Na osnovu odredbi Zakona o zaštiti potrošača (“Sl. Glasnik RS” br. 88/2021 – u daljem tekstu Zakon), direktor privrednog društva, SMART HOUSE VENT SYSTEM DOO, ul. Petra Kočića br. 14, Beograd-Zemun, MB: 22111779, PIB: 115076377 dana________2025. godine u Beogradu
PRAVILNIK O ZAŠTITI POTROŠAČA I NAČINU

I POSTUPKU REŠAVANJA REKLAMACIJA
Ovim pravilnikom uređuju se način i postupak rešavanja reklamacija potrošača na nedostatke prodatih proizvoda i pruženih usluga iz prodajnog asortimana trgovca, uključujući prava potrošača po osnovu saobraznosti proizvoda ugovoru, kao i prava i obaveze u vezi sa izdatim garancijama i garantnim periodom, u skladu sa propisima kojima se uređuje zaštita potrošača.

I. OPŠTE ODREDBE

Član 1.

Trgovac prodaje robu i pruža usluge potrošačima poštujući i štiteći prava potrošača, obezbeđujući prodaju pod jednakim uslovima na tržištu za sve potrošače.

Član 2.

Potrošač je fizičko lice koje na tržištu pribavlja robu ili usluge u svrhe koje nisu namenjene njegovoj poslovnoj ili drugoj komercijalnoj delatnosti.

Trgovac je pravno lice, koje nastupa na tržištu u okviru svoje poslovne delatnosti ili u druge komercijalne svrhe, uključujući i druga lica koja posluju u njegovo ime ili za njegov račun.

Član 3.

Trgovac prilikom prodaje robe ne sme vršiti diskriminaciju potrošača.

II. INFORMISANJE POTROŠAČA

Član 4.

Trgovac je dužan da pre zaključenja ugovora o prodaji robe ili pružanju usluga, potrošača na jasan i razumljiv način na srpskom jeziku ili jeziku nacionalne manjine, obavesti o:

1) osnovnim obeležjima robe ili usluge;

2) poslovnom imenu, matičnom broju, adresi sedišta i broju telefona;

3) prodajnoj ceni ili načinu na koji će se prodajna cena obračunati ako se zbog prirode robe ili usluge prodajna cena ne može utvrditi unapred, kao i o svim dodatnim poštanskim troškovima i troškovima transporta i isporuke i mogućnosti da se ti troškovi mogu staviti potrošaču na teret;
4) načinu plaćanja, načinu i roku isporuke, načinu izvršenja drugih ugovornih obaveza;
5) postojanju zakonske odgovornosti zbog nesaobraznosti robe ili usluge ugovoru;
6) načinu izjavljivanja reklamacije trgovcu, a naročito o mestu prijema i načinu postupanja

trgovca po njima, kao i uslovima koji se odnose na ostvarivanje prava potrošača po osnovu saobraznosti;
7) prilikom ponude i prodaje tehničke robe o dostupnosti rezervnih delova, potrošnog materijala, priključnih aparata i sličnih delova, tehničkog servisa ili održavanja i opravke za vreme i posle prestanka perioda u kojem odgovara za nesaobraznost ugovoru, odnosno posle prestanka proizvodnje ili uvoza robe;
8) uslovima za raskidanje ugovora, ako je zaključen na neodređeno vreme ili ako se produžava automatski;
9) mogućnosti vansudskog rešavanja sporova.
Trgovac nije dužan da potrošača obavesti o podacima iz st. 1. ovog člana, ako te pojedinosti očigledno proizilaze iz okolnosti zaključenja Ugovora
III. SAOBRAZNOST PROIZVODA

Član 5.

Saobraznost se daje isključivo na ispravnost uređaja, a ne na njegovu funkcionalnost jer se podrazumeva da je Potrošač upoznat sa tehničkim karakteristikama proizvoda, pa se saobraznost odnosi na činjenicu da će izabrani proizvod zadovoljiti zahteve Potrošača u okviru deklarisanih tehničkih mogućnosti propisanih od strane proizvođača.

Prodavac ne odgovara za nesaobraznost nastalu zbog nepravilnog pakovanja, nepravilne instalacije ili montaže koju nije izvršio on ili lice pod njegovim nadzorom. Prodavac ne odgovara za nepravilnu instalaciju ili montažu robe koja je posledica nepravilnog korišćenja uputstva koje je predato potrošaču radi samostalne instalacije ili montaže.

Prodavac ne odgovara za nesaobraznost ako je u trenutku zaključenja ugovora potrošaču bilo poznato ili mu nije moglo ostati nepoznato da roba nije saobrazna ugovoru ili ako je uzrok nesaobraznosti u materijalu koji je dao potrošač.

Saobraznost se ne odnosi na poslove održavanja proizvoda tj. čišcenje i sl.

Od Potrošača se očekuje da kupljeni proizvod ne izlaže štetnim dejstvima (ekstremno tople prostorije i sl.). Sve eventualne nepravilnosti prouzrokovane ovakvim tretmanom robe će se otklanjati isključivo na teret Potrošača po važećem cenovniku servisnih usluga, u kom slučaju Potrošač gubi pravo na isticanje zahteva u smislu nesaobraznosti proizvoda.

Pravo na saobraznost nije moguće ostvariti ukoliko je do oštećenja ili kvara robe došlo usled transporta nakon isporuke, usled nepravilne montaže, usled nepravilnog održavanja, usled neispravnih električnih instalacija, nestabilnog napona ili usled strujnog udara ili udara groma, usled više sile (poplava, zemljotres, požar i sl.), usled nepravilnog korišćenja, usled nepridržavanja proizvođačkog uputstva i preporuka o upotrebi proizvoda, usled korišćenja neodgovarajućeg potrošnog materijala koji nije kupljen uz proizvod, usled bilo kakvog mehaničkog oštećenja proizvoda koje je nastalo krivicom Potrošača ili trećeg lica za koje Prodavac ne odgovara, usled neovlašćenog popravljanja proizvoda od strane trećeg lica koje nije ovlašćeno od Prodavca ili proizvođača, ukoliko je proizvod vraćen bez fiskalnog računa ili drugog dokaza da je kupljen kod Prodavca.

Potrošač je dužan da prilikom preuzimanja kupljenog proizvoda ustanovi kompletnost I fizičku neoštećenost proizvoda koje preuzima. Naknadne reklamacije koje se odnose na kompletnost i fizičku neoštećenost neće biti prihvaćene.

Pre nego što se obrati za tehničku pomoć, Potrošač će proveriti da li su obezbeđeni svi neophodni uslovi za nesmetan rad kupljenog proizvoda.

IV. REKLAMACIJA I NAČIN REŠAVANJA REKLAMACIJE

Član 6.

Potrošač može da izjavi reklamaciju prodavcu radi ostvarivanja svojih prava iz člana 51. I člana 80. Zakona, kao i zbog pogrešno obračunate cene i drugih nedostataka, na načine koji su opisani u obaveštenju o načinu i mestu primanja reklamacije.

Potrošač može da izjavi reklamaciju prodavcu radi ostvarivanja svojih prava iz člana 53. Zakona u roku u kome je predviđena odgovornost prodavca po osnovu nesaobraznosti, a posle isteka tog roka reklamacija se izjavljuje izdavaocu garancije.

Trgovac je dužan da primi izjavljenu reklamaciju.

Prodavac je dužan da na prodajnom mestu vidno istakne obaveštenje o načinu i mestu prijema reklamacija, kao i da obezbedi prisustvo lica ovlašćenog za prijem reklamacija u toku radnog vremena.

Potrošač može da izjavi reklamaciju usmeno na prodajnom mestu gde je roba kupljena ili na drugom mestu koje je određeno za prijem reklamacija, telefonom, pisanim putem, elektronskim putem ili na trajnom nosaču zapisa, uz dostavu računa na uvid ili drugog dokaza o kupovini (kopija računa, slip i sl.).

Prodavac je dužan da vodi evidenciju primljenih reklamacija i da je čuva najmanje dve godine od dana podnošenja reklamacija potrošača. Prilikom obrade podataka o ličnosti potrošača, prodavac postupa u skladu sa propisima kojima se uređuje zaštita podataka o ličnosti.

Prodavac je dužan da potrošaču bez odlaganja izda pisanu potvrdu ili elektronskim putem potvrdi prijem reklamacije, odnosno saopšti broj pod kojim je zavedena njegova reklamacija u evidenciji primljenih reklamacija.

Evidencija o primljenim reklamacijama vodi se u obliku ukoričene knjige ili u elektronskom

obliku i sadrži naročito ime i prezime podnosioca i datum prijema reklamacije, podatke o robi, kratkom opisu nesaobraznosti i zahtevu iz reklamacije, datumu izdavanja potvrde o prijemu reklamacije, odluci o odgovoru potrošaču, datumu dostavljanja te odluke, ugovorenom primerenom roku za rešavanje na koji se saglasio potrošač, načinu i datumu rešavanja reklamacije, kao i informacije o produžavanju roka za rešavanje reklamacije.

Prodavac je dužan da bez odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od dana prijema reklamacije, pisanim ili elektronskim putem odgovori potrošaču na izjavljenu reklamaciju.

Odgovor prodavca na reklamaciju potrošača mora da sadrži odluku da li prihvata reklamaciju, obrazloženje ako ne prihvata reklamaciju, izjašnjenje o zahtevu potrošača o načinu rešavanja i konkretan predlog u kom roku će i kako rešiti reklamaciju ukoliko je prihvata. 
Rok za rešavanje reklamacije je 15 dana, odnosno 30 dana za tehničku robu, od dana podnošenja reklamacije.

Prodavac je dužan da postupi u skladu sa odlukom i predlogom za rešavanje reklamacije, ukoliko je dobio prethodnu saglasnost potrošača. Rok za rešavanje reklamacije prekida se kada potrošač primi odgovor prodavca iz stava 9. ovog člana i počinje da teče iznova kada prodavac primi izjašnjenje potrošača. Potrošač je dužan da se izjasni na odgovor prodavca najkasnije u roku od tri dana od dana prijema odgovora prodavca. Ukoliko se potrošač u propisanom roku ne izjasni, smatraće se da nije saglasan sa predlogom prodavca iz stava 9. ovog člana.

Ukoliko prodavac iz objektivnih razloga nije u mogućnosti da udovolji zahtevu potrošača u propisanom roku, dužan je da o produžavanju roka za rešavanje reklamacije obavesti potrošača i navede rok u kome će je rešiti, kao i da dobije njegovu saglasnost, što je u obavezi da evidentira u evidenciji primljenih reklamacija. Produžavanje roka za rešavanje reklamacija moguće je samo jednom.

Ukoliko prodavac odbije reklamaciju, dužan je da potrošača obavesti o mogućnosti rešavanja spora vansudskim putem i o nadležnim telima za vansudsko rešavanje potrošačkih sporova.

Nemogućnost potrošača da dostavi prodavcu ambalažu robe ne može biti uslov za rešavanje reklamacije, ni razlog za odbijanje otklanjanja nesaobraznosti.

Ukoliko prodavac usmeno izjavljenu reklamaciju reši u skladu sa zahtevom potrošača prilikom njenog izjavljivanja, nije dužan da postupi na način predviđen stavom 7. i stavom 9. ovog člana.

Član 7.

Potrošač je dužan da se pridržava svih uputstava iz deklaracije u pogledu namenske upotrebe proizvoda, njegovog održavanja i sl.

Član 8.

Potrošač nema pravo na reklamaciju ako je nedostatak na proizvodu nastao njegovom krivicom, fizičko-hemijska oštećenja pri upotrebi proizvoda ili nepravilno održavanje robe i u drugim slučajevima predviđenim Zakonom.

Član 9.

Poslovođa ili prodavac prilikom prijema reklamacije od strane potrošača u evidenciji o primljenim reklamacijama unosi sledeće podatke i izdaje reklamacioni list potrošaču sa sledećim podacima:

· podnosiocu i datumu prijema reklamacije;

· Podatke o robi (naziv, šifra artikla, cena)

· Kratak opis nesaobraznosti i zahteva iz reklamacije;

· Datum izdavanja potvrde o prijemu reklamacije;

· Odluku o odgovoru potrošaču,

· Datum dostavljanja te odluke,

· Ugovorenom primerenom roku za rešavanje na koji se saglasio potrošač;

· Načinu i datumu rešavanja reklamacije,

· Kao i informacije o produženju roka za rešavanje reklamacije.

Reklamacioni list se popunjava u 2 primerka, i to 1 (jedan) primerak za prodavnicu, 1 primerak za potrošača.
V. GARANCIJA

Član 10
Prodavac kao davalac garancije garantuje kvalitet i pravilan rad svojih proizvoda u garantnom roku, u skladu sa Zakonom i prema uslovima i izuzecima kako sledi:

a) Prodavac potrošaču garantuje, u okviru garantnog roka, popravku ili zamenu proizvoda novim.

Nakon izvršene zamene proizvoda novim, neispravni - zamenjeni proizvodi postaju vlasništvo Prodavca.

b) Garancija pokriva kvarove u materijalu otkrivene tokom upotrebe proizvoda, a koji su uzrokovani greškama u izradi proizvoda.
Garancija ne obuhvata:

a) Potrošni materijal - primer:, baterije, itd
b) koji nisu upotrebljavani u skladu sa uputstvom za upotrebu, a naročito proizvode koji su

c) mehanički oštećeni (lomovi, kvarovi usled pregrejanosti ili izloženosti neodgovarajućim

d) temperaturama 
e) Optičke (vidljive-vizuelne) promene nastale normalnom upotrebom a koje ne utiču na funkcionalnost proizvoda poput otisaka prstiju

f) Proizvode na kojima je popravke vršilo neovlašćeno lice odnosno neovlašćeni serviser
VI. GARANTNI PERIODI

Član 11

· Garantni period od 5 godina važi za uređaj Balance  

· Garantni period od 5 godina vazi za uređaj Fresh 2

· Garantni period od 2 godine važi za uređaj SHV Air go

· Garantni period od 2 godine važi za uređaj SHV Jonizator

VII. PRELAZNE I ZAVRŠNE ODREDBE

Član 12

Izmene i dopune Pravilnika vrše se po postupku za njegovo donošenje. Na sve što nije posebno regulisano ovim Pravilnikom, shodno će se primenjivati relevantne odrdbe Zakona o obligacionim odnosima i Zakona o zaštiti potrošača.
U Beogradu____________

SMART HOUSE VENT SYSTEM DOO
__________________________________

Direktor Dušan Ostojić
