UPUTSTVO ZA REKLAMACIJU

Reklamacija podrazumeva zahtev kupca radi ostvarivanja njegovih prava. Saobraznost je
zakonska kategorija i njeno trajanje je 2 godine. Saobraznost predstavlja odgovornost trgovca ili
proizvodaca da roba ili usluga budu u skladu sa uobi¢ajenim radom ili posebnim zahtevima
potroSaca u odredenom vremenskom periodu. Garancija predstavlja voljni korak trgovca ili
proizvodaca kojim on nudi posebne pogodnosti za kupca ali isklju€ivo vece od zakonski
predvidenih.

Reklamacije, saobraznost i garancija

Prava potrosaca

Prema Zakonu o zastiti potroSaca (,Sluzbeni glasnik RS, br. 62/2014, 62/2014, 6/2016-dr.
zakon i 44/2018-dr. zakon), ¢lanovi 52, 53, 54 — izvod iz zakona:

Zahtev za otklanjanje nesaobraznosti Clan 52.

Ako isporu€ena roba nije saobrazna ugovoru, potro$ac koji je obavestio prodavca o
nesaobraznosti, ima pravo da zahteva od prodavca da otkloni nesaobraznost, bez naknade,
opravkom ili zamenom, odnosno da zahteva odgovaraju¢e 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 ¢lana nije mogucée,
potroSac ima pravo da zahteva odgovarajuée umanjenje cene ili raskid ugovora ako:

1. nesaobraznost ne moZze da se otkloni opravkom ili zamenom uopste niti u primerenom
roku

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 mozZe da se sprovede bez znacajnijih nepogodnosti za potrosaca
zbog prirode robe i njene namene

4. otklanjanje nesaobraznosti opravkom ili zamenom predstavlja 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, uzimajuéi u
obzir:

1. vrednost robe koju bi imala da je saobrazna ugovoru
2. znacaj saobraznosti u konkretnom sluc€aju
3. da li se saobraznost moZze otkloniti bez znacajnijih nepogodnosti za potroSaca.



PotroSag ima pravo da zahteva zamenu, odgovaraju¢e umanjenje cene ili da raskine ugovor
zbog istog ili drugog nedostatka saobraznosti koji se posle prve opravke pojavi, a ponovna
opravka je moguc¢a samo uz izri¢itu saglasnost potro$aca.

Uzimajuéi u obzir prirodu robe i svrhu zbog koje je potroSa¢ 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,
potro$ac¢ ima pravo da bira izmedu zahteva da se nesaobraznost otkloni zamenom,
odgovarajué¢im 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 izri€itu saglasnost potrosaca. Sve troSkove
koji su neophodni da bi se roba saobrazila ugovoru, a narocito trodkove 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 §to je ispunio po osnovu te obaveze.

PotroSac ne moze da raskine ugovor ako je nesaobraznost robe neznatna. Prava iz stava 1.
ovog ¢lana ne uti¢u na pravo potroSacCa da zahteva od prodavca naknadu Stete koja poti¢e 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.

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

Davalac garancije i garantni list Clan 54.

Garancija je svaka izjava kojom njen davalac daje obec¢anje u vezi sa robom, i pravno je
obavezujuéa 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 potro$ac ima na osnovu ovog zakona i da garancija ne isklju€uje niti uti¢e
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



datumu predaje robe potrosacu

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

sadrzini garancije, uslovima i postupku ostvarivanja prava iz garancije
trajanju garantnog roka i prostornom vazenju garancije

No o bk

Davalac garancije je duzan da na zahtev potroSaca izda garantni list iz stava 2. ovog Clana, koji
se po pravilu sainjava u pisanom obliku, na papiru. Ukoliko se potrosaé 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 potrosa¢ moze da zahteva da se garancija ispuni u skladu sa datom izjavom.
Garancija ne isklju€uje niti utiCe na prava potroSaca u vezi sa saobrazno$cu robe ugovoru.

Postupak reklamacije po po zakonu o zastiti potrosaca

Postupak reklamacije sprovodi se shodno ¢lanu 56. Zakona o zastiti potroSaca (,Sluzbeni
glasnik RS, br. 62/2014, 62/2014, 6/2016-dr. zakon i 44/2018-dr. zakon). Clan 56. Zakona o
zastiti potroSaca, izvod iz zakona:

Reklamacija i naéin resavanja reklamacije Clan 56.

PotroSa€ moze da izjavi reklamaciju prodavcu radi ostvarivanja svojih prava iz ¢l. 52, 54. 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 ovlaS¢enog za prijem reklamacija u toku radnog vremena.

Potrosa¢ 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, slip i sl.) [ Napomene: PotroSac izjavljuje reklamaciju radi
ostvarivanja prava po osnovu saobraznosti, garancije, pogredno obracunate cene i drugih
nedostataka na sledec¢e nagine: usmeno na mestu prodaje robe, telefonom, pisanim putem ili
elektronskim putem. Obaveze potroSaca su da prilozi racun, kopiju racuna ili bilo koji drugi
dokaz o kupovini. Kupac nije duzan da ¢uva ambalaZu u kojoj je bila roba. Proces reklamacije
pocinje popunjavanjem izjave o reklamaciji, koju zaduzeno lice nase firme daje kupcu da
popuni. ]

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.

Prodavac je duzan da bez odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od dana prijema
reklamacije, pisanim ili elektronskim putem odgovori potrodacu na izjavljenu reklamaciju.
Odgovor prodavca na reklamaciju potroSac¢a 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 od dana podno$enja reklamacije. Prodavac je duzan da postupi
u skladu sa odlukom, predlogom i rokom za reSavanje reklamacije, ukoliko je dobio prethodnu
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saglasnost potroSaca. Ukoliko prodavac iz objektivnih razloga nije u moguc¢nosti da udovolji
zahtevu potro$aca 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. Nemoguénost potrosaca
da dostavi prodavcu ambalazu robe ne moze biti uslov za reSavanje reklamacije niti razlog za
odbijanje otklanjanja nesaobraznosti.

[ Napomene: Postupak reklamacije za robu kupljenu preko ugovora na daljinu takode se
sprovodi u skladu sa ¢lanom 56. Zakona o za$titi potroSaca. Prilikom izjavljivanja reklamacije
kupac popunjava izjavu o reklamaciji koju mozZe preuzeti sa naSeg sajta ili dobiti u nekoj od
nasih prodavnica. Uz izjavu o reklamaciji kupac ¢e dostaviti reklamirani proizvod u prodavnicu
nase firme ili poStom/kurirskom sluzbom na adresu prodavnice. Nakon slanja proizvoda, dalji
postupak nastavlja se u skladu sa ¢lanom 56. Zakona o zaétiti potroSaca. S obzirom da se roba
kupljena na daljinu uglavnom isporucuje kurirskom sluzbom, kupac mora da obrati paznju na
stanje robe prilikom prijema. Ukoliko je pakovanje robe oste¢eno, kupac ima pravo da odbije
prijem. Ako kupac primi robu i posle raspakivanja utvrdi da je roba ostecena, ili ako prilikom
pustanja u rad ustanovi da je uredaj neispravan, treba da nam se obrati a lice zaduzeno za
reSavanje reklamacija ¢e ga uputiti na nacin reSavanja problema. ]

Otklanjanje nesaobraznosti posle isteka zakonskog roka

Posle isteka zakonskog roka o saobraznosti robe, kupac je sam odgovoran za slanje robe na
servis. U tom slu¢aju samo on snosi trodkove slanja i primanja robe i troSkove popravke.
Uvoznici i proizvodaci robe imaju obavezu da obezbede rezervne delove i servis za proizvode
kojima je istekao zakonski rok saobraznosti kao i za proizvode koji su prestali da se proizvode
ali u ograni¢enom vremenskom periodu koji uobi€ajeno iznosi od 7 do 10 godina. The Box Shop
Ce izaci u susret kupcima i pomoci im oko informacija o servisima posle isteka zakonskog
perioda saobraznosti.

Odustanak od ugovora na daljinu

Napominjemo da prema Clanu 28. Zakonu o zaétiti potro$aca, kupac robe preko ugovora na
daljinu ima 14 dana da odustane od ugovora (da vrati robu) bez obrazloZenja, pri Eemu ne snosi
nikakve posledice osim troskova vra¢anja robe. Zakon o zastiti potroSaca, ¢lanovi 28, 29, 30,
32, 33, 34.i 35, izvod iz zakona:

Pravo potrosaéa na odustanak od ugovora Clan 28.

Potrosac ima pravo da odustane od ugovora zaklju¢enog na daljinu, odnosno izvan poslovih
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). PotroSa¢ ostvaruje pravo na
odustanak od ugovora izjavom koju moZze dati na posebnom obrascu za odustanak od
ugovora zakljuéenog na daljinu, osnosno izvan poslovnih prostorija ili na drugi nedvosmislen
nacin (u daljem tekstu: obrazac za odustanak).



https://egoconceptstore.rs/wp-content/uploads/2026/04/Obrazac-za-reklamaciju.pdf
https://egoconceptstore.rs/wp-content/uploads/2026/04/izjava-o-odustanku-od-ugovora-zakljucenog-na-daljinu-ili-izvan-poslovnih-prostorija.pdf
https://egoconceptstore.rs/wp-content/uploads/2026/04/izjava-o-odustanku-od-ugovora-zakljucenog-na-daljinu-ili-izvan-poslovnih-prostorija.pdf

Izjava o odustanku od ugovora kod ugovora na daljinu i ugovora koji se zaklju€uju izvan
poslovnih prostorija smatra se blagovremenom ukoliko je poslata trgovcu u roku iz stava 1. ovog
¢lana. 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 potroSa¢a 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.

Napomena: Radi ostvarivanja prava iz ovog €lana, potro§ac popunjava obrazac za odustanak
od ugovora, koji se zajedno sa drugim dokumentima isporu€uje kupcu uz artikle kupljene preko
ugovora zaklju¢enog na daljinu preko naseg sajta.

Sledeéi dokumenti se obavezno Salju kupcu uz svaki artikal naru¢en preko Internet sajta putem
automatizovanih mailova ,Narudzbina u obradi“ i ,Gotova narudzbina“:

Obrazac za odustanak od ugovora
Obrazac za povrat robe

Obrazac za reklamaciju

Uputstvo za reklamaciju

Radunanje rokova za odustanak potro$aca od ugovora Clan 29. Kod ugovora o pruzanju
usluga, rok od 14 dana ra¢una se od trenutka zaklju¢enja ugovora izmedu potrosaca i trgovca.
Kod ugovora o prodaiji robe, rok od 14 dana raCuna se od tenutka kada roba dospe u drZzavinu
potro$aca,odnosno treceg lica koje je odredio potrosac, a koje nije prevoznik.

Kada potrosac jednom porudzbenicom narudi viSe vrsta roba koje se isporu€uju zasebno, rok
od 14 dana pocinje da teCe kada poslednja vrsta naru€ene robe dospe u drzavinu potrosaca,
odnosno treceg lica koje je odredio potrosSac, 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 potro$aca, odnosno treceg lica koje je odredio potrosac, a koje nije
prevoznik.

Kada je zaklju€¢en ugovor na neodredeno vreme sa periodi€nim isporukama robe, rok od 14
dana pocinje da te€e kada prva posSiljka 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 ¢lana 30. stav 1. ovog zakona i ¢lana 31. stav 2. ovog zakona, potrosa¢ moze odustati od
ugovora u roku od 12 meseci od dana isteka roka za odustanak od ugovora. Ako trgovac nije
predao potroSacu obavestenje iz ¢lana 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
zaklju€enja ugovora, rok od 14 dana pocinje da teCe kada potroSac dobije obrazac za
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odustanak. Rok iz st. 1. do 7. ovog Clana istiCe protekom poslednjeg ¢asa poslednjeg dana
roka. Formalni uslovi za zakljuéenje ugovora izvan poslovnih prostorija Clan 30.

Trgovac je duzan da u trenutku zaklju€enja ugovora, a najkasnije prilikom isporuke robe preda
potro$acu u pisanoj formi:

1. obrazac za odustanak
2. Citko i razumljivo obavestenje iz ¢lana 27. st. 1. i 2. ovog zakona na srpskom jeziku
3. primerak potpisanog ugovora

Trgovac je duzan da pribavi prethodnu saglasnost potroSa¢a ako se isporuka digitalnog
sadrzaja ne vrsi na trajnom nosacu zapisa, kao i potvrdu potroSa¢a da zna da takvom
isporukom gubi pravo na odustanak od ugovora.

Trgovac moze ispuniti obavezu iz stava 1. ovog €lana na trajnom nosacu zapisa, ukoliko je
potro$ac sa tim saglasan.

Izvr$enje i isporuka Clan 32.

Trgovac je duzan da u roku od 30 dana od dana zakljuCenja ugovora na daljinu i ugovora koji se
zaklju€uje 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.

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 zakljuen i nastaju obaveze propisane ¢l. 34. i 35. ovog zakona.

Obaveze trgovca u sluéaju odustanka od ugovora Clan 34.

Trgovac je duzan da bez odlaganja izvrsi povracaj uplata koje je primio od potro$aca, uklju€ujuci
i troSkove isporuke, a najkasnije u roku od 14 dana od dana kada je primio obrazac za
odustanak. Trgovac vrsi povracaj koristeci ista sredstva pla¢anja koja je potrodac koristio u
prvobitnoj transakciji, osim ako se potrosac nije izri€ito saglasio sa koriS¢enjem drugog sredstva
pla¢anja i pod uslovom da potro$ac zbog takvog povracaja ne snosi nikakve troskove.

Izuzetno od stava 1. ovog €lana, trgovac nije duzan da izvrSi povrac¢aj dodatnih tro8kova koji su
posledica izri€itog zahteva potroSaca za dostavu koja odstupa od najjeftinije uobiCajene dostave
koju je ponudio trgovac. Trgovac moZze da odlozi povraéaj sredstava dok ne dobije robu koja se
vracéa, ili dok potroSac ne dostavi dokaz da je poslao robu trgovcu u zavisnosti od toga Sta
nastupa prvo, osim u slu¢aju kada je trgovac ponudio da sam preuzme robu.

Trgovac o sopstvenom troSku preuzima robu koja je bila isporu¢ena potroSacu u njegovom
domu u momentu zaklju€enja ugovora izvan poslovnih prostorija ako roba po svojoj prirodi ne
moze da se vrati na uobiCajen nacin preko postanskog operatora.



Obaveze potro$aéa u sluéaju odustanka od ugovora Clan 35.

Potro$ac je duzan da vrati robu trgovcu ili licu ovladéenom od strane trgovca, bez odlaganja, a
najkasnije u roku od 14 dana od dana kada je poslao obrazac za odustanak. Smatraée se da je
roba vrac¢ena u roku ako je potrosac¢ poslao robu pre isteka roka od 14 dana iz stava 1. ovog
¢lana.

PotroSac snosi iskljuivo 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 isklju€ivo 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 slu¢aju 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 §to je dostavio
zahtev u skladu sa ¢lanom 30. stav 4. ili clanom 31. stav 8. ovog zakona, duzan je da plati
trgovcu iznos koiji je srazmeran sa izvr§enim uslugama do momenta kada je potro$ac¢ obavestio
trgovca o ostvarivanju prava na odustanak od ugovora.

Srazmerni iznos koji potro$ac treba da plati trgovcu obracdunava se na osnovu prodajne cene
dogovorene ugovorom, koja ne moze biti viSa od trziSne vrednosti onoga $to je bilo isporu¢eno.

PotroSag ne snosi trodkove za isporuku digitalnog sadrzaja, u potpunosti ili delimi¢no, koji nije
dostavljen na trajnom nosacu zapisa kada:

1. potrosac nije dao prethodnu izri€itu 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 slu¢ajevima predvidenim ovim ¢lanom, potroSa¢ ne snosi odgovornost kao posledicu
ostvarivanja prava na odustanak od ugovora.
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