Na osnovu ¢lana 63. Zakona o zadtiti potro$aca (,Sluzbeni glasnik RS”, br, 35/2026), Zakona o obligacionim
odnosima i drugih vaZecih propisa Republike Srbije, privredno drustvo MIA MARA DOO Beograd , sa
sedistem na adresi ul. Novopazarska 5, Beograd, MB: 20966211, PIB: 108274396, Ciji je zakonski zastupnici

Maja Jovanovic i Darko Jovanovi¢, dana 02.08.2026. godine:
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O ZASTITI POTROSACA I POSTUPKU RESAVANJA REKLAMACIJA

I OPSTE ODREDBE

Clan 1.

Ovim Pravilnikom ureduju se na¢in i postupak prijema, evidentiranja, razmatranja i refavanja
reklamacija potro3aa, prava i obaveze potrosaa i trgovea u vezi sa ostvarivanjem prava po osnovu
nesaobraznosti robe, vodenje evidencije primljenih reklamacija, postupak vansudskog re3avanja
potroSackih sporova, kao i druga pitanja od znaéaja za zatitu potroZaca, u skladu sa Zakonom o
zastiti potroSaca i drugim vaZe¢im propisima Republike Srbije.

Clan 2.

Trgovac je duzan da prilikom prodaje robe postupa u skladu sa Zakonom o zastiti potro$ada, drugim
vaZe¢im propisima i ovim Pravilnikom, postujuéi prava potro3aca, natela savesnog i podtenog
poslovanja, kao i zabranu diskriminacije.

Trgovac obezbeduje jednake uslove za ostvarivanje prava svih potrosaca.

Clan 3.

PotroSag, u smislu ovog Pravilnika, jeste fizi¢ko lice koje pribavlja robu ili uslugu radi ostvarivanja
svrhe koja nije namenjena njegovoj poslovnoj ili profesionalnoj delatnosti, u skladu sa Zakonom o
za§titi potrosaca.

Potro3aC ostvaruje prava propisana ovim Pravilnikom pod uslovima i na na¢in utvrden Zakonom o
zadtiti potrodaca.



Clan 4.

Ako se proizvod koristi kao izloZbeni primerak i nije namenjen prodaji, mora biti jasno i vidljivo
oznacen oznakom ,,Uzorak® ili ,,Nije za prodaju.

Roba koja se prodaje sa nedostatkom mora biti fizi¢ki odvojena od ostale robe i jasno oznatena
oznakom ,,Roba sa nedostatkom®,

Pre zakljugenja ugovora trgovac je duZan da potro$aca jasno upozna sa prirodom nedostatka zbog
kojeg se roba prodaje kao roba sa nedostatkom.

II PRAVA I OBAVEZE POTROSACA

Clan 5.

Potroga¢ ima pravo na:

o zaStitu svojih ekonomskih interesa;

e bezbednost proizvoda;

» tacno, potpuno, jasno i blagovremeno informisanje o robi;

¢ slobodan izbor proizvoda;

 zaStitu svojih prava u postupku reklamacije;

e vansudsko reSavanje potrosackih sporova u skladu sa Zakonom;

 ostvarivanje svih drugih prava utvrdenih Zakonom o zatiti potrosada i drugim vazeéim
propisima.

Trgovac je duzan da pre zakljuCenja ugovora potrosacu pruzi jasne, razumljive i potpune
informacije o robi, prodaJnOJ ceni, uslovima prodaje, na¢inu 1ZJav131vanJa reklamacije i drugim
podacima propisanim Zakonom o zastiti potroSaca.

Clan 6.

PotroSa¢ ima pravo da izjavi reklamaciju na robu zbog njene nesaobraznosti ugovoru, na naéin i pod
uslovima propisanim Zakonom o zatiti potroSa¢a i ovim Pravilnikom.

Radi ostvarivanja prava na reklamaciju, potrosa¢ je duZan da stavi na uvid ra¢un ili drugi
odgovarajuci dokaz o kupovini kojim se mozZe utvrditi da je roba kupljena kod trgovca.Kao
odgovarajuéi dokaz o kupovini naro¢ito se smatra:

o fiskalni racun;

¢ kopija rauna;

 slip o placanju platnom karticom;

e izvod iz banke;

e potvrda o elektronskoj porudzbini;

e potvrda o kupovini;

e drugi dokaz kojim se mozZe utvrditi kupovina robe kod trgovca.



Clan 7.

Reklamacija mozZe biti odbijena kao neosnovana ukoliko se u postupku njenog resavanja utvrdi da
je nesaobraznost nastala usled:

¢ nepravilne ili nenamenske upotrebe robe;

o nepravilnog odrZavanja;

e mehanickog, fizickog ili hemijskog ostec¢enja nastalog nakon kupovine;

o drugih okolnosti za koje trgovac ne odgovara u skladu sa Zakonom o zatiti potrofaca.

Reklamacija moZe biti odbijena i ukoliko potrosa¢ ne stavi na uvid radun ili drugi odgovarajuéi
dokaz o kupovini kojim se moZe utvrditi da je roba kupljena kod trgovca.

-4
Clan 8.
Potro3a¢ ima pravo da od trgovca dobije taéne, potpune, jasne i blagovremene informacije o:

e osnovnim svojstvima robe;

e poslovnom imenu i sedi$tu trgovca;

¢ kontakt podacima trgovca;

e prodajnoj ceni;

o nacinu placanja;

» uslovima i roku isporuke;

» nacinu podnodenja i reSavanja reklamacije;

e pravima koja ostvaruje po osnovu nesaobraznosti robe;

o drugim informacijama koje je trgovac duzan da pruzi u skladu sa Zakonom o zastiti
potroSaca.

Sve informacije moraju biti date na jasan, razumljiv i lako uo¢ljiv naéin.

Clan 9.

Trgovac je duzan da za svaku prodatu robu izda radun ili drugi dokument propisan zakonom kojim
se ureduje fiskalizacija.

Racun mora sadrzati sve podatke propisane zakonom i predstavlja jedan od dokaza o izvrienoj
kupovini.



III OBAVEZE TRGOVCA

Clan 10.

Trgovac je duzan da organizuje i v$i prodaju robe u skladu sa Zakonom o zastiti potro3aca,
Zakonom o trgovini i drugim vaze¢im propisima, vodeci racuna o zastiti zdravlja, bezbednosti i
ekonomskih interesa potrosaca.

Trgovac je duzan da obezbedi da roba koja se stavlja u promet ispunjava uslove propisane
zakonom, kao i1 da potro$acu omoguci nesmetano ostvarivanje svih prava propisanih ovim
Pravilnikom.

Clan 11.

Trgovac ne sme uslovljavati prodaju jedne robe obaveznom kupovinom druge robe ili usluge, niti
primenjivati poslovnu praksu kojom se potro$a¢ dovodi u neravnopravan poloZaj, osim u
slu¢ajevima izri¢ito dozvoljenim zakonom.

Trgovac je duzan da postupa savesno, posteno i u skladu sa dobrim poslovnim obiéajima.

Clan 12.

Trgovac ne sme primenjivati nepostenu poslovnu praksu niti obmanjivati potro$ate davanjem
neta¢nih, nepotpunih, nejasnih ili dvosmislenih informacija, kao ni preéutkivanjem podataka koji
mogu uticati na odluku potrosaca o kupovini.

Posebno je zabranjeno davanje neta¢nih ili obmanjujuéih informacija o:

e svojstvima i kvalitetu robe;

e poreklu robe;

e prodajnoj ceni;

e nacinu upotrebe;

e uslovima prodaje;

e pravima potroSaca,

e drugim bitnim karakteristikama robe ili usluge.



IV POSTUPAK PRIJEMA I RESAVANJA
REKLAMACIJA

Clan 13.

PotroSa¢ moZe izjaviti reklamaciju usmeno u bilo kom maloprodajnom objektu trgovca, pisanim
putem, elekironskom postom ili na drugom trajnom nosacu podataka, uz stavljanje na uvid raduna
ili drugog odgovarajuéeg dokaza o kupovini.

Trgovac je duzan da primi svaku uredno izjavljenu reklamaciju.

Po prijemu reklamacije trgovac je duzan da potro§atu bez odlaganja izda pisanu potvrdu ili
elektronskim putem potvrdi prijem reklamacije, odnosno saopsti broj pod kojim je reklamacija
evidentirana.

Trgovac je duzan da bez odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od dana prijema reklamacije,
dostavi potrosacu odgovor u pisanoj ili elektronskoj formi.

Odgovor na reklamaciju sadrzi narocito:

e odluku o reklamaciji;

e obrazloZenje odluke;

» izjaSnjenje o zahtevu potroSacla;

e predlog nadina re$avanja reklamacije;

¢ rok za reSavanje reklamacije ukoliko je reklamacija prihvaéena.

Rok za reSavanje reklamacije ne moZe biti duZi od 15 dana od dana podnoSenja reklamacije,
odnosno 30 dana za tehnicku robu i namestaj.

PotroSac je duzan da se o predlogu trgovca izjasni u roku od tri dana od dana prijema odgovora.

Rok za reSavanje reklamacije zastaje od dana dostavljanja odgovora potro§a¢u i nastavlja da tete od
dana prijema njegovog izjasnjenja.

Trgovac ima obavezu da u odgovoru na reklamaciju izri¢ito obavesti potroSaca o obavezi izja$njenja,
posledicama propustanja roka za izja$njenje, kao i o zastoju rokova.

Ako se potroSa¢ u ostavljenom roku ne izjasni, smatra se da nije prihvatio predlog trgovca.

Ako trgovac iz objektivnih razloga nije u moguénosti da resi reklamaciju u propisanom roku, duZan
je da pre isteka tog roka o tome obavesti potro3ada, navede razloge, odredi novi rok i pribavi
saglasnost potroSaca. ProduZenje roka moguce je samo jednom i evidentira se u evidenciji
primljenih reklamacija.

Ako reklamacija bude odbijena, trgovac je duZan da u odgovoru obavesti potrogaa o moguénosti
vansudskog reSavanja potrosackog spora i navede nadleZno telo za vansudsko resavanje potrodagkih

sporova.



Ako se utvrdi da roba nije saobrazna ugovoru, potro$a¢ ima pravo da zahteva otklanjanje
nesaobraznosti opravkom ili zamenom robe, odgovarajuc¢e umanjenje cene ili raskid ugovora sa
povracajem pla¢enog iznosa, u skladu sa Zakonom o zastiti potrogaca.

Clan 14.

Potroac¢ ima pravo da odustane od ugovora zakljuenog na daljinu ili ugovora zakljuenog izvan
poslovnih prostorija u roku od 14 dana, bez navodenja razloga i bez dodatnih troskova, osim
troSkova predvidenih Zakonom o zastiti potro3aca.

PotroSal ostvaruje pravo na odustanak davanjem izjave na propisanom obrascu ili na drugi
nedvosmislen nacin.

Trgovac je duzan da potro3atu dostavi obrazac za odustanak od ugovora na trajnom nosacéu
podataka, u skladu sa Zakonom o zastiti potroaca.

Izjava o odustanku smatra se blagovremenom ako je poslata trgovcu pre isteka roka od 14 dana.

Trgovac je duzan da izvrsi povracaj svih primljenih uplata u roku od 14 dana od dana prijema izjave
0 odustanku, pod uslovima propisanim Zakonom o zastiti potro3aca.

Potrosac je duZan da vrati robu bez odlaganja, a najkasnije u roku od 14 dana od dana slanja izjave
o odustanku.

Clan 15.

Trgovac odgovara za nesaobraznost robe ugovoru koja postoji u trenutku isporuke robe, kao i za
nesaobraznost koja se pojavi u roku od dve godine od dana isporuke robe, ukoliko potice od
uzroka koji je postojao u trenutku isporuke.

Ako se nesaobraznost pojavi u roku od jedne gedine od dana isporuke, pretpostavlja se da je
postojala u trenutku isporuke, osim ako je to u suprotnosti sa prirodom robe ili prirodom
nesaobraznosti.

Ako roba nije saobrazna ugovoru, potro$aé¢ ima pravo da zahteva:
e opravku robe;
e zamenu robe;
e odgovarajuée umanjenje cene;
o raskid ugovora sa povra¢ajem plac¢enog iznosa,

u skladu sa Zakonom o zastiti potrosaca.

Ponovna opravka moZe se izvriiti isklju¢ivo uz izri¢itu saglasnost potrosada.



Clan 16.

PotroSa¢ je duzan da robu koristi u skladu sa njenom namenom, uputstvima proizvodaga,
deklaracijom i pravilima redovne upotrebe i odrZavanja.

NepridrZavanje uputstava moze biti od znadaja prilikom utvrdivanja odgovornosti za nastalu
nesaobraznost, ukoliko se utvrdi da je ona nastala usled nepravilne upotrebe ili odrZavanja robe.

Clan 17.

Reklamacija moZe biti odbijena kao neosnovana ukoliko se u postupku re$avanja reklamacije utvrdi
da je nesaobraznost nastala usled:

» nepravilne ili nenamenske upotrebe robe;

o nepravilnog odrzavanja;

» mehanickih, fizi¢kih ili hemijskih otecenja nastalih nakon isporuke robe;

e intervencije neovla§cenih lica;

e drugih okolnosti za koje trgovac ne odgovara u skladu sa Zakonom o zagtiti potroaca.

Clan 18.

Trgovac vodi evidenciju primljenih reklamacija u skladu sa Zakonom o zaétiti potrogaca.

Po prijemu reklamacije ovlas¢eno lice evidentira reklamaciju i potroadu izdaje potvrdu o prijemu
reklamacije.

Evidencija primljenih reklamacija narogito sadri:

o podatke o potrosacu;

¢ datum prijema reklamacije;

e podatke o robi;

e opis nesaobraznosti;

» zahtev potrosaca;

e broj i datum potvrde o prijemu reklamacije;

e datum dostavljanja odgovora;

e odluku po reklamaciji;

e nacin irok reSavanja reklamacije;

e podatke o eventualnom produZenju roka i saglasnosti potro§aca.

Evidencija se vodi u elektronskom obliku i duva najmanje dve godine od dana podnogenja
reklamacije.

Prilikom obrade podataka o li¢nosti trgovac postupa u skladu sa propisima kojima se ureduje zastita
podataka o li¢nosti.



Clan 19.

Reklamacija se moZe podneti u bilo kom maloprodajnom objektu trgovea, pisanim putem,
elektronskom postom ili drugim sredstvom komunikacije koje omoguéava trajni zapis.

Zaposleni koji primi reklamaciju duZan je da je bez odlaganja evidentira i prosledi Komisiji za
reSavanje reklamacija ili drugom ovla$éenom licu trgovca.

Komisija, odnosno ovlas¢eno lice, razmatra reklamaciju i priprema odgovor, tako da trgovac
odgovor dostavi potroacu u roku propisanom ¢lanom 13. ovog Pravilnika.

Radi efikasnijeg reSavanja reklamacije trgovac moZe dodatno kontaktirati potrosaca telefonom, pri
¢emu telefonski razgovor ne zamenjuje obavezu dostavljanja odgovora u pisanoj ili elektronskoj
formi.

Clan 20.

TroSkove reklamacije snosi trgovac.

Potrosa¢ ostvaruje pravo na reklamaciju uz ra¢un na uvid ili drugi odgovaraju¢i dokaz o kupovini
kojim se moZe utvrditi da je roba kupljena kod trgovca.

O reklamaciji se odluCuje na osnovu Zakona o zatiti potrogaca, ovog Pravilnika i utvrdenog
¢injeni¢nog stanja.

Clan 21.

Primljenu reklamaciju razmatra Komisija za reSavanje reklamacija ili drugo ovlaséeno lice trgovea.

Komisija sprovodi postupak i priprema odluku tako da trgovac potro$atu dostavi odgovor bez
odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od dana prijema reklamacije.

Clan 22.

Ako se reklamacija prihvati kao osnovana, trgovac ¢e, u skladu sa Zakonom o zatiti potrosada i
zahtevom potro$aca:



 otkloniti nesaobraznost opravkom:;

e zameniti robu;

» odobriti odgovarajué¢e umanjenje cene;

e izvrSiti povracaj placenog iznosa u slu¢aju raskida ugovora.

Ako reklamacija nije prihvacena, trgovac je duZan da potrogacéu dostavi obrazloZenu odluku u
pisanoj ili elektronskoj formi, uz obavestenje 0 mogucnosti vansudskog redavanja potrofatkog

spora i nadleZnom telu za vansudsko re$avanje potro3ac¢kih sporova.

U sloZenijim slu¢ajevima Komisija moZe pribaviti struéno misljenje proizvodada, ovlaséene
laboratorije ili drugog struénog lica, vodeéi ratuna da se postuju zakonski rokovi.

Ako potrosac ne preuzme robu nakon zavrietka postupka reklamacije, trgovac ¢e ga ponovo
obavestiti i robu Cuvati u primerenom roku u skladu sa internim aktima i vaZeéim propisima.

Clan 23.

Za maloletnog potro3aca reklamaciju moZe izjaviti njegov zakonski zastupnik ili drugo ovla§éeno
lice u skladu sa zakonom.

Pravo na reklamaciju moZe se ostvariti za svu robu za koju postoje zakonski uslovi za ostvarivanje
prava po osnovu nesaobraznosti.

Pravo na reklamaciju imaju i potro3aci koji su robu kupili na akciji, sniZenju ili rasprodaji.
Potrosac¢ ne moZe ostvariti pravo na reklamaciju zbog nedostatka sa kojim je bio izri¢ito upoznat
pre zakljuCenja ugovora ili zbog nedostatka zbog kojeg je roba prodavana kao roba sa

nedostatkom, ali zadrZava pravo na reklamaciju zbog svih drugih nedostataka koji nisu bili poznati
u trenutku kupovine.

V VANSUDSKO RESAVANJE
POTROSACKIH SPOROVA

Clan 24.

Potrosacki spor moZe se reSavati vansudskim putem pred telom za vansudsko re$avanje potrogatkih
sporova, u skladu sa Zakonom o zadtiti potrosada.

Trgovac je duzan da ucestvuje u postupku vansudskog resavanja potrosackih sporova kada je
postupak pokrenut u skladu sa zakonom.

Trgovac je duZan da na prodajnom mestu, a ukoliko obavlja elektronsku trgovinu i na svojoj
internet stranici, jasno i vidljivo istakne obavestenje da je po zakonu obavezan da uGestvuje u
postupku vansudskog reSavanja potro$ackih sporova.



U slucaju odbijanja reklamacije, trgovac je duzan da u odgovoru na reklamaciju obavesti potrosaca
0 mogucnosti vansudskog reSavanja potro$ackog spora i navede nadleZno telo za vansudsko
reSavanje potrosackih sporova.

VI ODGOVORNOSTI I OVLASCENJA

Clan 25.

Za primenu ovog Pravilnika odgovorni su zaposleni koji u€estvuju u prijemu, evidentiranju i
reSavanju reklamacija, Komisija za reSavanje reklamacija, kao i druga ovla3éena lica trgovea, svako

u okviru svojih nadleZnosti.

Direktor Drustva obezbeduje organizaciju postupka reSavanja reklamacija u skladu sa Zakonom o
zastiti potroSaca i ovim Pravilnikom.

Sva lica koja u€estvuju u postupku resavanja reklamacija duzna su da postupaju savesno,
blagovremeno i profesionalno, uz po$tovanje prava potrosada.

U slu¢aju inspekeijskog nadzora, vansudskog reSavanja potroSackog spora ili sudskog postupka,
trgovac je duzan da obezbedi svu dokumentaciju koja se odnosi na konkretnu reklamaciju.

VII OSTALE ODREDBE
Clan 26.

Trgovac vodi elektronsku evidenciju primljenih reklamacija u skladu sa Zakonom o zagtiti
potroSaca.

Evidencija sadrZi sve podatke propisane zakonom i ovim Pravilnikom i ¢uva se najmanje dve
godine od dana podno$enja reklamacije.

Komisija za reSavanje reklamacija, odnosno drugo ovla$¢eno lice, odgovorna je za talnost i
azurnost evidencije.

Clan 27.

Po okonéanju postupka reklamacije, nadleZna organizaciona jedinica trgovca sprovodi sve
administrativne, raunovodstvene i materijalne radnje koje proizlaze iz donete odluke.

Dokumentacija o reenoj reklamaciji uva se i evidentira u skladu sa internim aktima trgovca i
vaze¢im propisima.



VIII PRELAZNE I ZAVRSNE ODREDBE

Clan 28.

Trgovac je duZan da potroSaca na jasan, razumljiv i lako dostupan na&in obavesti o:
 nafinu ostvarivanja prava na reklamaciju;
» mestu 1 nacinu podno$enja reklamacije;
e postupku reSavanja reklamacije;
» moguénosti vansudskog resavanja potroSackih sporova;
e drugim pravima koja potro$a¢u pripadaju po Zakonu o zastiti potrogaca.
Ovaj Pravilnik dostupan je zaposlenima koji u€estvuju u postupku resavanja reklamacija, a

potro$atima na uvid u svim maloprodajnim objektima trgovea i, ukoliko trgovac obavlja
elektronsku trgovinu, na internet stranici trgovea.

Clan 29.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom donosenja, a primenjuje se od 2. avgusta 2026. godine.
Izmene i dopune ovog Pravilnika vrse se po postupku propisanom za njegovo donoSenje.

Na pitanja koja nisu uredena ovim Pravilnikom neposredno se primenjuju odredbe Zakona o zastiti
potroSaca, Zakona o obligacionim odnosima i drugih vaze¢ih propisa Republike Srbije.

Clan 30.

Ovaj Pravilnik primenjuje se od 2. avgusta 2026. godine.

Danom pocetka primene ovog Pravilnika prestaje da vaZi Pravilnik o zastiti potro§ada i nadinu i
postupku reavanja reklamacija od 1. novembra 2023. godine.

U Beogradu, 2. avgusta }%ﬁgocﬁ\ne

MIA MARA DOO Bgograd , . .
i
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