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Na osnovu odredbi ¢lana 55 Zakona o zadtiti potro¥a¢a (“S1.Glasnik RS” br 88/2021) kao i odredbi Zakona o trgovini i
Zakona o privrednim drustvima, direktor preduzeéa “VELAN” doo Beograd, ul.Ugrinovad&ki put 22 deo br.1, Zemun,
dana 25.10.2023.godine donosi:

PRAVILNIK O ZASTITI POTROSACA I NACINU I POSTUPKU RESAVANJA REKLAMACIJA

I OPSTE ODREDBE

Clan 1.

Ovim pravilnikom ureduju se nadin i postupak reavanja reklamancija potrosaca kod privrednog druitva Velan d.o.o.
Beograd (u daljem tekstu : Prodavac) zbog pogre$no obracunate cene i/ili nesaobraznosti robe kupljene u
Maloprodajnim objektima i Online prodavnici Prodavca, kao i ovla$éenja, obaveze i odgovornosti Prodavca u pogledu
ostvarivanja prava Potro3aca na reklamaciju.

Prodavac prodaje robu na malo potro$agima na na¢in da vodi raduna o pravu potro¥a¢a na zaititu i da prodaju obezbedi
pod jednakim uslovima na trZistu za sve potrogace.

Potro3a¢ u smislu ovog Pravilnika koji uZiva pravo na zatitu i koji ima pravo na reklamaciju jeste svako fizitko lice
koje kupuje robu za li¢ne potrebe ili potrebe svog domacinstva, a pod uslovima i rokovima propisanim odgovarajué¢im
Zakonom kao i ovim Pravilnikom.

IT PRAVA 1 OBAVEZE UGOVORNIH STRANA

Clan 2.

Prodavac je duzan da isporu¢i robu koja je saobrazna ugovoru i da za svaku robu izda Potrogacu fiskalni radun, odnosno
drugi odgovarajuci racun, sa svim propisanim elementima.

Potro3a¢ ima pravo da izjavi reklamaciju Prodavcu radi ostvarivanja svojih prava iz ¢lana 51. i ¢lana 80. Zakonana, kao
i zbog pogre3no obradunate cene i drugih nedostataka.
Da bi ostvario pravo na reklamaciju potroa¢ je obavezan da dostavi fisklani ise€ak na uvid ili drugi dokaz o kupovini.

Clan 3.

PotroSat je duzan da se pridrzava deklaracije, odnosno uputstava za namensku upotrebu i odrzavanje proizvoda i sli¢no,
kako bi se mogla iskazati svojstva koja roba ima za redovnu ili naro¢itu upotrebu, u skladu sa deklaracijom, odnosno
uputstvom za upotrebu i odrZzavanje proizvoda.

Pod redovnom upotrebom proizvoda, podrazumeva se namenska upotreba i kori¥¢enje kupljene robe, njeno odrzavanje i
postupanje u svemu prema postojecoj deklaraciji proizvodaca, odnosno uvoznika.

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 fizi¢ki biti odvojena od ostale robe sa
vidljivim nazivom “roba sa nedostatkom”,



IIT ODGOVORNOST ZA NESAOBRAZNOST ROBE
Clan 5.

Prodavac je odgovoran za nesaobraznost robe po zakljutenom ugovoru koja se pojavi u roku od dve (2) godine od dana
prelaska rizika na Potrogaca.

Ukoliko nesaobraznost nastane u roku od Sest (6) meseci od dana prelaska rizika na Potro3ada pretpostavlja se da je
nesaobraznost postojala u trenutku prelaska rizika, osim ako je to u suprotnostisa prirodom robe i prirodom odredene
nesaobraznosti.

Ukoliko se nesaobraznost pojavi u roku od 3est (6) meseci od dana prelaska rizika na Potroaga, PotroSa¢ ima pravo da
bira izmedu zahteva da se nesaobraznost otkloni zamenom, odgovaraju¢im umanjenjem cena ili da izjavi da raskida
ugovor.

Clan 6.

Nesaobraznost robe u smislu odredbi Zakona i ovog Pravilnika postoji ukoliko prodata roba nema svojstvs potrebna za
redovnu upotrebu te vrste robe, a u skladu sa njenom namenom kako je to definisano pripadaju¢om deklaracijom.

Prodavac ne snosi odgovornost za nedostatke, oste¢enja i kvarove na kupljenoj robi koji su nastali usled nepravilnog i
nestru¢nog rukovanja robom, odnosno kao posledica njenog nepravilnog i nestru¢nog koris¢enja i odrzavanja.

PotroSa¢ ima pravo na reklamaciju na nacin regulisan odredbama ovog Pravilnika u skladu sa zakonskim propisima.
Da bi ostvario pravo na reklamaciju potro$ag je obavezan da dostavi fisklani ise¢ak na uvid ili drugi dokaz o kupovini.

Ako isporu¢ena roba nije saobrazna ugovoru, Potro3ac koji je obavestio Prodavca o nesaobraznosti ima pravo da
zahteva od Prodavca da otkloni nesaobraznost, bez naknade, opravkom ili zamenom ili da zahteva odgovarajuée
umanjenje cene ili da raskine ugovor u pogledu te robe.

Reklamacija se moZe izjaviti za svu robu kupljenu u Maloprodajnom objektu i Online prodavnici Prodavea §to
uklju¢uje i robu kupljenu na akcijama, sniZenjima i rasprodajama.

Ako Prodavac prodaje robu odnosno proizvod sa nedostatkom duZan je da taj proizvod izdvoji od drugih proizvoda, da
umanji cenu u zavisnosti od vrste i obima nedostatka i da upozori Potroata na te nedostatke, i u tom sludaju takav
proizvod sa nedostatkom ne podleZe reklamaciji i ne postoji odgovornost Prodavca za taj nedostatak.

PotroSal ne moZe da raskine ugovor ako je nesaobraznost robe neznatna.

IV NACIN I MESTO PODNOSENJA REKLAMACIJE
Clan 7.

Prodavac je duzan da na prodajnom mestu vidno istakne obavestenje o naginu i mestu prijema reklamacije, kao i da
obezbedi prisustvo lica ovlai¢enog za prijem reklamacije u toku radnog vremena.

Potro3a¢ moZe izjaviti reklamaciju na naéin i pod slede¢im uslovima:

a. ZA ROBU KUPLJENU U MALOPRODAJNIM OBJEKTIMA -reklamacija se podnosi pisanim putem, podno3enjem
zahteva za reklamaciju u Maloprodajnom objektu gde je reklamirani proizvod kupljen, uz obaveznu dostavu fiskalnog
ratuna ili drugog dokaza o kupovini ( kopija ratuna, slip i sl.) i uz predaju robe koja je predmet reklamacije.

b. ZA ROBU KUPLJENU U ONLINE PRODAVNICI - reklamacija se podnosi
- elektronskim putem pteko kontakt formulara ( obrazac zahteva za reklamaciju) dostupnog na web sajtu
www.shooter.rs
- pisanim putem podno3enjem zahteva za reklamaciju preporutenom po3tom na adresi navedenoj na web sajtu.
- telefonskim putem na broj telefona 060 650-0-065 svakog radnog dana od 09-16 ¢asova.

Pisani zahtev za reklamaciju robe kupljene u Maloprodajnom objektu , odnosno potvrdu o prijemu reklamacije Potro3ag
moZe preuzeti u Maloprodajnom objektu u kom je roba kupljena i isti je u obavezi da unese sve releventne podatke koji
se zahtevaju u potvrdi o prijemu reklamacije , dok je za robu kupljenu u Online prodavnici reklamacioni list dostupan
na web sajtu Prodavca.



Potpisom na potvrdi o prijemu reklamacije odnosno elektronskim popunjavanjem kontakt formulara, Potro3ag
potvrduje da su podaci uneti u zahtev tani, a posebno podaci o adresi odnosno elektronskoj adresi Potroada na koju
Prodavac treba da dostavi pisani odgovor na izjavljenu reklamaciju.

Potrosac je duZan da uz robu koja se reklamira dostavi sva raspoloZiva dokumenta koja se odnose na kupljeni proizvod,
a naro€ito:

- racun, odnosno fiskalni ra¢un, kopiju rauna, odnosno fiskalnog ratuna, slip ili drugi dokument koji je valjan dokaz
0 kupovini, u papirnom ili elektronskom obliku, odnosno u obliku u kome ga poseduje i

- robu koja je predmet reklamacije.

Rok za odgovor na uloZenu reklamaciju za proizvode kupljene u Online prodavnici tee od dana predaje odnosno
dostavljanja robe koja je predmet reklamacije.

Nemogucnost PotroSaca da dostavi ambalaZu robe ne moZze biti uslov za re3avanje reklamacij, ni razlog za odbijanje
otklanjanja nesaobraznosti.

Za maloletna lica reklamaciju mogu izvrsiti samo roditelj odnosno staratelj.

Prodavac je duzan da primi izjavljenu reklamaciju.

Clan 8.

Ukoliko dode do zatvaranja ili promene koncepta Maloprodajnog objekta u kom je izvrena kupovina, sve informacije u
pogledu kupljene robe Potrodag moZe dobiti pozivom Prodavcea , $to uklju¢uje i informacije o mestu prijema i redavanja
reklamacije za robu koja je kupljena u zatvorenom i/ili preformatitanom objektu Prodavca,

Clan 9.

Potro3acu nece biti odobrena reklamciju ako se utvrdi da su nedostaci nastali njegovom krivicom odnosno da za
nedostatak na robi nije odgovoran Prodavac, ili ako nema dokaz (fisklani isedak, slip,) da je proizvod kupljen u
Maloprodajnom objektu gde se reklamira, odnosno u Online prodavnici ili ukoliko je reklamacija podneta po isteku
zakonom propisanog roka u kom je Prodavac odgovoran za saobraznost robe..

Clan 10.

Prodavac odnosno Lice za prijem reklamacije je duzno da Potro¥adu bez odlaganja izda pisanu Potvrdu o prijemu
reklamacije ili da elektronskim putem potvrdi prijem reklamacije, odnosno saopiti broj pod kojim je zavedena njegova
reklamacija u evidenciji primljenih reklamacija.

Potvrdu o prijemu reklamacije popunjava Lice zaduZeno za prijem reklamacije u najmanje 3 primerka, od kojih 1
(jedan) primerak uru¢uje Potro3acu , ili mu istu dostavlja pisanim ili elektronskim putem ,1 primerak ostaje u
Maloprodajnom objektu , a I primerak bez odlaganja dostavlja komisiji za re§avanje reklamacija Velan doo Beograd.

V ODUSTANAK OD UGOVORA ZAKLJUCENOG NA DALJINU ( ON-LINE)

Clan 11.
Potro$a¢ ima pravo da odustane od ugovora zakljuenog na daljinu, odnosno od robe kupljene putem on-line
porudzbine, potpisivanjem izjave o odustanku. Izjava o odustanku bi¢e blagovremena ako je poslata u roku od 14 dana,

(bez navodenja razloga i dodatnih troskova) od dana prijema robe.

Prodavac je duZan da izvri povradaj uplata koje je primio od Potroaga, ukljudujuéi i trodkove isporuke, u roku od 14
dana od dana kada je primio izjavu o odustanku od ugovora.

Potrosag je duzan da vrati robu Prodaveu 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.

VI RESAVANJE REKLAMACILJA



Clan 12,

Lice zaduZeno za prijem reklamacije je odgovorno za blagovremeno dostavljanje Komisiji za reSavanje reklamacija radi
pregleda i ocene opravdanosti reklamacije. Komisija ispituje reklamaciju, razmatra predmet reklamacije, utvrduje sve
releventne Cinjenice i donosi odluku o reklamaciji.

Prodavac moze reklamiranu robu poslati nezavisnoj Laboratoriji za ispitivanje kvaliteta robe koja je predmet
reklamacije. Nakon sprovedenog ispitivanja Laboratorija dostavlja Komisiji struéno misljenje u kom navodi rezultate
ispitivanja, postojanje ili nepostojanje nesaobraznosti, te daje ocenu osnovanosti podnete reklamacije. Struéno misljenje
Laboratorije nije obavezujuée za KKomisiju pri dono3enju konaéne odluke o reklamaciji.

Komisija prilikom odlu¢ivanja o osnovanosti reklamacije postupa samostalno i nezavisno ceneéi sve raspolozive dokaze
i okolnosti u svakom konkretnom slu¢aju. Odluka Komisije moZe biti ,,ODOBRENA REKLAMACIJA® ili
» ODBIJENA REKLAMACIJA*,

Ukoliko Komisija odobri reklamaciju u tom slu¢aju se kad god je to moguce postupa po zahtevu Potrosaca
evidentiranom u potvrdi o prijemu reklamacije, odnosno u zahtevu za reklamaciju koji je Potroa& podneo Prodavcu, a
Sto podrazumeva jedan od slede¢ih na&ina za refavanje reklamacije:

- otklanjanje nedostataka na proizvodu opravkom o trogku Prodavca;

- zamena proizvoda sa nedostatkom za nov ispravan proizvod,

- umanjenje kupoprodajne cene;

- povradaj placene kupoprodajne cene ( raskid ugovora)

U slu¢aju raskida ugovora novéani iznos u visini kupoprodajne cene ée biti uplaéen na tekuéi radun koji je dostavio
Potro3ag i to nakon 8to Potro3a¢ dostavi popunjena i potpisana dokumenta za povracaj robe koja mu je Prodavac
dostavio uz odluku o odobrenoj reklamaciji ( u slu¢aju on-line kupovine.)

Clan 13.

U slu¢aju da Prodavac nije u moguénosti da kod odobrene reklamacije postupi po zahtevu Potrosaca da se
nesaobraznost robe otkloni na taéno odreden nagin ( npr.Potro3a¢ zahteva zamenu proizvoda, a Prodavac trenutno nema
odgovarajuciu veli¢inu ili taj artikl na stanju), Prodavac je u obavezi da u odluci o odobrenju reklamacije da Potroga¢u
predlog za refavanje njegove reklamacije u skladu sa Zakonom.

Ukoliko Prodavac usmeno izjavljenu reklamaciju redi u skladu sa zahtevom Potrogaca prilikom njenog izjavljivanja,
Prodavac nije duzan da bez odlaganja izda potvrdu o prijemu reklamacije niti da Potrosatu odgovori na izjavljenu
reklamciju.

Clan 14.

Ukoliko Prodavac odbije reklamaciju, Potro3a¢ je duzan da bez odlaganja preuzme robu koja je bila predmet
reklamacije i to:

- za robu kupljenu u maloprodajnom objektu, Potro3ac je duzan preuzeti istu u maloprodajnom objektu u kom je
predmetna roba kupljena,

- za robu kupljenu u on-line prodavnici PotroZa¢ je duZan robu preuzeti od kurirske sluZzbe koja ¢e Potrogagu isporugiti
predmetnu robu na adresu navedenu u zahtevu za reklamaciju, a o trosku Potroaca.

VII ODGOVOR NA REKLAMACIJU
Clan 15.

Prodavac je duZan da bez odlaganja, a najkasnije u roku osam ( 8 ) dana od dana prijema reklamacije, pisanim ili
elektronskim putem odgovori Potro3acu na izjavljenu reklamaciju. Odgovor Prodavca na reklamaciju Potrodada mora
da sadrZi odluku da li prihvata reklamaciju, obrazloZenje ako ne prihvata reklamaciju, izja$njanje o zahtevu Potro%ada o
na¢inu redavanja i konkretan predlog u kom roku ¢e i kako regiti reklamaciju ukoliko je prihvata. Rok za re3avanje
reklamacije ne mozZe biti duzi od petnaest ( 15 ) da, odnosno trideset dana za tehni¢ku robu i namestaj, od dana
podno3enja reklamacije.

Prodavac je duZan da postupi u skladu sa odlukom i predlogom za re$avanje reklamacije, ukoliko je dobio prethodnu
saglasnost PotroSaca. Rok za re3avanje reklamacije prekida se kad Potroga¢ primi odgovor Prodavca iz prethodnog



stava i po¢inje da tede iznova kada Prodavac primi izjasnjenje Potro3a&a.

Potrosa¢ je duzan da se izjasni na odgovor Prodavca najkasnije u roku od tri dana od dana prijema odgovora Prodavca.
Ukoliko se Potrosac¢ u propisanom roku ne izjasni, smatrati ¢e se da nije saglasan sa predlogom Prodavea o na¢inu
reSavanja reklamacije.

Smartace se da je Potro3a¢ dao saglasnost na nain re§avanja reklamacije ukoliko je prethodno na zahtevu za
reklamaciju, odnosno potvrdi o prijemu reklamacije dao predlog o Zeljenom na&inu readavanja reklamacije, a Prodavac
Je prihvatio u odluci o odobrenju reklamacije da zahtev resi na isti na&in kako je Potro%a& naveo u zahtevu odnosno
potvrdi o prijemu reklamacije.

Clan 16.

Ukoliko Prodavac iz objektivnih razloga nije u moguénosti da udovolji zahtevu Potrosada upropisanom roku, duzan je
da o produZenju roka za re3avanje reklamacije obavesti potrosaga i navede rok u kome ¢e je rediti, kao i da dobije
njegovu saglasnost, §to je u obavezi da evidentira u evidenciju primljenih reklamacija. ProduZavanje roka za redavanje
reklamacija moguée je samo jednom.

VIITI EVIDENCIJA O PRIMLJENIM REKLAMACIJAMA

Clan 17.

Maloprodajni objekti i Online prodavnica su duzni da vode evidenciju primljenih reklamacija na nivou Maloprodajnog
objekta odnosno Online prodavnice i da je ¢uvaju najmanje dve godine od dana podnosenja reklamacije Potrogaca.
Evidenciju o primljenim reklamacijama vodi Lice zaduZeno za prijem reklamacija kod Prodavca i duzno je da istu
popunjava na na¢in i u roku kako je definisano Zakonom i ovim Pravilnikom.

Prilikom obrade podataka o li¢nosti potro3aca, Prodavac postupa u skladu sa propisima kojima se ureduje zastita
podataka o li¢nosti.

Evidencija o primljenim reklamacijama vodi se u obliku ukorigene knjige ili u elektronskom obliku i sadrzi naroéito:
* Ime i prezime podnosioca i datumu prijema reklamacije;
* Podatke o robi ( naziv, ifra artikla, cena)
* Kratak opis nesaobraznosti i zahtevu iz reklamacije;
* Datum izdavanja potvrde o prijemu reklamacije;
* Odluku o odgovoru potrosacu,
* Datum dostavljanja te odluke,
* Ugovorenom primerenom roku za re$avanje na koji se saglasio Potrogag;
* Natinu i datumu re3avanja reklamacije,
* Kao i informacije o produZenju roka za refavanje reklamacije.

IX VANSUDSKO RESAVANJE POTROSACKOG SPORA

Clan 18.

Ukoliko Prodavac odbije reklamaciju, duzan je da PotroSaga obavesti 0 moguénosti re§avanja spora vansudskim putem i
o nadleZnim telima za vansudsko re$avanje potrosackih sporova.
Smatra se da je Prodavac izvrSio svoju obavezu iz prethodnog stava ukoliko je Potrogadu dostavio obavestenje o
mogucnosti re§avanja spora vansudskim putem i o nadleZnim telima za vansudsko refavanje potrosagkih sporova:

- na Potvrdi o prijemu reklamacije koju kupac svojeru¢nim potpisom potvrduje,

- dodatno upuéivanjem potro3a¢a u ,, Odgovoru na izjavljenu reklamaciju® na prethodno obavestenje u Potvrdi o
prijemu reklamacije,

- obavestenjem koje se nalazi u maloprodajnom objektu vidno izloZeno,

- na sajtu Ministarstva trgovine,turizma i telekomunikacija

Vansudsko reSavanje potroSackih sporova obavlja se na transparentan, efikasan, brz i pravi¢an nacin pred telom za
vansudsko reSavanje potro$ackih sporova. NadleZno Ministarstvo saginjava listu tela i javno je objavljuje.

Link za listu tela za vansudsko re3avanje potrogackih sporova:_https://vansudsko.mtt.gov.rs




X OVLASCENJA I ODGOVORNOSTI

Clan 19.

U slu¢aju krsenja odredbi Zakona ili odredaba ovog Pravilnika, odgovorna lica su Lica zaduZena za prijem reklamacije
kao i lica koja odlucuju o osnovanosti reklamacije kod Poslodavca,

XI OSTALE ODREDBE

Clan 20.

U slu¢aju kada su reklamacije odbijene kao neosnovane a roba nije preuzeta od strane PotroSaga na nacin kako je
definisano ovim Pravilnikom, Prodavac ¢e predmetnu robu Suvati najduZe Sezdeset ( 60 ) dana radunajuéi od dana kada
Jje Potroa¢ primio odluku o podnetoj reklamaciji.

Nakon navedenog perioda se nepreuzeta roba rashoduje.

Prodavac ne snosi nikakvu odgovornost niti ¢e isti imati bilo kakve obaveze ili tro¥kove u slu¢aju potraZivanja robe od
strane Potro3aca po proteku perioda iz ovog ¢lana.

Clan 21.

Re3ene reklamacije, dostavljaju se sa odgovarajucim razduzenjima i drugom pripadajué¢om dokumentacijom
maloprodajnom objektu, odnosno Online prodavnici i nadleznoj sluzbi.

Clan 22.

Potro3ac¢ima i korisnicima naSeg web sajta www.shooter.rs stoji na raspolaganju sluzba korisnitke podrske preko koje je
omoguceno da se Prodavcu elektronskim putem upucuju primedbe, sugestije ili bilo koji drugi upit vezan za kupovinu
robe i pruZene usluge.

XII PRELAZNE I ZAVRSNE ODREDBE

Clan 23.

Na sve $to nije posebno regulisano ovim Pravilnikom, shodno ée se primenjivati relevantne odrdbe Zakona o zadtiti
potro3ada i Zakon o obligacionim odnosima.
Nadzor nad primenom Pravilnika vr§iti ¢e MenadZer maloprodaje.

Clan 24,
Ovaj Pravilnik stupa na snagu i primenjuje se podev od 25.10.2023. godine.

Pravilnik kao i njegove izmene i dopune, objavljuju se na web sajtu Prodavca ( On-line prodavnica ) i dostavlja se svim
Maloprodajnim objektima u kojima Prodavac obavlja delatnost.

Stupanjem na snagu ovog Pravilnika prestaju da vaZe i da se primenjuju svi prethodni pravilnici koji su regulisali ovu
oblast.

( direktor <Goran Vugkovié)



