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Retail Center d.o.o0. Beograd, drustvo sa ograni¢enom odgovorno$éu, sa sedistem u Ul. Bulevar
Mihajla Pupina 85b, Novi Beograd, matiéni broj: 21333387 (u daljem tekstu: "Drustve"), u skladu
sa vazecom Odlukom o osnivanju Druitva a u vezi sa &lanom 55. Zakona o zadtiti potrosaca ("S.
glasnik RS", br. 88/2021, u daljem tekstu: "Zakon o zastiti potroSaca") i Zakonom o privrednim
drustvima, donosi sledeéu:

ODLUKU O USLOVIMA I NACINU RESAVANJA REKLAMACIJA POTROSACA

IMAJUCI U VIDU:

A) Da je Drustvo vlasnik trznog centra — Mercator Centar Beograd, koji se nalazi u Ul. Bulevar
umetnosti 4, Novi Beograd (u daljem tekstu: "Centar");

B) Da Centar sprovodi razne marketinske akcije, u okviru kojih organizuje dogadaje, promocije,
nagradne igre, nagradne konkurse i druge razlidite igre, deli poklone i pruza sve druge usluge
u okviru svog poslovanja (u daljem tekstu: "Usluge" ili u jednini "Usluga");

C) Da se posetioci Centra prilikom pruzanja Usluga Centra mogu javiti u svojstvu potroSaca (u
daljem tekstu: "Potro$aéi" ili u jednini "Potrosa¢") u smislu Zakona o zastiti potro$aca;

ODLUCENO JE SLEDECE:

Predmet
Clan 1

Ovom Odlukom ureduju se uslovi i na¢in resavanja reklamacija Potro$a¢a kod Drustva u okviru
pruzanja Usluga Centra, kao i druga pitanja od znacaja za reSavanje reklamacija i zastitu Potrogaca.

Primena u skladu sa zakonima i drugim propisima
Clan 2

Ova Odluka primenjuje se u skladu sa odredbama Zakona o zastiti potroSaca, Zakona o obligacionim
odnosima, Zakona o privrednim drudtvima i drugih vazec¢ih zakona i drugih propisa kojima se
ureduje reklamacija, zastita potrodaa, privredno poslovanje i pravni polozaj privrednih subjekata.

Obavestavanje Potro$aéa o Jpravima u vezi sa reklamacijom
Clan 3

Drustvo snosi zakonsku odgovornost za saobraznost Usluge, u skladu sa odredbama Zakona o zatiti
potroSaca.

Potrosa¢ moZe da izjavi reklamaciju na pruzenu Uslugu ovlad¢enom licu za koje ¢e se u smislu ove
Odluke smatrati CONFLUENCE PROPERTY MANAGEMENT DOO BEOGRAD, Bulevar
Mihajla Pupina br. 85b, MB 20550406, odnosno njegovi zaposleni ("Ovla$éeno lice").

Ovlas¢eno lice obavestava Potro3a¢a na valjan nac¢in o obimu, uslovima, roku i na¢inu reklamacije
Usluge, gde i kome se podnosi reklamacija, kao i o ostalim podacima s tim u vezi.
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Ovlaséeno lice u Centru u kome se pruzaju Usluge ima vidno istaknuto obavestenje o nacinu i mestu
prijema reklamacija i obezbeduje prisustvo lica ovlai¢enog za prijem reklamacija u toku radnog
vremena.

Mesto i naéin izjavljivanja reklamacije i uslovi za reklamaciju
Clan 4

Potrosa moze da izjavi reklamaciju na slede¢i nain:

e usmeno na info-pultu Centra, ili
e slanjem elektronske poste na mail adresu: office@mpcproperties.rs

Da bi ostvario pravo na reklamaciju Potrosaé je obavezan da kao dokaz dostavi na uvid dokument
koji je validan dokaz u vezi sa pruZanjem Usluge od strane Drustva u papirnom ili elektronskom
obliku, odnosno u obliku u kome ga poseduje. U suprotnom, PotrosaC nema pravo na reklamaciju o
temu se Potro$a¢ bez odlaganja obavestava.

Evidencija o prin&ljenim reklamacijama
Clan 5

Ovlaséeno lice vodi evidenciju primljenih reklamacija i ¢uva je 2 (dve) godine od dana podnoSenja
reklamacije PotroSaca.

Ovlad¢eno lice Potrosacu izdaje pisanu potvrdu u papirnom obliku ili elektronskim putem potvrduje
prijem reklamacije, u zavisnosti od natina prijema reklamacije u skladu sa ¢lanom 4. ove Odluke,
odnosno saopitava broj pod kojim je zavedena njegova reklamacija u evidenciji primljenih
reklamacija.

Potvrda u papirnom obliku iz stava 2. ovog ¢lana se popunjava u 2 (dva) primerka u slu¢aju da se
reklamacija izjavljuje usmeno na info-pultu Centra, i to jedan primerak za Drustvo i jedan primerak
za PotroSaca.

Evidencija o primljenim reklamacijama vodi se u elektronskom obliku i sadrzi podatke o podnosiocu
i datumu prijema reklamacije, podatke o Usluzi, kratkom opisu nesaobraznosti i zahtevu iz
reklamacije, datumu izdavanja potvrde o prijemu reklamacije, odluci o odgovoru Potrosadu - odluka
o reklamaciji (prihvatanje ili odbijanje reklamacije), datumu dostavljanja te odluke, ugovorenom
primerenom roku za re§avanje na koji se saglasio Potrosaé, na¢inu i datumu reSavanja reklamacije,
informacije o produzavanju roka za reSavanje reklamacije, saglasnost Potro3a¢a za produzavanje
roka, podatke o prigovoru na odluku o reklamaciji i odluku po prigovoru, i napomene.

Resavanje reklamacije
Clan 6

Ovlaséeno lice je duzno da, bez odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od dana prijema
reklamacije, pisanim putem u elektronskom ili papirnom obliku, odgovori Potro3atu na izjavljenu
reklamaciju.
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Ovlas¢eno lice ispituje reklamaciju, razmatra predmet reklamacije, utvrduje ¢injenice i donosi
odluku o reklamaciji.

Kada OvlaS¢eno lice utvrdi da je reklamacija opravdana, prihvata reklamaciju, izja$njava se o
zahtevu Potro3aca i daje mu konkretan predlog i rok za reSavanje reklamacije.

Odgovor Ovlas¢enog lica na reklamaciju PotroSata sadrzi odluku da li prihvata ili odbija
reklamaciju, izja$njenje o zahtevu Potro3aca i konkretan predlog i rok za reSavanje reklamacije. Rok
ne moze da bude duZi od 15 dana od dana podnosenja reklamacije.

Kada Potrosa¢ odbije predlog resavanja reklamacije, Ovlas¢eno lice ¢e nastojati da sa Potrogadem
pronade najbolji na¢in resavanja reklamacije.

Ako utvrdi da reklamacija nije opravdana, ovlaséeno lice odbija reklamaciju i o tome obavestava
Potrosaca dostavljanjem odgovora na reklamaciju u kome se jasno navode razlozi neprihvatanja
reklamacije. Ako su nedostaci u pruzanju Usluge nastali krivicom PotroSaca, ukljucujuéi
nepostovanje pravila Centra, reklamacija nije opravdana.

Prigovor protiv odluke o odbijanju reklamacije
Clan 7

Protiv odluke o odbijanju reklamacije Potroga¢ moze izjaviti prigovor, u roku od osam dana od dana
prijema odluke.

O prigovoru iz stava 1. ovog ¢&lana odluke redava Ovlaséeno lice, u roku od osam dana od dana
prijema prigovora.

Ovlas¢eno lice obavestava Potrodaca o odluci o prigovoru pisanim putem u elektronskom ili
papirnom obliku, bez odlaganja.

Prihvatanje reklamacije
Clan 8

U slutaju prihvatanja reklamacije, a saglasno uslovima propisanim Zakonom, Ovlas¢eno lice
PotroSatu moZe dati predlog za izvrienje saobrazne Usluge, odnosno ako je izvrienje saobrazne
Usluge nemoguée ili protivpravno ili predstavlja nesrazmerno optereéenje za Drustvo, predlozice
drugi vid otklanjanja nedostataka.

Postupanje u slu¢aju kada Potro3at odbije predlog refavanja reklamacije
Clan 9

Kada Potro3a¢ odbije predlog resavanja reklamacije, Ovlasceno lice ée, u skladu sa zakonom i
drugim propisom, opstim aktima, dobrom poslovnom praksom i nadelom savesnosti i postenja,
nastojati da sa Potro§atem pronade najbolji nacin reSavanja reklamacije.
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Ispunjenje zahteva i produZzenje roka
Clan 10

Ovlas¢eno lice je duzno da postupi u skladu sa odlukom, predlogom i rokom za reSavanje
reklamacije, ukoliko je dobio prethodnu saglasnost Potrosaca.

Ako Ovlaceno lice iz objektivnih razloga nije u moguénosti da udovolji zahtevu Potrosaca u roku
koji je dogovoren, duzan je da o produzavanju roka za reSavanje reklamacije obavesti Potrosaca i
navede rok u kome ée je resiti, kao i da dobije njegovu saglasnost, §to belezi u evidenciji primljenih
reklamacija.

Produzavanje roka za re$avanje reklamacija moguce je samo jednom.

TroSkovi reklamacije
Clan 11

Troskove koji nastanu po osnovu reklamacije snosi Drustvo.

Vansudsko reSavanje sporova
Clan 12

Potrogacki spor moze se resiti vansudskim re$avanjem potro$ackih sporova, pred telom za vansudsko
reSavanje potrodackih sporova, u postupku koji je blize definisan Zakonom o zastiti potrosaca.

Drustvo je duzno da uéestvuje u postupku vansudskog reSavanja potroSackih sporova.

Lista tela za vansudsko re$avanje potrosackih sporova je javno dostupna na sledecoj web stranici:
https://vansudsko.must.gov.rs/adrbodies.

Dostavljanje resenih reklamacija nadleznoj sluzbi
Clan 13

Resene reklamacije dostavljaju se sa odgovaraju¢im razduzenjima i drugom pripadaju¢om
dokumentacijom Centru i sluzbi zaduzenoj za ra¢unovodstvo, ukoliko je potrebno radi reSavanja
reklamacije.

Odredbe o obradi podataka o li¢nosti
Clan 14

Drustvo, kao rukovalac, obraduje li¢ne podatke podnosioca reklamacije (ime i prezime, e-mail
adresu i adresu za prijem odgovora na reklamaciju) u svrhu ostvarivanja prava na reklamaciju, a u
skladu sa Zakonom o zastiti potroSada. Podaci o li¢nosti podnosioca reklamacije se ¢uvaju u
elektronskom (ili pisanom) obliku dve godine uz primenu odgovaraju¢ih mera bezbednosti.
Podnosilac reklamacije ima pravo na pristup, ispravku ili brisanje svojih podataka o li¢nosti, pravo
na ograni¢enje obrade, pravo na prigovor i pravo da podnese prigovor Povereniku. Davanje ovih
licnih podataka je zakonska obaveza podnosioca reklamacije i u suprotnom se pravo na reklamaciju
ne moze ostvariti.
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Objavljivanje i dostavljanje ove Odluke
Clan 15

Ova Odluka, kao i njene izmene i dopune, objavljuju se na internet stranici Centra i bice istaknuti na
vidljivom mestu u Centru.

Stupayje na snagu
Clan 16

Ova Odluka stupa na snagu 1. septembra 2025. godine i vazi do njenog opoziva ili ukidanja.
Dono3enjem ove Odluke, sve ranije odluke koje se ti¢u uslova i nacina reSavanja reklamacija
potrosaca, prestaju da se primenjuju.

U Beogradu, dana 26. avgusta 2025. godine.

Pingd Yalcinkaya, Direktor D.OO.
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