9, komisiji za reSavanje reklamacija i overava pe¢atom radnje i potplsom
ovlasc¢enog lica.

Clan 19.

Reklamacija se podnosi usmeno ili pismeno u okviru radnog vremena u
maloprodajnom objektu , u kome je proizvod kupljen. U slu€aju ,on-line kupovine®, ili
u_maloprodajnom objektu iz koje otpremljeno do klijenta ili putem mail ili pozivom
Internet prodaje, koja posluje iz direkcije firme.



Poslovoda/prodavac maloprodajnog objekta sve podakte o prispelim
reklamacijama sa prilogom Zahteva za reklamaciju i slike artikla, kao i nacinu
njihovog razre$enja unosi u Knjigu evidencije reklamacija kupaca koja se vodi
elektronski, odnosno elektronski prosleduje do komsije za reklamacije, na mail:
reklamacije@univcersco.rs. :

Zaposleno lice je duzno da po prijemu reklamacije, osim elektronski, artikal i
fizicki prosledi KOMISIJI koja odlu¢uje o reklamaciji radi daljeg vodenja postupka.

Komisija o reklamaciji sedi u direkciji firme, ul. Milana Re8etara br. 9, 11 080
Zemun, Beograd. Komisija odlu¢uje odmah, a najkasnije u roku od 8 (osam) dana
od prijema reklamacije.

O odluci o reklamaciji ovla§éeno lice — maloprodajni objekat u kom je kupljeno
ili zaposleni ,internet prodaje“ obavestava potro$aca pisanim putem, slanjem
obavesdtenja preporu¢enom postom ili elektronskim putem ili usmenim putem,
telefonski.

Trgovac je duzan da postupi u skladu sa odlukom i predlogom za resavanje
reklamacije, ukoliko je dobio prethodnu saglasnost potro$aéa. Ukoliko trgovac Zeli da
postupi u re$avanju reklamacije na nacin koji nije u skaldu sa zahtevom potrosaca,
mora da probavi prethodnu saglasnost potro$aca, kako ne bi uradio prekr$aj po
¢lanu 188. stav 1. tacka 24. Zakona o zastiti potroSaca.

Clan 20.
Svi tro$kovi koji nastanu po osnovi reklamacije padaju na teret firme
JUNIVERS CO* d.o.o. Beograd, osim troSkova dostave, jedino u slugaju odustajanja
Ugovora na daljinu u prilozenom roku .

Ako roba nije kupljena preko internet prodaje, a potro§a& nema uredan fiskalni
iseak ili je od izvr§ene kupovine proslo vise od 2 godine, ovlaséeno lice ¢e odbiti
zahtev potro$aca za reklamaciju.

Clan 21.
Prispelu reklamaciju u reklamnom odeljenju pregleda komisija, koja donosi
odluku o osnovanosti reklamacije odmah, a najkasnije u roku od 8 dana od dana
prijema reklamacije.

Clan 22,
Komisija, mozZe doneti odluku:
1. Da se nedostatak na proizvodu otkloni uz saglasnost kupca;
2. Da se kupljena roba zameni novom ili slicnom; -
3. Da se vrati pla¢eni iznos kupcu prema fisklanom isecku.

Ako Komisija proceni da reklamacija nije opravdana, o tome isto u pismenoj
formi obavestava poslovodu ili Internet prodaju,a isti potro8ac¢a u pismenoj formi, uz
jasno_navodenje razloga neprihvatanja reklamacije, u prilogu sa Obavestenjem o



mogucénostima reSavanja spora vansudskim putem i nadleZnim telima za vansudsko
reSavanje potrosackih sporova.

Komisija je ovla§¢ena da u sloZenijim sluCajevima zatrazi struéno misljenje
,Profi Lab“,ul. Vele Nigirinove 1,11 11 118 Beograd ili proizvodjaca, pri ¢emu mora
voditi raCuna o postovanju roka iz élana 13. Ovog Pravilnika.

Ukoliko Kupac nakon telefonskog ili licnog kontakta odbije da primi robu koja
nije opravdana reklamacija, u roku od tri radna dana, poslovoda prodavnice ¢e brzom
postom dostaviti na kuénu adresu kupcu robu sa obrazloZzenjem iz kojih razloga se
ne prihvata reklamacija.

_ Clan 23.
Za maloletna lica reklamaciju mogu izvrsiti samo roditelj odnosno staratel].
Reklamacije se moraju primiti za svu robu u prodavnici, sem potro$ne robe-
krema za cipele.

Reklamacijama podleze i roba kupliena na akcijama, snizenjima i
rasprodajama.

Reklamaciji ne podleze roba koja se prodaje sa oznakom “roba sa
nedostatkom”.

V OVLASCENJA | ODGOVORNOSTI

Clan 24.

Ukoliko dode do spora preko nadleZznog suda ili spor bude pokrenut na osnovu
prijave nadleznog inspektora zbog nepravilnog i neblagovremenog postupka prema
kupcu, odgovorna lica u smislu ovog Pravilnika su: poslovode prodavnice/ prodavac i
preduzeée ,UNIVERS CO"“ d.o.o. Beograd.

VI OSTALE ODREDBE

Clan 25.
Komisija je duzna da vodi evidenciju za svaku' reklamaciju, po svim
elementima za svaki mesec i istu dostavlja nadleznoj sluzbi po potrebi ili zahtevu.

Clan 26.
Ovlaséeno lice u prodaji takode je duzno da vodi odgovarajuéu evidenciju o
primlienim reklamacijama kupaca i da je ¢uva najmanje dve godine od dana
podnosenja reklamacija potroSaca. -

Clan 27.
Resene reklamacije, za koje je izdat novi proizvod, odnosno dat nalog za
povracaj kupovnog iznosa, dostavljaju se sa odgovarajuéim razduzenjima prodavnici
i nadleznoj sluzbi.



VIl PRELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

Clan 28.
Potroga& mora biti obavesten o obimu, uslovima i naginu reklamacije robe, gde
i kome se podnosi reklamacija kao i ostalim odredbama Pravilnika.

Clan 29.
Izmene i dopune Pravilnika vrée se po postupku za njegovo donosenje.
Na sve $to nije posebno regulisano ovim Pravilnikom, shodno ce se
primenjivati relevantne odredbe Zakon o obligacionim odnosima i Zakona o zastiti
potro$aca. |

Clan 30.

Pravilinik se primenjuje po¢ev od 20.12.2021.god.



