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1. KRATAK OPIS PROJEKTA

Projekat ,, Edukovan potrosac - zasticen potrosac” se realizuje u oblasti zaStite potrosaca, sa akcentom
na edukaciji gradana o njihovim pravima i obavezama sadrzanim u Zakonu o zastiti potrosaca, uz
prezentovanje mehanizama pravne zastite njihovih prava.

Glavni cilj projekta ,,Edukovan potroSac - zasticen potrosac” jeste osnazivanje i informisanje gradana o
njihovim pravima i obavezama sadrzanim u Zakonu o zastiti potrosaca, uz davanja smjernica za zastitu
i ostvarivanje istih, kao i prezentovanje zakonodavstva Evropske unije i komparacije uskladenosti
evropskog zakonodavstva sa nasim pravnim sistemom zaStite potrosaca.

Kroz Nacionalni program zastite potrosaca 2022-2024 odreden je kao glavni strateski cilj - unaprijedeno
znanje i informisanost potrosaca i trgovaca o njihovim pravima i obavezama kroz informativno-
edukativne aktivnosti, sa tom vizijom je i MASTERov projekat usmjeren na sprovodenje aktivnosti koje
¢e doprinijeti realizaciji pomenutog strateskog cilja.

Pred Vama je Analiza stanja koja sadrzi sveobuhvatan pregled nacionalnog i evropskog zakonodavstva u
oblasti zaStite potrosaca, kao i mehanizama zasStite ovih prava. Intencija Analize je da pruzanjem korisnih
informacija gradanima obezbijedi vedi stepen zaStite potroSackih prava, i kroz prezentovanje odluka
Evropskog suda za ljudska prava ukaze na tumacenje pojedinih odredaba evropskog zakonodavstva
koje su podlozZene krSenju od strane zemalja ¢lanica.

Analiza takode sadrzZi i rezultate sprovedenog izstrazivanja koje se odnosilo na pitanje upoznatosti
gradana Crne Gore o pravima i mehanizmima zastite prava potrosaca, uz davanje preporuka i smjernica
za unapredenje ove oblasti, a kako bismo obezbijedili punu harmonizaciju domadeg i evropskog
zakonodavstva.

Konacno, vjerujemo da ce veliki broj gradana biti zainteresovan za ucesce u projektnim aktivnostima i
ovim putem Vas pozivamo da aktivno pratite objave MASTER-a na drustvenim mrezama i ukljucite se u
dalju realizaciju projektnih aktivnosti.

Vas MASTER TIM!
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2.UVOD

Zastita potrosaca je jedna od najvaznijih oblasti politike za gradane, koja pokriva Sirok spektar njihovih
svakodnevnih aktivnosti, od nacina na koji su cijene istaknute u prodavnicama, kupovine robe sa vec
unaprijed odredenim ugovornim odredbama, do pravila o vrac¢anju neispravnih proizvoda.

Uzimajudi u obzir interese i potrebe potroSaca, prepoznajuci da se potrosaci Cesto suocavaju sa
neravnotezama u ekonomskom smislu, sa nedovoljnim poznavanjem njihovih zakonom zajemcenih
prava i pregovaracke modi, to je drZzava prepoznala neohodnost blizeg uredenja propisa koji imaju za
cilj da pruze adekvatnu zastitu potroSacima, kao “slabijoj ugovornoj strani”, a sve u skladu sa pravim
tekovinama Evropske unije.

Uskladenost crnogorskog sistema zastite potrosaca sa pravnom tekovinom EU je kljucni instrument
za uklanjanje prepreka ka sprovodenju ideja i principa fer konkurencije i drustvene odgovornosti, a
samim tim je i djelotvorna pravna zastita potroSaca, te imajudi u vidu put evropskih integracija, to je
Crna Gora kao jedan od osnovnih ciljeva ekonomske politike postavila unaprijedenje zastite potroSaca
i obezbjedivanje crnogorskim potroSacima jednakih prava koja imaju gradani EU.

Medutim, i pored kontinuiranog rada donosilaca odluka sa ciljem unapredenja zastite potroSaca i
uskladivanja nacionalnog zakonodavstva sa propisima i standardima Evropske unije, uocCeni se problemi
koji se tiCu primjene i poStovanja Zakona o zastiti potroSaca, kao krovnog zakona u ovoj oblasti.

Evropska komisija je u svom Izvjestaju o napretku Crne Gore za 2023. godinu, u odnosu na pregovaracko
poglavlje 28 - Zastita potrosSaca i zdravlja istakla da je Crna Gora umjereno spremna u oblasti zastite
potroSaca i zdravlja. U cjelini posmnatrano, ostvaren je ograni¢en napredak u odnosu na proslogodisnje
preporuke.’

Ministarstvo ekonomskog razvoja je u 2020. godini sprovelo istrazivanje, koje je imalo za cilj utvrdivanje
stepena poznavanja prava potrotrosaca, te je isto pokazalo da skoro 30% ispitanika nije bilo upoznato
sa postojanjem Zakona o zastiti potrosaca, Sto je izuzetno visok procenat i ostavlja prostor i potrebu za
dalje aktivnosti na podizanju svijesti gradana. Isto istrazivanje, pokazalo je da na pitanje ,u kojoj mjeri se
u Crnoj Gori poStuje Zakon o zastiti potrosaca?”, Cak 42,6% ispitanika odgovorilo da smatraju da se ovaj
Zakon uglavnom u maloj mjeri poStuje. Istrazivanje takode pokazuje da se najveci procenat ispitanika,
oko 87%, nije obracao drzavnim organima za zastitu potrosackih prava.

Ipak, u posljednje vrijeme evidentiran je porast potroSackih prituzbi gradana koji se odnosi na
nepostovanje njihovih zakonom zajemcenih prava, Sto donekle upucuje na zakljucak da su gradani
djelimi¢no upoznati sa mogucénostima koje im Zakon o zastiti potroSaca pruza, ali da nisu upoznati
sa mehanizmima vansudskog rjeSavanja sporova, koji moze predstavljati brze i efikasnije sredstvo za
realizaciju zagarantovanog prava.

1 Evropska komisija, Izvjestaj o napretku Crne Gore za 2023. godinu, Brisel, 08.11.2023. godine
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Naime, potroSacki sporovi Cesto su praceni dugotrajnim postupcima, koji obi¢no povlace za sobom
velike troSkove, Sto po automatizmu destimuliSe potroSace da traZe zastitu svojih prava. 1z navedenog
razloga, potrebno je gradanima pribliZiti druge mehanizme zaStite potroSaca sadrzane u Zakona, kao
Sto je vansudsko rjeSavanje sporova.

Kada je u pitanju zasStita ekonomskih interesa potroSaCa, Uprava za inspekcijske poslove je u
poslednjoj godini sprovela 33.259 inspekcijskih pregleda i identifikovala 4876 nepravilnosti Sto
je dovelo do administrativnih i kaznenih mjera.

Takode, za ukazati je da su deSavanja uzrokovana pandemijom bolesti COVID 19, u velikoj mjeri uticala
na promjene potrosackih navika, sto je doprinijelo vecoj zastupljenosti kupovine roba i usluga na daljinu
(putem interneta), te je potroSace neophodno eudukovati o pravima i bezbijednosti online kupovine,
kao i sa odredbama zakona koje se odnose na zakljucivanje ugovora na daljinu i van poslovnih prostorija
trgovaca.

Imajuci u vidu sve navedeno, pored volje zakonodavca da potrosacima pruzi efikasnu zastitu kroz
donosenje pravnih akata i uslagaSavanje postojecih sa zakonodavstvom Evropske unije, neophodno
je kontinuirano raditi na podizanju svijesti svih gradana Crne Gore o pravima i mehanizamima zastite
prava koja im kao potrosacima pripadaju.

Dakle, za unapredenje prava potrosaca i obezbjedenjivanje funkcionalnog sistema zastite potroSaca,
klju€ni su svi akteri koji u€estvuju u kreiranju politika za gradanje, a to su Vlada, koja treba da uspostavi
adekvatne politike, zakone i propise kako bi osigurala da su potrosaci zastic¢eni od Stetnih poslovnih
praksi, nevladin sektor koji putem vaninstitucionalnog sistema obrazovanja omogucava gradanima da
blize budu upoznatisasvojim pravimaimehanizmima zastite prava, kaoigradanikoji ¢eimplementacijom
stecenog znanja biti u mogucnosti da djelotvorno realizuju zajemcena prava i stanu na kraj krSenju istih.

3. NACIONALNI ZAKONODAVNI OKVIR

Ustav Crne Gore?je akt najvece pravne snage u drzavi Crnoj Gori, Sto dalje implicira da svi ostali zakonski
i podzakonski akti moraju biti u skladu sa odredbama sadrzanim u Ustavu. U oblasti zaStite potrosaca,
Ustav ¢lanom 70 decidno propisuje da drZava Stiti potrosaca, na nacln sto zabranjuje sve radnje kojima se
narusava zdravlje, bezbjednost i privatost potosaca.

Navedena odredba je opsteg karaktera, dok se dodatna zaStita potrosacCima garantuje donoSenjem
krovnog zakona u ovoj oblasti - Zakona o zastiti potrosaca.?

2 Ustav Crne Gore, ,Sluzbeni list* br. 1/2007 od 25.10.2007. godine.
3 Zakon o zastiti potro3aca, “Sluzbeni list CG* br. 2/2014, 6/2014, 43/2015, 70/2017, 67/2019 i 146/2021.
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SkupStina Crne Gore je 22. novembra 2019.godine donijela Zakon o izmjenama i dopunama Zakona
o zastiti potroSaca®, te na taj nacin uskladila domace zakonodavstvo sa pravnim tekovinama Evropske
unije. Naime, ovim dopunama u cjelosti u usvojene Direktiva 2011/83 i Direktiva 2013/11. Medutim
zbog potrebe potpune strucne i jezicke usaglasenosti sa direktivama, Vlada Crne Gore je na sjednici od
14. oktobra 2021.godine utvrdila Predlog zakona o izmjenama i dopunama Zakona o zastiti, nakon cega
je isti upucen u Skupstinsku proceduru. Programom pristupanja Crne Gore Evropskoj Uniji 2021-2023
planirano je donoSenje novog Zakona o zastiti potroSaca sa ciljem prenosenja tri direktive (2019/2161,
2019/770 i 2019/771) koje propisuju nova pravila za procese trgovine u digitalnom svijetu, usljed
znacajnog porasta koriS¢enja ovih servisa izazvanog pandemijom Covid 19, ¢ime e biti uskladeno
zakonodavstvo Crne Gore sa Evropskom unijom u oblasti zasStite potroSaca.

Vlada Crne Gore je takode donijela Odluku o utvrdivanju liste organa nadleznih za inspekcijski
nadzor nad sprovodenjem zakona koji sadrZe odredbe o zastiti potroSaca°® koja predstavlja osnov
za ukljucivanje svih nadleznih organa i institucija u sistem za zaStitu potroSaca (CISZP), kojim upravlja
Uprava za inspekcijske poslove.

Navedena Odluka, osim liste organa drzavne uprave i organa lokalne uprave koji preko nadleznih
inspekcija, vrse inspekcijski nadzor nad sprovodenjem zakona koji sadrze odredbe o zastiti potrosaca,
utvrduje i listu nezavisnih pravnih lica koja su ovlas¢ena za vrSenje nadzora nad sprovodenjem tih
zakona. Za svaki predmet nadzora, odredena je grupa zakona koji u sebi sadrze odredbe o zastiti
potrosaca, a u zavisnosti od predmeta nadzora odreduju se organi i nezavisna pravna lica u vrsenju
kontrole nad sprovodenjem tih zakona.

Na primjer, ukoliko je predmet nadzora nedozvoljeno oglasavanje®, kontrola e se vrsiti nad primjenom
Zakona o nedozvoljenom oglaSavanju, i drugih zakoni koji sadrze odredbe o zabranjenom
oglasavanju, a narocito: Zakona o elektronskim medijima i Zakona o civilnom vazduhoplovstvu. Orani
koji vrSe kontrolu su: Agencija za elektronske medije i Agencija za civilno vazduhoplovstvo - Inspektor
za vazdusni saobracaj.

DonoSenjem Zakona o nedozvoljenom oglasavanju izvrSeno je uskladivanje sa Direktivom Savjeta
2006/114/EZ Evropskog parlamenta i Savjeta od 12.12. 2006. godine o obmanjuju¢em i komparativhom
oglasSavanju. Znacaj direktive je da se primarno odnosi na zastitu trgovaca u odnosu na konkurente
(B2B - business to business) i samo se indirektno odnosi na zastitu potrosaca.

U smislu jasnoce uredivanja, zastita potroSaca od obmanjujuceg oglasavanja uredena je Direktivom
2005/29/EZ Evropskog parlamenta i Savjeta od 11.05.2005. godine o nepoStenoj poslovnoj praksi
privrednih subjekata prema potroSacima na unutrasnjem trziStu i izmjenama i dopunama Direktive

4 Zakon o izmjenama i dopunama Zakona o zastiti potrosaca, “Sluzbeni list CG” br. 67/19

5 Odluka o utvrdivanju liste organa nadleznih za inspekcijski nadzor nad sprovodenjem zakona koji sadrze
odredbe o zastiti potro$aca, “Sluzbeni list CG” br. 053/21

6 Prema Zakonu o nedozvoljenom ogladavanju, "Sluzbeni list CG", br. 30/2017, pod ogla3avanjem se
podrazumijeva obavjeStavanje kojim se preporucuje oglasivac, njegova profesionalna ili poslovna djelatnost,
radi podsticanja prodaje roba, usluga i nepokretnosti, dok nedozvoljeno oglasavanje predstavlja “obmanjujuce i
nedozvoljeno uporedujuce oglasavanje”
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Savjeta 84/450/EEZ, Direktive Evropskog parlamenta i Savjeta 97/7/EZ,98/27/EZi12002/65/EZ i Regulative
(EZ) broj 2006/2004 Evropskog parlamenta i Savjeta, koja je implementirana u vazeci Zakon o zastiti
potroSaca.

Po pitanju zakonodavnog okvira za zaStitu potroSaca, nekoliko zakonodavnih akata joS uvijek nije
usvojeno: zakon o zastiti potrosaca kojim treba da se uskladi nacionalno zakonodavstvo s pravnom
tekovinom EU u oblasti digitalnog sadrZaja, zakon o kolektivhom djelovanju kojim treba da se
uskladi nacionalno zakonodavstvo s pravnom tekovinom EU u oblasti predstavnickih tuzbi za zastitu
kolektivnih interesa potrosaca, zakon o kreditima potroSaca kojim treba da se uskladi nacionalno
zakonodavstvo s odgovaraju¢om pravnom tekovinom EU, zakon o turizmu i ugostiteljstvu kojim treba
da se uskladi nacionalno zakonodavstvo s pravnom tekovinom EU u oblasti paketa putovanja i povezanih
putnih aranzmana, i izmjene i dopune Zakona o nadzoru trziSta kojim treba da se u potpunosti uskladi
nacionalno zakonodavstvo s najnovijom pravnom tekovinom EU u ovoj oblasti. Takode, treba da se
osigura dalje uskladivanje s regulativom EU o saradnji u oblasti zaStite potroSaca.’

3.1. OSNOVNA PRAVA POTROSACA

Zakon o zastiti potroSaca daje odgovor na pitanje ko je potrosac, te normira da je, u smislu ovog zakona,
potrosac fizicko lice koje zaklju€uje pravni posao ili djeluje na trZiStu van svoje trgovinske, poslovne,
zanatske ili profesionalne djelatnosti.?

Za zakljuCenje pravnog posla potrebne su dvije ugovorne strane, te se na drugij strani, kod zakljucenja
ovih pravnih poslova javlja trgovac - fizicko ili pravno lice u privatnoj ili drZzavnoj svojini koje prodaje robu ili
pruZa uslugu u okviru svoje trgovinske, poslovne, zanatske ili profesionalne djelatnosti.°

lako se obaveze prodavca i kupca koji proizilaze iz zaklju€ivanja ugovora o kupoprodaji podvode pod
obligacione odnose, te reguliSu Zakonom o obligacionim odnosima, u situacijama kada se na strani kupca
javlja fizicko lice koje je u ulozi potroSaca, imaju se primjenjivati odredbe Zakona o zastiti potroSaca, a
koje imaju za cilj zastitu “slabije ugovorne strane”.

Kada govorimo o “slabijoj ugovornoj strani”, prije svega se ima u vidu ekonomski aspekt ugovaraca, te
se polazi od pretpostavke da su potrosaci ti kojima je potrebna dodatna zastita sa svrhom stavljanja
U ravnopravan poloZaj sa trgovcima koji imaju vece platezne mogucnosti, vise znanja i iskustva u
zakljucivanju potrosSackih ugovora.

U osnovna prava potroSaca ubrajamo:

1) zadovoljavanje osnovnih potreba - dostupnost najnuznijih roba i usluga, kao Sto su hrana, odjeca,

7 U Ministarstvu ekonomskog razvoja u toku je rad na izradi Zakona o potro$ackim kreditima kojim ce se u
crnogorsko zakonodavstvo, pored Direktive o potrosackim kreditima, prenijeti i Direktiva 2014/17 o stambenim
kreditima kao i Zakona o turizmu i ugostiteljstvu u cilju uskladivanja s Direktivom 2015/2302 o putovanjima u
paket aranZmanima i povezanim putnim aranZmanima, koja takode predstavlja dio potroSackog zakonodavstva
EU.

8 C(lan 2 stav 1 Zakona o zastiti potrosaca

9 Ibid, stav 2
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obuca i stambeni prostor, zdravstvena zastita, obrazovanje i higijena;

2) bezbjednost - zastita od robe i usluga koje su opasne po Zivot, zdravlje, imovinu ili Zivotnu sredinu ili
robe Cije je posjedovanje ili upotreba zabranjena;

3) obavijeStenost - raspolaganje tacnim podacima koji su neophodni za razuman izbor ponudene robe
i usluga;

4) izbor - mogucnost izbora izmedu viSe roba i usluga po pristupacnim cijenama i uz odgovarajudi

kvalitet;

5) uCeSce - zastupljenost interesa potroSaca u postupku donoSenja i sprovodenja politike zastite
potrosaca i mogucnost da preko udruzenja i saveza udruzenja za zaStitu potroSaca bude zastupljen u
postupku usvajanja i sprovodenja politike zaStite potroSaca;

6) pravnu zasStitu - zaStita prava potroSaca u zakonom predvidenom postupku u slucaju povrede
njegovog prava i naknada materijalne i nematerijalne Stete koju mu prouzrokuje trgovac;

7) edukaciju - sticanje osnovnih znanja i vjestina neophodnih za pravilan i pouzdan izbor proizvoda i
usluga, kao i znanja o osnovnim pravima i duznostima potrosaca i nacinu njihovog ostvarivanja;

8) zdravu i odrzivu zivotnu sredinu - Zivot i rad u sredini koja nije Stetna za zdravlje i dobrobit sadasnje
i buducih generacija, pravovremeno i potpuno informisanje o stanju Zivotne sredine.

Vazno je napomenuti da se potrosac ne moze odredi prava koja mu Zakon o zastiti potroSaca garantuje,
a svaka odredba ugovora zakljucenog izmedu potroSaca i trgovca koja je suprotna ovom Zakonu
smatra se niStavom.

Ukoliko ustanovite da je odredba potrosackog ugovora niStava, imali biste pravo da u sudskom postupku
trazite utvrdenje niStavnosti takve ugovorne odredbe. Ono Sto je karakteristicno za utvrdenje niStavosti,
jeste da se pravo na isticanje niStavnosti ne gasi, odnosno ne podlijeze zastari shodno Zakonu o
obligacionim odnosima.'®

3.2. PRAVO NA OBAVIJESTENOST I ISTICANJE CIJENE

Jedan od najces¢ih oblika krSenja odredaba Zakona o zastiti potroSaca sa kojima se gradani susrecu
jeste neadekvatno obavjeStavanje o robi i isticanje cijena koje su u skladu sa izlozenim proizvodom.

Medutim, Zakonom o zastiti potrosaca jasno je propisano da oabvjeStenje o robi mora biti Citko i jasno
napisano, a isto obavezno sadrzi:

1) naziv pod kojim se roba prodaje i trgovacko ime, ako postoji;
2) naziv i sjediSte proizvodaca;

3) naziv i sjediSte uvoznika, ako se radi o robi iz uvoza;

10 Clan 108 Zakona o obligacionim odnosima, ,Sluzbeni list CG" br. 47/2008, 4/2011 - drugi zakon i 22/2017
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4) naziv drzave porijekla robe;

5) podatke o kolicini, sastavu, kvalitetu, tipu i modelu robe, datumu proizvodnje i roku upotrebe, nacinu
upotrebe, odrzavanju i Cuvanju robe i upozorenje o mogucim rizicima vezanim za pravilnu i nepravilnu
upotrebu robe, u zavisnosti od prirode robe.

U odredenim objektima, ovi podaci moraju biti istaknuti i na Brajevom pismu.

Naime, shodno Pravilniku o listi proizvoda, nacinu isticanja i vrsti objekata u kojima se isticu obavjeStenja
o robi na Brajevom pismu'" propisano je da u objektima u kojima trgovci nude prodaju te¢nih Sampona
za pranje kose i tijela, kao i tecnih deterdzenata za pranje veSa i suda, trgovac treba da:

1) istakne obavjeStenje na Brajevom pismu na minimum 50% proizvoda;

2) obezbijedi da u prvom redu izloZenih proizvoda na polici, bude izloZzen najmanje jedan artikal sa
nazivom proizvoda na Brajevom pismu.

Kada je u pitanju isticanje cijene, Zakon o zastiti potroSaca propisuje obavezu trgovcima da za proizvode
koji se prodaju ili nude na prodaju, Citko, jasno, razumljivo i lako uocljivo za potrosaca, istaknu prodajnu
cijenu i cijenu po jedinici mjere, osim kod aukcijske prodaje i prodaje umjetnickih djela i antikviteta.

Cijena se istice na nacin da se potrosac ne dovede u zabludu u pogledu robe na koju se odnosi
istaknuta cijena, dok se cijena usluge koja se pruza ili nudi mora utvrditi u cjenovniku ili tarifi, a
koji su lako uodljivi i dostupni potroSacima.

U slucajevima sniZenja roba ili usluga, trgovac je u obavezi da umanjenu cijenu citko, jasno, razumljivo i
lako uocljivo za potroSaca istakne, uz isticanje cijene koja je vaZila prije umanjenja.

3.3. 1ZDAVANJE RACUNA

Savako zakljuCenje potroSackog ugovora ili pruzanje usluge od strane trgovaca mora biti prac¢eno
izdavanje racuna ili fakture, koji mora biti jasan, razumljiv, lako Citljiv, na crnogorskom jeziku. Racun
predstavlja dokument koji svjedo€i da je zaklju€en posao odnosno da je stvorena obaveza
plac¢anja robe ili usluge (roba je prodata, usluga je izvrSena). I1zdati raCun obavezuje kupca da iznos
koji je naznacen u racunu plati prodavcu, u skladu sa uslovima plac¢anja, dok s druge strane obavezuje
trgovca da potrosacu preda kupljenu robu ili isporuci trazenu uslugu.

Ukoliko trgovac nudi isporuku proizvoda na adresu i prostor koji odredi potrosac, a isporuka se vrSi
uz naknadu, duZan je da prethodno obavijesti potroSaca o cijeni i nacinu isporuke, dok racun
obavezno mora sadrZati i mjesto i datum isporuke.

11 Pravilnik o listi proizvoda, nacinu isticanja i vrsti objekata u kojima se isti¢u obavjestenja o robi na Brajevom
pismu, "Sluzbeni list CG", br. 30/2017, 40/2019, 32/2020 i 63/2021
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U slucaju da trgovac ne postupi na naveden nacin, smatrace se da da se isporuka (prevoz, postanski
troskovi i slicno) vrSi bez naknade i da proizvod treba isporuciti na adresu i u prostor koji odredi
potrosac. U slucaju spora, dokazivanje prethodnog obavjeStavanja potrosaca o cijeni i nacinu isporuke
je na trgovcu.

U racunu za robu koja je upotrebljavana, popravljana ili sa nedostatkom, odnosno cija su upotrebna
svojstva i karakteristike na drugi nacin ograniceni mora biti naznaceno da se radi o takvoj robi. Ako je
potrosacu prilikom kupovine proizvoda odobren popust, na raunu mora biti iskazana i cijena za taj
proizvod bez popusta, iznos popusta u procentima i iznos za placanje.

Prema clanu 4 Zakon o fiskalizaciji u prometu proizvoda i usluga'?, obavezu izdavanja fiskalnog
racuna imaju:

1) fizicko lice koje je obveznik poreza na dohodak i obveznik je izdavanja racuna za isporuku proizvoda,
odnosno usluga;

2) pravno lice koje je obveznik poreza na dobit u skladu sa zakonom kojim se ureduje porez na dobit
pravnih lica i koje je obveznik izdavanja racuna za isporuku proizvoda, odnosno usluga;

3) poreski obveznik koji ostvaruje promet od prodaje roba ili usluga putem samonaplatnih uredaja
(automata), a koji nije u obavezi izdavanja racuna u skladu sa zakonom kojim se ureduje porez na
dodatu vrijednost.

Navedenim Zakonom uredena je i bavezna sadrzina fiskalnog racuna, te isti mora obuhvatati sledece
podatke:

- broj fiskalnog racuna;

- vrijeme izdavanja racuna (sat i minut);

- oznaku operatora fiskalnog servisa;

- identifikacioni kod obveznika fiskalizacije;

- jedinstveni identifikacioni kod racuna;

- nacin plac¢anja (gotovina, platna kartica, prenos novca sa racuna u banci, ostalo);
- rok placanja, u slucaju da placanje nije izvrSeno u trenutku izdavanja racuna;

- poreski identifikacioni broj kupca, ako se promet obavlja izmedu obveznika fiskalizacije, odnosno
fiskalizacijom bezgotovinskog placanja.’

U praksi sejavilo interesantno pitanje, a koje se odnosina postojanjie/ ilinepostojanje, obaveze izdavanja
fiskalnih racuna za izdavaoce smjestaja - fizicka lica koja obavljaju ugostiteljsku uslugu u domacinstvu?

Poreksa uprava Crne Gore je u svom misljenju broj: 03/1-6084/2-21 0d 20.4.2021 zauzela stav da su fizicka
lica koja obavljaju uslugu smjestaja pod navedenim uslovima, obveznici fiskalizacije. Iz obrazlozenja:

12 Zakon o fiskalizaciji u prometu proizvoda i usluga, “Sluzbeni list CG” br. br. 46/2019, 73/2019 i 8/2021
13 Clan 7 Zakona o fiskalizaciji u prometu proizvoda i usluga
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“Prema clanu 4 stav 1 Zakon o fiskalizaciji u prometu proizvoda i obveznik fiskalizacije je fizicko lice koje
je obveznik poreza na dohodak i obveznik je izdavanja racuna za isporuku proizvoda, odnosno usluga.
Odredbama clanana 101 Zakona o turizmu i ugostiteljstvu je propisano da je izdavalac smjestaja duZan
da izda gostu racun u skladu sa zakonom, sa naznacenom vrstom, kolicinom i cijenom za svaku pruZenu
uslugu i iznosom naplacene boravisne takse i osiguranja. Dovodeci u vezu obavezu fizickog lica kao izdavaoca
smjestaja da izda racun gostu za pruZenu uslugu smjestaja, sa stanovista Zakona o turizmu i ugostiteljstvu,
koji ureduje oblast registracije i nacin obavljanja djelatnosti turizma i ugostiteljstva, sa odredbama zakona
koji ureduje postupak fiskalizacije u prometu proizvoda i usluga, smatramo da su fizicka lica koja obavljaju
uslugu smjestaja pod navedenim uslovima propisanim zakonom, obveznici fiskalizacije.""

3.4. PRAVO NA SAOBRAZNOST ROBE | USLUGE

Saobraznost robe ili usluge znaci da roba mora da bude saobrazna ugovoru, odnosno da u svemu
odgovara njenom prethodnom opisu, da ima svojstva pokazanog modela ili uzorka, a narocito svojstva
potrebna za redovnu upotrebu te vrste robe, da ima svojstva i osobine koje su izri€ito ili pre¢utno
ugovorene, odnosno propisane, kao i da po kvalitetu i funkcionisanju odgovara onome 5to je uobicajeno
kod robe iste vrste, a Sto potroSa¢ moze osnovano da ocekuje.'

Ukoliko roba ili usluga nije saobrazna ugovoru, potrosac ima na raspolaganju viSe mogucnosti izbora
u pogledu nacina otklanjanja nesaobraznosti, te moZe traZiti od trgovca opravku ili zamjenu bez
naknade ili da zahtijeva odgovaraju¢e umanjenje cijene, dok u konaénom ima pravo i da raskine
ugovor uz povracaj placenog iznosa.'®

Potro3ac prvenstveno ima pravo da bira izmedu zahtjeva da se nesaobraznost otkloni opravkom
ili zamjenom, osim ako je izabrani zahtjev nemoguc ili ako predstavlja nesrazmjerno opterecenje za
trgovca. Pod nesrazmijernim opterecenjem podrazumijeva se da zahtjev koji potrosac postavi stvara
pretjerane troskove za trgovca, a uzimajuci u obzir vrijednost robe koju biimala da je saobrazna ugovoru,
znacaj saobraznosti u konkretnom slucaju, te da li se alternativni zahtjev moZe ostvariti bez znacajnijih
neugodnosti za potrosaca.

Opsti zakonski rok za podnoSenje zahtijeva za otklanjanje nesaobraznosti je dvije godine.
Potrosac je duzan da obavijesti trgovca o postojanju nesaobraznosti robe ugovoru u roku od 90 dana
od dana kada je otkrio nesaobraznost, a najkasnije prije isteka roka od dvije godine.

Ukoliko potrosac ne postupi na naveden nacin, gubi pravo da zahtjeva otklanjanje nesaobraznosti.

14 Poreska praksa Poreske uprave Crne Gore, broj: 03/1-6084/2-21 od 20.4.2021
15 Clan 43 stav 3 Zakona o zastiti potroaca
16 Clan 46 stav 1 Zakona o zastiti potrosaca
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Ukoliko potrosac postavi zahtjev za opravkom ili zamjenom robe ili usluge u zakonom propisanom
roku, trgovac je duzan za postupi po zahtjevu u primjerenom roku, ali ne duZzem od 15 dana od dana
podnosSenja zahtjeva. Ako ne moZe da ostvari pravo na opravku ili zamjenu, ili ako trgovac nije
izvrSio opravku ili zamjenu u roku od 15 dana od dana podnoSenja zahtjeva, ili ako opravka ili
zamjena nije moguca bez znacajnijih neugodnosti za potroSaca, potroSac ima pravo da zahtijeva
umanjenje cijene ili raskid ugovora uz povracaj placenog iznosa. TroSkove neophodne da se roba
saobrazi ugovoru (troskovi rada, materijala, preuzimanija, i isporuke) plaéa trgovac.

Medutim, vazno je napomenuti da ako je nesaobraznost robe neznatna potrosac¢ nema pravo da
zahtijeva raskid ugovora.

3.5. GARANCIJA | GRANTNI LIST

Garancijom trgovac je daje obavezujuce obecanje potroSacima u vezi s robom, pod uslovima datim u
izjavi, koja za potroSaca stvara veca prava i mogucnosti od onih koja su vec ustanovljena u situacijama
kada roba nije saobrazna ugovoru.

Takva situacija bi bila ukoliko prodavac garantuje za ¢e za kupljeni mobilni telefon vaziti mogucnost
opravke ili zamjene istog u trajanju od tri ili Cetiri godine.

Dakle, garancija trgovca predstavlja dodatni, voljni korak trgovca (ili proizvodaca), preuzet bez dodatne
naknade, da garantuje za svoju robu posebnom izjavom kojom se potroSacu mogu obecati posebne
pogodnosti (vracanje pla¢enog iznosa, zamjena ili opravka, ili postupanje sa robom na drugi nacin) u
slucaju da roba ne odgovara sadrzini koja je data u garantnoj izjavi ili u oglasu koji se na tu robu odnosi,
ali uvijek i iskljucivo, viSe u odnosu na zakonske odredbe o pravima po osnovu saobraznosti.

Garantni list je isprava, koja se se izdaje u pisanoj formi, na papiru ili nekom drugom, potrosacu
dostupnom, trajnom mediju i sadrZi podatke iz garantne izjave, navedene na Citak, jasan, razumljiv i
lako uocljiv nacin, a narocito o:

1) nazivu i adresi davaoca garancije;

2) robi na koju se garancija odnosi, sadrzZini garancije i uslovima za ostvarivanje prava iz garancije;
3) tome da se garancijom ne utiCe na prava potrosaca u slucaju nesaobraznosti robe ugovoru;

4) vremenskom i prostornom vazenju garancije;

5) datumu predaje robe potroSacu.

U slucaju spora, teret dokazivanja da je garantni list predat potrosacu je na trgovcu.

TakoSe, shodno Zakonu o zastiti potrosaca zabranjuje se trgovcima da prilikom zaklju¢enja ugovora
0 prodaji robe i oglaSavanju prodaje koriste izraz “garancija” i slicne termine sa tim znacenjem, ako
na osnovu ugovora o prodaji potroSac ne stiCe viSe prava nego Sto ima na osnovu odredbi o
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saobraznosti, u skladu sa ovim zakonom. Postupanje suprotno navedenom, povlaci za sobom
prekrsajnu odgovornost trgovca - pravnog lica, i obavezu plaéanja nov€ane kazne u iznosu od
700 eura do 10.000 eura.

4. ZASTITA PRAVA POTROSACA

Osim prava koja su pobrojana u prethodnom odjeljku, a ticu se podnosSenja zahtjeva trgovcu zbog
nesaobraznosti robe ili usluge sa ugovorom, potroSaima se garantuje zastita prava i u drugim
situacijama i putem razlic¢itih mehanizama zastite.

Zakon o zastiti potrosaca sistemski reguliSe oblast zastite potroSaca i istim su utvrdena osnovna prava
potrosaca, a posebna prava potrosaca u pojedinim oblastima predmet su odredbi drugih zakona, u
zavisnosti od predmeta povrede zavisice i konkretna primjena zakona.

Prije pokretanja bilo kog mehanizma zastite potrosackog prava, potrebno je prvenstveno da posjedujete
dokaz o izvrSenoj kupovini robe ili usluga. Kupovina proizvoda kod trgovca moze se utvrditi na osnovu
racuna o kupljenom proizvodu, ugovora o prodaji, garantnog lista ili na drugi odgovarajuci nacin
(izvodom iz fiskalne kase, poslovne i druge odgovarajuce dokumentacije).

4.1. POTROSACKI PRIGOVOR

Potrosacki prigovor je svaka predstavka ili prituzba kojom se prijavljuje povreda prava potrosaca iz
Zakona o zastiti potroSaca i drugih zakona.

Prigovor se podnosi na papiru ili nekom drugom, potroSacu dostupnom, trajnom mediju, dok je
trgovac duZan da u prodajnom objektu na vidnom mjestu istakne obavjesStenje o na¢inu i mjestu
podnosenja prigovora, odnosno da pri zakljuenju ugovora na drugi odgovarajuci nacin o tome
obavijesti potrosaca."’

Potrosa¢ moze podnijeti prigovor:
1) u slu€aju nesaobraznosti proizvoda ugovoru;'
2) u vezi sa datom garancijom, u roku iz garantnog lista;

3) na racun odmabh, a najkasnije u roku od osam dana od dana pla¢anja ra€una, a za usluge od

17 Clan 25 Zakona o zatiti potro$aca
18 Prigovor se podnosi u rokovima koji su naznaceni u okviru poglavlja 3.4. predmetne Analize
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javnog interesa', u roku od 15 dana od dana prijema racuna.?®

Trgovac je duzan da potrosacu, bez odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od prijema
prigovora, odgovori u pisanoj formi, na papiru ili nekom drugom, potroSacu dostupnom, trajnom
mediju, sa izjaSnjenjem o sadrzini zahtjeva iz prigovora i predlogom za njegovo rjeSavanje. Ukoliko se
0 prigovoru ne rjeSava bez odlaganja, trgovac je duzan da potroSacu izda pisanu potvrdu o prijemu
prigovora.

Na osnovu viSe istovjetnih prigovora, potroSacka organizacija moze da pokrene postupak zaStite
kolektivnog interesa potroSaca, ako su ispunjeni zakonski uslovi za to, o ¢emu ce biti viSe rijeci u
nastavku Analize.

4.2. ZALBA POTROSACA | OBRACANJE INSPEKCIJI

U praksi su Cesti slucajevi gdje potrosaci, u situacijama kada trgovac ne odgovori blagovremeno, ili
uopste ne odgovorinaizjavljeni prigovor, podnose tuzbe Upravnom sudu zbog ¢utanja administracije,
medutim, ovaj korak je pogreSan za realizaciju prava koja Vam kao potrosacu pripadaju, te postupanjem
na ovaj nacin rizikujete da tuzba bude odbijena kao neosnovana.

Naime, ¢lanom 12 stav 2 Zakona o upravnom sporu propisano da se upravni spor?' moze pokrenuti i
kad javnopravni organ nije donio upravni akt, odnosno nije odlucio po Zalbi stranke ili nije preduzeo
upravnu aktivnost, odnosno nije odlucio po prigovoru stranke. Uslovi za pokretanje upravnog spora
u slucaju kad javnopravni organ nije odlucio po prigovoru stranke, uredeni su odredbama Zakona o
upravnom postupku, tako da se isti moze pokrenuti u slucajevima koji su normirani odredbama ¢lana
31135 navedenog zakona.

Medutim, potroSacka prava i zastita potroSackih prava normiranaje prevashodno Zakonom o zastiti
potrosaca koji u ¢lanu 173 stv 1 propisuje da ako trgovac ne odgovori na prigovor potroSaca bez

odlaganja a najkasnue u roku od osam dana od pruema prigovora, potr gsag mgzg podn |g:

Dakle, nepostupanje po izjavljenom prigovoru, za sobom povlaci ukljuCivanje u postupak nadlezne
trziSne inspekcije koja cijeni postojanje povreda odredaba Zakona o zastiti potrosaca sadrzanih u
prigovoru, te u zavisnosti od ucinjene povrede odreduje koju ¢e konkretno mjeru preduzeti sa ciljem
otklanjanja uoCene povrede.

19 Shodno ¢lanu 30 Zakona o zastiti potro3aca, usluge od javnog interesa su distribucija i snabdijevanje
elektricnom energijom, gasom, toplotom i vodom, preciS¢avanje i odvodenje otpadnih voda, odrzavanje Cistoce
u gradovima i drugim naseljima, odlaganje komunalnog otpada, odrzavanje groblja i sahranjivanje, dimnjacarske
i druge komunalne usluge, prevoz putnika, elektronske komunikacione usluge, poStanske i druge usluge

20 Clan 26 Zakona o zastiti potro3aca

21 Upravni spor pokrece se podnosenjem tuzbe Upravnom sudu Crne Gore, po pravilima Zakona o upravnom
sporu, ,Sluzbeni list CG", br. br. 54/2016 i 11/2024
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Inspekcijski nadzor nad sprovodenjem Zakona o zastiti potrosaca vrSi organ uprave nadlezan za poslove
inspekcijskog nadzora, drugi organi drzavne uprave preko nadleznih inspekcija, nezavisna pravna lica
koja su ovlasc¢ena za vrSenje inspekcijskog nadzora, kao i nadlezni organi lokalne uprave preko lokalnih
inspektora, u okviru nadleznosti lokalne samouprave. Izuzetno, nadzor nad sprovodenjem ovog zakona
vrSe i samostalne organizacije i nezavisna pravna lica preko ovlascenih sluzbenika.

Radi stvaranja relevantne baze podataka i kontrole rada nadleznih organa koji se bave zaStitom prava
potroSaca, u skladu sa pravnim tekovinama Evroske unije, danom pristupanja Crne Gore Evropskoj uniji,
nadlezno Ministarstvo Ce biti u obavezi da sacinjava godisnji izvjeStaj o saradnji i postupanju nadleznih
organa po Zalbama potrosaca i dostavlja ga Evropskoj komisiji.

4.3. ZASTITA KOLEKTIVNIH INTERESA POTROSACA

Pod zastitom kolektivnih interesa potroSaca podrazumijevamo zastitu kolektivnih prava potrosaca koji
su, prvenstveno regulisani Zakonom o zastiti potrosaca, gdje se podnoSenjm tuzbe nadleznom sudu,
pojedinim trgovcima ili grupama trgovaca, nalaZe prestanak odredenog ponasanja kojim se krse
prava potroSaca.

Kolektivna tuzba podn05| se protlv trgovca ko;n upgtmgm_ngpgﬂgmh_ugw

interese potroSaca.
Kolektivna tuzba moZe se pOanjetl pmtuLpgjgdmggﬂgmLca_uLgmp_e_trgﬂa;a_msmgmxnedmg

Direktivom 2009/22/EZ Evropske unije propisana je obaveza drzava ¢lanica da u svom pravnom
poretku predvidi mogucénost da, u korist potroSaca, tuzbu u sudskom postupku ili predlog u upravnom
postupku za zabranu daljih radnji koje su u suprotnosti sa propisima o zastiti potroSaca (prije svega

u vezi zabrane i spreCavanja buduce upotrebe nepostenih poslovnih praksi i nepoStenih ugovornih
odredaba u potroSackim ugovorima) podnese javnopravni subjekt ili organizacija za zastitu potrosaca.
Pojedinacni potrosaci i trgovci nemaju aktivnu legitimaciju. Cilj postupka je dobijanje sudske zabrane za
nastavak radnji, znadi - sa dejstvom za buducnost. Postupak mora biti ubrzan. Nije svrha tog postupka
da se utvrduje valjanost ugovora koji su vec zakljuceni ili ¢ak odlucivanje o nov€anoj naknadi (snizenje
cijene, odsteta).
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U skladu sa navedenom direktivom, Zakon o zastiti potrosaca ¢lanom 119 utvrduje ko sve moZe biti
podlosilac kolektivne tuzbe za zastitu interesa potrosaca, te odreduje da podnosilac tuzbe moze biti:

1) Ministarstvo, drugi organi drZzavne uprave i samostalne organizacije i nezavisna pravna lica
nadleZni za zaStitu prava potrosaca u skladu sa zakonom;

2) organizacija potroSaca koja:

- Je upisana u evidenciju iz ¢clana 165 ovog zakona najmanje godinu dana;

- ima angaZovanog najmanje jednog diplomiranog pravnika, sa najmanje tri godine radnog iskustva;
- stvarno djeluje i ima ostvarene rezultate u oblasti zastite interesa potrosaca;

3) komorska i interesna udruZenja trgovaca (privredna, zanatska, i dr.).

Danom pristupanja Crne Gore Evropskoj uniji, prednje navedene organizacije potroSaca, koje ispunjavaju
zakonom propisane uslove za podnoSenje kolektivnih tuzbi, modi ¢e da pokrenu postupak za zaStitu
kolektivnih interesa potrosaca i pred nadleznim tijelom neke od drugih drzava Clanica Evropske unije.

Ako je kolektivna tuzba osnovana, sud ¢e odlukom kojom usvaja tuzbu utvrditi povredu ovog ili drugih
zakona, precizno je opisati i tuzenom:

1) narediti da prekine s postupanjem zbog kojeg je i podnijeta kolektivna tuzba i narediti mu da, ako je
to moguce, preduzme mjere neophodne za otklanjanje Stetnih posljedica koje su nastale zbog njegovog
postupanja;

2) zabraniti takvo ili slicno postupanje ubuduce, kojima se naruSavaju kolektivni interesi potrosaca;

3) naloziti da o svom troSku objavi cijelu ili dio odluke ako njeno objavljivanje moze doprinijeti da se
ublaze ili u potpunosti otklone Stetne posljedice postupanja;

4) naloZiti da o svom trosku objavi ispravku nedopustenog oglasavanja, kada je to primjenljivo.
4.4. VANSUDSKO RJESAVANJE POTROSACKIH SPOROVA

Kao Sto je ukazano na samom pocetku Analize, potroSaci se sa ciljem zaStite zajamcenih prava najcesce
opredjeljuju za pokretanje sudskih postupaka, medutim, praksa je pokazala da potrosacki sporovi dugo
traju i obi¢no za sobom povlace visoke troSkove.

Zakon o zastiti potroSaca je sa ciljem brzeg i efikasnijeg rjeSavanja potroSackih sporova predvidio
mogucnost vansudskog rjeSavanja potroSackih sporova, koji podrazumijeva ucesce potrosaca i trgovca,
a postupak vodi tijelo za vansudsko rjeSavanje potrosackih sporova (u daljem tekstu: tijelo za rjeSavanje
sporova), radi zaklju€ivanja poravnanja ili donoSenja neobavezujuce ili obavezujuce odluke. Tijelo
za rjeSavanje sporova moze da se osnuje kao pravno lice ili bez svojstva pravnog lica, kada djeluje u
sastavu trgovca.
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Tijelo za rjeSavanje sporova je duZzno da obezbijedi da stranke u postupku:

1) imaju mogucnost da se u razumnom roku izjasne o okolnostima slucaja, kao i o svim navodima,
dokazima, ispravama i izjavama druge stranke, kao i o eventualnim nalazima i misljenjima vjeStaka, kao
i da se o njima izjasne;

2) budu obavijeStene da nijesu duzne da angaZzuju advokata ili drugo lice da ih zastupa u postupku, ali
da u svim fazama postupka mogu da zatraze nezavisni pravni savjet ili pomoc trece strane;

3) budu obavijestene o ishodu postupka, dostavljanjem obrazlozene odluke u pisanoj formi na papiru
ili drugom trajnom mediju.

Postupak rjeSavanja vansudskog potroSackog spora mozZe da pokrene samo potrosac, a prednosti
vansudskog rjeSavanja potroSackih sporova su brzina, efikasnost, niZi troSkovi, podsticanje
rjeSavanja sporova mirnim putem, smanjenje optereéenja sudova i sl.

Prijedlog za pokretanje postupka rjeSavanja potrosackog spora tijelo za rjeSavanje sporova e odbaciti
ako:

1) potrosac nije prethodno zahtijevao rjeSavanje prigovora od trgovca;

2) ocijeni da je prijedlog nedozvoljen, zlonamjeran, ili podnesen od strane lica koje nema pravni interes
za pokretanje postupka;

3) spor vec rjesava ili je rijeSilo drugo tijelo za rjeSavanje sporova;

4) potroSac nije podnio prijedlog u roku od godinu dana od dana podnoSenja pisanog prigovora trgovcu;
5) bi rjeSavanije te vrste spora ozbiljno ugrozilo djelovanje i svrhu postupanja tijela za rjeSavanje sporova;
6) ako je vrijednost predmeta spora niza od 30 eura.??

Sporazum kojim se potrosac i trgovac obavezuju da Ce spor rjeSavati pred odredenim tijelom za
rjeSavanje sporova ne obavezuje potroSaca, ako je zakljucen prije nastanka spora i ako se na
osnovu tog sporazuma potrosac odrice prava na sudsku zastitu u parnicnom postupku.

Stranke koje pokuSale darijeSe spor pred tijelom za rjeSavanje sporova ne gube moguénost pokretanja
sudskog, arbitraznog ili drugog postupka zbog proteka rokova koji su predvideni za pokretanje
postupka, buduci da se zastara prekida pokretanjem postupka pred tijelom za rjeSavanje sporova.

Ministarstvo i Evropski potroSacki centar Crne Gore na internet stranicama objavljuju Listu tijela
za rjeSavanje potroSackih sporova i ako je moguce, na papiru ili drugom trajnom mediju u sluzbenim
prostorijama.

22 C(lan 132¢ Zakona o zastiti potro$aca
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4.4.1. ODBOR ZA VANSUDSKO RJESAVANJE POTROSACKIH SPOROVA

Odbor predstavlja vid alternativnog, efikasnog i jeftinog nacina rjeSavanja potrosackih sporova i isti
se angazuje u oblastima u kojima nisu osnovana tijela za rjeSavanje sporova ovlas¢ena od strane
Ministarstva.

Odbor je nezavistan organ koji fukncioniSe pri Privrednoj komori Crne Gore (u daljem tekstu: Komora)
i isti ima deset ¢lanova od kojih se bira predsjednik i zamjenik predsjednika. Clanove Odbora bira
Komora i organizacije potroSaca, u jednakom odnosu, na osnovu javnog oglasa. Spisak ¢lanova Odbora,
Komora objavljuje u “Sluzbenom listu Crne Gore” i na svojoj internet stranici. Predsjednika Odbora
iz reda clanova Odbora na njihov predlog, imenuje starjeSina Ministarstva, a zamjenika predsjednika
imenuje predsjednik Odbora iz reda ¢lanova Odbora.

Clanovi Odbora duzni su da sprovode postupak nezavisno i nepristrasno i ne smiju da nastupaju kao
predstavnici strana u postupku ili organizacija koje su ih predloZile za ¢lanstvo u Odboru ni od njih
primati ili traZiti instrukcije u vezi sa predmetom spora. Clanovi Odbora duZni su da €uvaju kao tajnu
podatke dobijene tokom rada u Odboru i po okoncanju postupka, u skladu sa zakonom.

Konstituisanjem Odbora za vansudsko rjeSavanje potrosSackih sporova daje se na znacaju
vansudskom rjeSavanju ovih sporova kao brZzeg, ekonomicnijeg i efikasnijeg nacina rjeSavanja
sporova potrosaca u odnosu na druge nacine rjeSavanja sporova.

Postupak pred Odborom pokrece se podnoSenjem tuzbe. Medutim, prije podnosSenja tuzbe Odboru,
potrosac je duzan da prethodno pokusa da rijeSi spor neposredno sa trgovcem, pri cemu ce se
pokuSaj rjeSavanja spora smatrati i podnoSenje prigovora trgovcu. U suprotnom, Odbor ¢e tuzbu
odbaciti.®

4.5. SUDSKO RJESAVANJE POTROSACKIH SPOROVA

U situacijama kada trgovac ne odgovorina prigovor, kao i u drugim slucajevima povrede prava potrosaca,
potroSac ima mogucnost da trazi zaStitu zagarantovanih prava podnoSenjem tuzbe nadleznom
osnovnom sudu.

Svaki put kad od trgovca kupujete proizvod ili uslugu Vi sklapate ugovor - bez obzira na to je li rijeC o
kupovini bilo koje vrste robe, pruzanje kozmeticarskih ili automehanicarskih usluga, narucivanje robe
sa interneta ili podizanje kredita kod banaka. Ugovor je zakon za stranke koje ga zakljuc€uju i isti se
mora postovati.

Potrosacki spor je svaki spor koji proizilazi iz ugovornog odnosa potrosaca i trgovca, a na koji se
primjenjuju pravila parni¢nog postupka shodno odredbama Zakona o parnicnom postupku.

23 Clan 140 Zakona o zastiti potro$aca
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PotroSacke tuzbe najceSce se odnose na zahtj
niStavosti ugovora koji je zakljucen pod uticajem postupanja kojim se narusavaju prava koja pripadaju
potroSacu na osnovu Zakona o zastiti potrosaca ili drugih zakona koji garantuju zastitu potroSackih

prava.

Tuzba se sudu moze podnijeti licno ili preko punomocnika, a ukoliko stranka nema kvalifikovanog
punomocnika u postupku (advokat ili lice sa poloZzenim pravosudnim ispitom) i koja se iz neznanja
ne koristi pravima koja joj pripadaju po zakonu, sud ¢e stranci pruziti pomo¢ u vidu upozorenja koje
parni¢ne radnje moze preduzeti u postupku.

Zakonom o parni¢nom postupku?* detaljno je odredeno Sta tuzba mora da sadrZi, te je propisano da
tuzba sadrzi odredeni zahtjev u pogledu glavne stvari i sporednih trazenja, Cinjenice na kojima tuZzilac
zasniva zahtjev, dokaze kojima se utvrduju ove Cinjenice, kao i druge podatke koje mora imati svaki
podnesak, odnosno: oznaku suda, ime i prezime (naziv pravnog lica), prebivaliSte ili boraviste (sjediste
pravnog lica) stranaka, njihovih zakonskih zastupnika i punomocnika, ako ih imaju, predmet spora,
sadrZinu izjave i potpis podnosioca.

TuZba, kao i svi podnesci sa prilozima koje treba dostaviti protivnoj stranci, predaju se sudu u dovoljnom
broju primjeraka za sud i protivnu stranku.

Nakon dostavljanja tuzbe sudu, sud je prosljeduje tuZzenoj strani koja ima pravo da dostavi odgovor na
tuzbu u roku od 30 dana od dana prijema uredne tuzbe. Nakon prijema odgovora na tuzbu sud ¢e da
zakaze pripremno rociste, na koje poziva stranke u postupku da pristupe kako bi sud odredio o cemu
Ce se raspravljati u daljem toku postupka i koji ¢e se dokazi izvesti na glavnoj raspravi.

Ako na pripremno rociSte ne dode tuzilac, a bio je uredno obavijeSten, smatrace se da je tuzba povucena,
osim ako tuZeni ne trazi da se rociSte odrzi, a ukoliko na pripremno rociste ne dode uredno obavijesten
tuzeni, raspravljace se sa tuziocem.?

Ukoliko tuZzilac nije zadovoljan presudom Osnovnog suda, ima mogucnost izjavljivanja zalbe Visem sudu
Cije odluke obavezuju sud nize instance.

4.5.1. SUDSKA PRAKSA

Zabrana obustavljanja pruZanja usluga i prinudne naplate

U Presudi Upravnog suda Crne Gore U. 1801/15 %, koja se ticala pitanja primjene ¢lana 41 Zakona o
zastiti potrosaca, a koji se odnosi na zabranu obustavljanja pruZanja usluga i prinudne naplate, sud
je zakljucio da ako se iznos ra¢una osporava u sudskom, vansudskom ili upravnom postupku,

24 Zakon o parni¢nom postupku ,"Sluzbeni list CG", br. 47/2015 - drugi zakon, 48/2015 (€l. 84. i 85. nisu u
prec¢iS¢enom tekstu), 51/2017, 75/2017.

25 Clan 293 Zakona o parni¢nom postupku

26 Presuda Upravnog suda Crne Gore, U. 1801/15 od 13. 01. 2016. godine
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U konkretnom slucaju iz Zapisnika o izvrSenom inspekcijskom pregledu, proizlazi da je trzisSni inspektor
postupajudi po prijavi potrosaca, nesumnjivo utvrdio da je potroSacu obustavljena isporuka elektricne
energije, odnosno iskljucen je sa distributivhe mreze. U tom postupku navedeni potrosac je trziSnom
inspektoru prezentovao na uvid odgovarajuce dokaze: kopije Zalbe izjavljene Regulatornoj agenciji za
energetiku, kopije placenih racuna za utroSenu elektricnu energiju za mjesece septembar, oktobar,
novembar i decembar 2014. godine, kao i da su vrSene i druge kontrole o ¢emu je trziSnom inspektoru
dostavljen dokaz i to kopije zapisnika od 12. 1. 2015. godine, o kontroli mjernog mjesta, u kojem je
konstatovano da je oStecena distributivha plomba, od 15. 1. 2015. godine, i kopije obracuna racuna
od 12. 1. 2015. godine, po osnovu naknade Stete za neovlasceno koriS¢enje elektricne energije, te
energetsku karticu potroSaca. TrziSni inspektor je donio rjeSenje kojim utvrduje povredu Zakona o
zaStiti potroSaca na Stetu potroSaca i nalozio pruzaocu usluge da prikljuci potroSaca na distributivnu
mrezu, bez naknade.

NarjeSenje trziSnog inspektora pruzalac usluge je izjavio Zalbu, koja je odbijena, te se odlucio da pokrene
postupak pred Upravnim sudom Crne Gore, sa ciliem donoSenja drugacije odluke u ovoj upravnoj stvari.

Kod takvog cinjeni¢nog utvrdenja s pozivom na clan 41 Zakona o zastiti potroSaca, po ocjeni suda,
postupajudi inspektor je pravilno postupio u skladu sa ¢lanom 175 stav 1 tacka 24 Zakona o zastiti
potrosaca kada je rjeSenjem naredio trgovcu otklanjanje utvrdene nepravilnosti i odredio rok
u kojem se nepravilnost mora otkloniti, s obzirom da je u toku inspekcijskog nadzora, izmedu
ostalog, utvrdeno da je potroSacu obustavljeno pruZanje javne usluge i da je iskljucen sa
distributivhe mreZe u toku postupka u kome se racun osporava, te naloZio da bez odlaganja,
pruZalac usluge nastavi sa pruZanjem usluge potroSacu, odnosno priklju¢i potroSaca bez
naknade na distributivhu mreZu do okoncanja postupka, jer potrosac uredno plaéa nesporne
iznose racuna.

NepoStena ugovorna odredba

Visi sud u Podgorici je Presudom Gz. br.3251/22% potvrdio Presudu Osnovnog suda u Danilovgradu
P.br.13/22 od 14.4.2022. godine kojom je utvrdena niStavost ugovorne odredbe iz ugovora
o dugoro€nom kreditu koji je nakna zakljucila sa potroSacem.

Naime, predmet spora je zahtjev da se utvrdi niStavom odredba ugovora o kreditu kojom je ugovorena
obaveza potroSaca kao korisnika kredita da plati banci, odmah po odobrenju kredita iznos od 1,7% od
odobrenog iznosa kao “zavisne troSkove i troSkove naknade”, te vracanje iznosa koji je o tom osnovu

27 Presuda Viseg suda u Podgorici GZ. br.3251/22 od 29.06.2023. godine
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uplacen. Osnovanost zahtjevapotrosac zasniva na tvrdnji da banka ima pravo za svoju uslugu da naplati
kamatu koja predstavlja cijenu kompletne usluge banke, te da nema ekonomske opravdanosti da
banka naplacuje i troSkove obrade kredita, da je ta odredba protivna nacelima savjesnosti i
postenja, te jednake vrijednosti uzajamnog davanja, a posebno Sto banka nije upoznala tuZioca
sa nac¢inom obracuna tih troSkova, a nije ni imala nikakvih troSkova povodom predmetnog

kredita, a potroSac je na iste pristao na osnovu unaprijed pripremljenog i odStampanog ugovora

Odlucne Cinjenice u ovoj pravnoj stvari jesu da li je protivno prinudnim propisima da banka naplacuje
trosSkove nastale prilikom obrade kredita, te na taj nacin na potrosaca prebaci teret snoSenja dijela
opStih troskova u vezi s izvrSavanjem svoje privredne djelatnosti, te ako nije da li je priikom zakljucivanja
ugovora sa potroSacem o toj stavci poSteno pregovarala, u duhu nacela savjesnog i poStenog postupanja
u zasnivanju obligacionih odnosa, te dovela u pitanje nacelo ravnopravnosti ugovornih strana na Stetu
potrosaca.

Iz obrazloZenja presude:

“Usmislu ¢lana 63 stav 1 Zakona o zastiti potroSaca smatra se nepostenom odredba u potrosackom ugovoru o
kojoj se nije pojedinacno pregovaralo, a kojom se suprotno nacelu savjesnosti i postenja, narusava ravnoteza
prava i obaveza na Stetu potrosaca. U smislu ¢lana 63 stav 2 smatra se da se nije pregovaralo ako se radi
o odredbi ugovora koju je trgovac unaprijed sastavio, te potrosac nije uticao na sadrzZaj tako pripremljenog
ugovora, dok je ¢l. 63 stav 3 predvideno da ukoliko trgovac tvrdi da se o toj odredbi pregovaralo teret
dokazivanja je na njemu.

U konkretnom slucCaju tuZena banka nije ni tvrdila da se o ovoj odredbi ugovora pregovaralo, vec¢ je
neosnovanost tuzbenog zahtjeva zasnivala na tvrdnji da je tuZiac na takvu stavku u ugovoru pristao.

Dakle zakljucak koji iz prethodno navedenog proizilazi jeste da se o ovoj ugovornoj odredi nije pojedinacno
pregovaralo.

Zakon o zastiti potrosaca koji je bio u primjeni u vrijeme kada je zakljucen predmetni ugovor nije predvidao
izuzetke od primjene pravila o nepoStenim odredbama na nacin na koji je to predvideno clanom 4 stav 2
Direktive EU broj 93/13 na nacin da se iz testa posStenosti iskljuCuje odredbe kojim se definiSu glavni predmet
ugovora i adekvatnost cijene i naknada na jednoj strani i isporucene usluge i robe na drugoj strani, pod
uslovom da su definsani jasnim i razumljivim jezikom.

Naime, osnovna nacela poStenog pregovaranja kod potroSackih ugovora su u Direktivi EU broj 93/13
od 05.04.1993 godine, a koja za cilj ima da zastiti potroSace od nepostenih odredbi, a s obzirom na
njihov podreden poloZaj i nemogucnost uticaja na nacin poslovanja banaka, te presuda Evropskog
suda pravde C 26/13 od 30.04.2014 godine upucuje na tumacenje ¢lana 4 stav 2 Direktive koja odredba
iz testa poStenosti iskljucuje odredbe kojim se definiSu glavni predmet ugovora i adekvatnost cijene
i naknada na jednoj strani i isporucene usluge i robe ma drugoj strani( a ugovorna odredba koja je
predmet ovog spora biimala takav status ), pod uslovom da su definsani jasnim i razumljivim jezikom,
na nacin da takve ugovorne odredbe potroSacu moraju biti ne samo gramaticki jasne
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Nadalje u smislu presuda Evropskog suda pravde C-84/19, C-222/19 i C-252/19 (spojen postupak) ukazuje
se na tumacenje ¢lana 4 stav 2 Direktive EU broj 93/13 od 05.04.1993. godine koja je izmijenjena Direktivom
2011/83, na nacin da odredbe ugovora o potrosackom kreditu kojima se na teret potrosaca stavljaju troskovi
razliciti od povrata kredita u obliku glavnice i kamata nisu obuhvacene izuzuzecima predvidenima tom
odredbom ako se tim odredbama ne predvida ni priroda tih troskova, ni usluge koje se njima placaju te ako
su sastavljene na nacin da kod potrosaca stvaraju zabunu kad je rijec o njegovim obvezama i ekonomskim
posljedicama tih odredbi. Tom presudom je i ponovijen stav izraZen u presudi Gémez del Moral Guasch,
C125/18, EU:C:2020:138, da je sistem zastite potrosaca uspostavijen na ideji da je potrosac u slabijem
poloZaju u odnosu na trgovca, posebno u pogledu stepena obavijestenosti, te da zahtjev transparentnosti
treba shvatiti u Sirem smislu, odnosno tako da se zahtjeva ne samo da odredba ugovora potrosacu
treba biti gramaticki razumljiva nego i da se tom potroSacu omoguci da na temelju tacnih i razumljivih
kriterijuma procjene ekonomske posljedice koje iz toga za njega proizlaze.

U konkretnom slucaju tuZiocu je bila gramaticki jasno Sta je njegova obaveza, a kako to pravilno nalazi
prvostepeni sud i gramaticki nejasnom je ne Cini Sto ne sadrZi konkretizovane troskove, niti se banci moZe
na teret staviti da posebno dokazuje strukturu i visinu tih troskova koji su obuhvaceni zbirnim procentom
iz ponude koju je potrosac prihvatio potpisujuci ugovor o kreditu, ali prednje ne znaci da je tuZiocu bilo
nedvosmisleno jasno zasto je takva odredba ugovora predvidena jer se o njoj nije pregovaralo,
niti je banka tvrdila tokom postupka da je tuZioca kao slabiju stranu upoznala sa ekonomskim
posljedicama koje iz toga za njega proizlaze.

Prihvatanjem ovih troskova od strane tuZioca kroz nepoSteno pregovaranje - jer se nije pojedinacno
pregovaralo o ovoj odredbi ( a u tom trenutku vaZeci Zakon o zastiti potrosaca nije uopste predvidao izuzetke
od testa nepostenog pregovaranja na nacin na koji je to predvideno Direktivom EU broj 93/13 od 05.04.1993
godine, te je praksa Evropskog suda pravde dala tumacenje da se nepostenim smatraju i te odredbe ukoliko
su samo gramaticki jasne), naruseno je nacelo ravnopravnosti ugovornih strana iz ¢lana 11 Z0O, jer
je tuZilac kao slabija strana pristao i na te troskove na sopstvenu Stetu, pa se radi o nepostenoj
ugovornoj odredbi u smislu €lana 62 u vezi sa élanom 66 stav 1 Zakona o zastiti potrosSaca koja je kao
takva niStava, a posljedica toga je vraéanje datog po tom osnovu kao neosnovano stecenog u smislu
Clana 210 stav 1 ZOO( Sl.list SFRJ broj 29/78) koji je vaZio u vrijema nastanka spornog odnosa.”
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5.NEPOSTENA POSLOVNA PRAKSA TRGOVACA

Zakonom o zaStiti potroSaca izriCito se propisuje zabrana nepoStene poslovne prakse koja
podrazumijeva praksu koja je:

1) suprotna zahtjevima profesionalne paznje;

2) u pogledu odredenog proizvoda bitno utice ili je vjerovatno da ¢ée bitno uticati na ekonomsko
ponasSanje prosjecnog potrosSaca koji je tom djelovanju izloZen ili kome je namijenjena ili
prosjecnog clana grupe potroSaca kada je poslovna praksa usmjerena na posebnu grupu
potrosaca;

3) obmanjujuéu praksu o

4) agresivna poslovna praksa.

Trgovac obmanjuju¢om praksom navodi potroSaca da donese ekonomsku odluku koju inace ne bi
donio dajudi informacije koje su neistinite, ili na drugi nacin obmanijuje ili je vjerovatno da ¢e obmanuti
prosjecnog potroSaca u pogledu neke od sljedecih okolnosti:

- postojanje ili prirodu proizvoda;

- osnovne karakteristike proizvoda koje se odnose na dostupnost, korist, rizike, nacin izrade, sastav,
dodatke koji prate proizvod, pomoc koja se pruza potroSacima poslije prodaje i postupanje po njihovim
prigovorima, nacin i datum proizvodnje ili nabavke, isporuku, podobnost za ostvarivanje cilja, nacin
koris¢enja, koliCina, specifikacija, geografsko ili trziSno porijeklo, rezultati koji se oCekuju od njegove
upotrebe ili rezultati i bitni pokazatelji ispitivanja ili provjera sprovedenih na proizvodu;

- obim obaveza trgovca, razloge za odredeno postupanje trgovca, kao i prirodu postupka prodaje, izjavu
ili simbol koji se odnosi na direktno ili indirektno sponzorstvo ili preporucivanje trgovca ili proizvoda;

- cijenu proizvoda ili nacin na koji je cijena obracunata ili obecanje prodajne pogodnosti u pogledu
cijene;
- potrebu servisiranja, rezervnih dijelova, zamjenu ili popravku;

- prirodu, obiljezja i prava trgovca ili njegovog zastupnika, kao Sto su identitet, imovina, kvalifikacije,
status, odobrenja, clanstvo u odredenim udruzenjima ili povezanost s nekim drugim subjektima,
industrijska, komercijalna ili intelektualna svojina, nagrade i priznanja;

- prava potroSaca, ukljuCujuci pravo zamjene ili povracaja placenog iznosa, u skladu sa odredbama
ovog zakona kojima se ureduje saobraznost ugovoru i garancija, kao i rizicima kojima potrosa¢ moze
biti izloZen.

Navedena lista predstavlja tzv. sivu listu, medutim, pored obmanjujuce prakse, pod okolnostima kojima
se smatraju nepostenom poslovnom praksom, podrazumijeva se i agresivna praska trgovaca.

Agresivna praksa postoji kada se vrsi uznemiravanje, prinuda, ukljucujudi fizicku silu ili prijetnju, kao
i nedopusSten uticaj, koji u bitnoj mjeri umanjuju ili je vjerovatno da ¢e umanijiti slobodu izbora ili
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postupanja prosjecnog potrosaca u odnosu na proizvode, ¢ime se navodi ili je vjerovatno da ce se
navesti da donese odluku o poslu koju inace ne bi donio.?®

Ukoliko biste se nasli u situaciji da sticete utisak da ne moZzete da napustite poslovni prostor trgovca
prije zaklju€enja ugovora, ukoliko Vas trgovac posjecuje u domu, suprotno Vasem zahtjevu da napusti
dom, ukoliko Vas uporno i protiv Vase volje zovu putem telefona, elektronske poste i drugim sredstvima
komunikacije na daljinu, sve navedeno predstavlja agresivnu poslovnu praksu koja je Zakonom o zastiti
potroSaca zabranjena.

6. UGOVORI ZAKLJUCENI NA DALJINU

Usled pandemije COVID19 virusa, potroSaci su bili primorani da promjene svoje Zivotne navike. Izmedu
ostalih, kao posledica ograni¢enog kretanja i okupljanja na javhim mjestima javila se ucestala upotreba
“online” trgovine robom i uslugama.

Zakon o zastiti potroSaca pruza zastitu fizickim licima koja zaklju€uju ovakve ugovore, te jasno definiSe
Sta je to ugovor zaklju€en na daljinu. Ugovor zakljucen na daljinu je ugovor zaklju€en izmedu trgovca
i potroSaca u okviru organizovanog sistema prodaje ili pruzanja usluge bez istovremenog fizickog
prisustva trgovca i potrosaca naistom mjestu pri ¢emu se do trenutka zakljucenja ugovoraiza zakljucenje
ugovora iskljucivo koristi jedno ili viSe sredstava komunikacije na daljinu.?

Zakon propisuje Sirok spektar obaveza trgovaca koji stupaju u ugovorne odnose na daljinu, te predvida
da je trgovac je duzan da potroSaca prije zakljucivanja ugovora van poslovnih prostorija, odnosno
ugovora na daljinu, a prije prihvatanja ponude, na jasan i razumljiv nacin obavijesti o:

1) osnovnim svojstvima robe ili usluge, u mjeri u kojoj je to prikladno s obzirom na robu ili uslugu kao i
medij koji se koristi za prenos obavjestenja;

2) nazivu i sjedistu, broju telefona i, ako postoji, adresi elektronske poste;

3) ako je primjenjivo, nazivu i sjediStu trgovca u Cije ime i/ili za Ciji raCun nastupa;

4) adresi mjesta poslovanja, odnosno adresi mjesta poslovanja trgovca u cije ime i/ili za Ciji racun
nastupa, a na koju potrosa¢ moze da naslovi svoje prigovore, ako je mjesto poslovanja razlic¢ito od
sjediSta iz tacke 2 ovog stava;

5) prodajnoj cijeni robe ili usluge, a ako priroda robe ili usluge ne omogucava da cijena bude izracunata
unaprijed, o nacinu izracunavanja cijene i, ako je potrebno, troSkovima prevoza, dostave ili poStanskih
usluga, odnosno o mogucnosti naplate tih troskova, ako ne mogu biti izracunati unaprijed;

6) troskovima upotrebe sredstava komunikacije na daljinu za potrebe zaklju¢ivanja ugovora, ako se ti
troskovi ne izraCunavaju po osnovnoj tarifi;

28 Clan 115 Zakona o zastiti potro3aca
29 C(lan 61 stav 1 Zakona o zastiti potro3aca



Analiza “Edukovan potrosac - zasticen potrosac”

7) uslovima placanja, uslovima isporuke robe ili pruzanja usluge, vremenu isporuke robe ili pruzanja
usluge i, ako postoji, nacinu rjeSavanja prigovora potroSaca od strane trgovca;

8) uslovima, rokovima i postupku ostvarivanja prava na jednostrani raskid ugovora kao i o obrascu za
jednostrani raskid ugovora iz ¢lana 74c stav 1 ovog zakona;

9) obavezi potroSaca da snosi troSkove vracanja robe u slucaju jednostranog raskida ugovora iz ¢lana
74c ovog zakona, odnosno, o troSkovima vracanja robe, kod ugovora zaklju€enih na daljinu ako roba
zbog svoje prirode ne moze biti vra¢ena postom na uobicajeni nacin;

10) obavezi potrosaca da plati trgovcu dio cijene srazmjerno umanjenoj vrijednostirobe, ako jednostrano
raskine ugovor cije izvrSenje je otpocelo u skladu sa ¢lanom 68 ovog zakona;

11) uslovima pod kojima potrosac gubi pravo na jednostrani raskid ugovora iz ¢lana 74c ovog zakona, u
slucajevima u kojima je na osnovu ¢lana 74j ovog zakona, to pravo isklju¢eno, odnosno o pretpostavkama
pod kojima potroSac gubi pravo na jednostrani raskid ugovora;

12) odgovornosti za saobraznost robe;

13) uslugamaili pomodi, ako se potrosacu nude nakon prodaje i uslovima koris¢enja tih usluga ili pomodi,
ako ih trgovac pruza, kao i o eventualnim garancijama koje se izdaju uz robu ili uslugu;

14) kodeksu koji primjenjuje trgovac i nacinu ostvarivanja uvida u kodeks;

15) trajanju ugovora, ako je ugovor zaklju¢en na odredeno vrijeme, odnosno uslovima otkaza ili raskida
ugovora koji je zaklju€en na neodredeno vrijeme, odnosno koji se automatski produzava;

16) minimalnom roku u kojem je potrosac vezan ugovorom, ako postoji;

17) depozitu ili drugom finansijskom obezbjedenju koje je potroSac na zahtjev trgovca duzan da plati
ili pribavi, kao i o uslovima placanja tog depozita, odnosno uslovima pribavljanja drugog finansijskog
obezbjedenja;

18) ako je primjenjivo, funkcionalnosti digitalnog sadrzaja i potrebnim mjerama tehnicke zastite tih
sadrzaja;

19) ako je primjenjivo, interoperabilnosti digitalnog sadrzaja s racunarskom ili programskom opremom
za koju trgovac zna ili bi morao da zna;

20) mogucnostima i postupcima vansudskog rjeSavanja sporova, odnosno o instrumentima za
obestecenje i nacinu na koji ih potroSa¢ moze koristiti.

Ovim zakonom potrosaci su zasti¢eniinakon zaklju€enja ugovora na daljinu, na nacin Sto se potrosa€ima
daje pravo na jednostrani raskid ugovora, i to u roku od 14 dana od dana predaje robe potrosacu
ili tre€em licu koje je odredio potrosac, a koje nije prevoznik.

Takode, Zakonom su predvideni i izuzeci od mogucnosti jednostranog raskida ugovora od strane
potrosaca i to u situacijama kada trgovac svoju obavezu u cjenosti ispuni, ukoliko predmet ugovora
roba ili usluga ija cijena zavisi od promjena na finansijskom trziStu koje su van uticaja trgovca, predmet
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ugovora roba koja je izradena po specifikaciji potrosaca ili koja je prilagodena potrosacu; ako je predmet
ugovora lako kvarljiva roba ili roba koja je pred istekom roka upotrebe, ukoliko robu iz zdravstvenih ili
higijenskih razloga nije pogodno vratiti, ako je roba kupljena na javhom nadmetaniju, i drugih situacija
koje Zakon propisuje ¢lanom 74j.

U slucaju zloupotrebe platne kartice, a u vezi s ugovorom na daljinu, potrosa¢ moze da zahtijeva
storniranje ili vra¢anje (naknadu) placenog iznosa. Takode, zabranjena je isporuka robe ili usluga koje
potrosac nije narucio.

Svaki e-prodavac duzan je da na svojoj internet stranici, objavi sve navedene informacije (opsti uslovi
kupovine, politika privatnosti, narucivanje i placanje, dostava i povrat robe). Na taj nacin kupac se moze
neposredno prije kupovine informisati o svim bitnim pitanjima u vezi sa kupovinom. Kako se broj dana
dostave, nacini plac¢anja, i druga pitanja od znacaja za trgovinu, razlikuju od prodavca do prodavca, ne
mozemo ih sve obuhvatiti u pravilniku, ali se iz tog razloga savjetuje kupcu da prilikom kupovine procita
pravila koja je prodavac naveo na svom sajtu.

7. EVROPSKO ZAKONODAVSTVO | PRAKSA EVROPSKOG
SUDA ZA LJUDSKA PRAVA

Zastita potroSaca izuzetno je dinamicno podrucje koje je u Evropskoj uniji (u daljem tekstu: EU)
podvrgnuto ucestalom donosSenju novih mjera. Kreiranje zakonodavstva u oblasti zaStite potroSaca u
EU, zapoceto je prije tridesetak godina. Ovaj period obiljezio je opsti ekonomski i industrijski razvoj,
gdje potrosaci pocinju da igraju ekonomski veoma bitnu ulogu, kao kljucni akteri na trzistu koji treba
da potroSe proizvedena dobra, odnosno da iskoriste pruZene usluge. Do tada postojeci pravni sistem
zaStite, zasnovan prije svega na opstim pravilima ugovornog prava, nije pruzao odgovarajuci nivo zastite,
stoga je bilo potrebno stvoriti jedan novi, posebni pravni rezim namijenjen upravo da pruzi adekvatnu
pravnu zastitu potrosaca.

Evropska komisija je 1975. godine usvojila prvi preliminarni program Evropske ekonomske zajednice o
zastiti potrosaca i politici obavijeStenosti, po uzoru na Kenedijevo obracanje kongresu. Ovaj dokument
takode navodi osnovna prava potrosaca: pravo na zastitu zdravlja i bezbednost, pravo na zastitu
ekonomskog interesa, pravo na pravno sredstvo, pravo na obavjeStenost i obrazovanje i pravo na
uceSce. Ovaj program je postavio temelje razvoja prava zastite potrosaca EU, koje trideset sedam godina
nakon usvajanja ovog dokumenta predstavlja jednu zasebnu i vrlo razvijenu oblast prava EU.

PotroSacko pravo je ak uslo i u najvisi akt EU o ljudskim pravima - povelju EU o0 osnovnim pravima, gdje
je naglaseno da politika unije mora da osigura visok stepen zastite potrosaca.

Prve direktive o potrosacima (prodaja van sjedista trgovca i obmanjujuce reklame) usvojene su sredinom
osamdesetih godina proslog vijeka, ali prva vazna direktiva o potrosacima je zaZivjela tek 1993. godine.
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Rijec je o Direktivi 93/13/EC*° koja se odnosi na nepostene ugvorne odredbe u ugovorima koji trgovci
zakljuCuju sa potroSacima. Nakon donoSenja navedene direktive nastupio je dinamican rad EU u
kreiranju propisa koji imaju za cilj zaStitu potroSaca, a medu kojima su:

- Direktiva 93/13/EEZ (nepoStene odredbe u potroSackim ugovorima),

- Direktiva 85/577/EZ (ugovori zakljuCeni izvan poslovnih prostorija trgovca),

- Direktiva 90/314/EZ (paket putovanja, paket vikendi i paket ture),

- Direktiva 97/7/EZ (ugovori na daljinu),

- Direktiva 98/6/EZ (isticanje cijena ponudenih proizvoda),

- Direktiva 99/44/EZ (neki aspekti prodaje potroSacke robe i pratecih garancija),
- Direktiva 2002/65/EZ (pruzanje finansijskih usluga na daljinu),

- Direktiva 2005/29/EZ (nepoStena poslovna praksa),

- Direktiva 2006/114/EZ (obmanjujuce i uporedujuce oglasavanje),

- Direktiva 2008/48/EZ (ugovori o potroSackim kreditima),

- Direktiva 2009/22/EZ (sudske i upravne zabrane za zastitu interesa potrosaca).

U nastavku ukazujemo na najznacajnije Direktive u oblasti zastite potroSaca koje su postavile kamen
temeljac u nacionalnim sistemima zaStie prava potroSaca i kreiranju politika koje su usmjerene na
kreiranje ravnoteze na ekonomskom trzistu.

7.1. DIREKTIVA 93/13/EC

Direktiva je instrument harmonizacije u oblasti potroSackog ugovornog prava u drzava ¢lanicama®', u
smislu da, s obzirom na ogranicenje oblasti njenog licnog vazenja na potrosacke ugovore, ona primarno
ide za zaStitom potroSaca koji se javlja u ulozi slabije (ekonomski) ugovorne strane. Takav zastitni
cilj znacajno je uze postavljen u odnosu na zakonodavstva nekih drugih drzava ¢lanica. O zastitnom
cilju govori i objasnjenje broj 6 uz Direktivu, u kojem se istiCe kako je radi olakSanja uspostavljanja
unutrasnjeg trzista i zastite gradana u njihovoj ulozi potroSaca pri kupovini roba i koristenju usluga
znacajno odstranjivanje iz potroSackih ugovora nepostenih ugovornih klauzula.

Direktiva je istovremeno i instrument minimalne harmonizacije, Sto je vidljivo iz odredbe njenog ¢lana
8, prema kojem drzave ¢lanice mogu donijeti ili zadrZati stroZije odredbe koje su u skladu sa Direktivom
za oblast na koju se ona odnosi, obezbjedujuci na taj nacin visi nivo zastite potroSaca u odnosu na onaj
predviden samom Direktivom. 32

30 Direktiva Vije¢a 93/13/eez od 5. aprila 1993. godine o nepostenim klauzulama u ugovorima sa potro3acima
31 Reich Norbert, Zur Theorie des europaischen Verbraucherrechts, ZeuP, 1994, str. 339.

32 Direktiva 13/93/EEZ treba da posluZi harmonizaciji dijela privatnog prava koji je u drzavama ¢lanicama
veoma razlicito regulisan. Razlicita regulativa i primjena iste u praksi vodila je opredjeljenju zakonodavca za
harmonizacijom na minimalnom nivou. Tako Direktiva postavlja minimalne standarde zastite potroSaca u oblasti
prava nepostenih ugovornih klauzula u potroSackim ugovorima, ispod kojih s jedne strane drzave Clanice ne
smiju i¢i, dok su s druge strane ovlaS¢ene da odrede visi nivo zastite.
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Clan 3 ove Direktive sadrZi generalnu klauzulu kojom je propisano da ugovorna odredba o kojoj
se nisu vodili pojedinacni pregovori izmedu trgovca i potroSaca, smatra se nepoStenom ako
u suprotnosti s nacelom savjesnosti i poStenja, a na Stetu potroSaca prouzrokuje znatniju
neravnoteZu u pravima i obavezama stranaka, proizaslih iz ugovora. Postavljanjem generalne
klauzule na naveden nacin, kao prva pretpostavka za ocjenu postojanja nepoStene ugovorne odredbe
u ugovorima jeste nepridrzavanje principa savjesnosti i postenja ugovrnih strana. Postupanje suprotno
ovom nacelu predstavlja situaciju kada se prilikom zakljucivanja i izvrSavanja ugovornih obaveza ne
uzima u obzir interes druge strane. Pri ocjeni postojanja neravnoteZe prava i obaveza u smislu ove
odredbe, podrazumijevaju se situacije kada je nesklad odreden kao znacajan i neopravdan, odnosno
kada ugovor za potroSaca stvara viSe obaveza nego prava, nanoseci mu takvim ugovaranjem ociglednu
Stetu. OStecenje potroSaca ogleda se u svakom neprimjerenom umanjenju njegovih prava i svakom
povecavanju njegovih obaveza, pri ¢emu je nuZzno ustanoviti jesu li u korist potroSaca ugovorene
odredene pogodnosi koje bi imale za cilj korekciju nastale neravnoteze.

Drzave clanice su odredbom clana 6 stav 1 Direktive obavezale da ugovorne klauzule koje su shodno
odredbi ¢lana 3 odredene kao nepoStene u nacionalnim zakonodavstvima oglase neobavezujuéim.
Neobaveznost konkretne ugovorne klauzule podrazumijeva zabranu nastupanja njenih posljedica
prema potrosacu odnosno hemogucnost njene primjene u pravnom prometu.

Pred Evropskim sudom za ljudska prava nasao se interesantan predmet - Horatiu Ovidiu Costea
protiv SC Volksbank Romania SA3, koji se odnosi na tumacenje i primjenu ove direktive. Naime,
H. O. Costea obavlja advokatsku djelatnost, pri Cemu se pretezno bavio trgovackim pravom. On je 4.
aprila 2008. sklopio ugovor o kreditu s Volksbankom, a povracaj datog kredita bio je osiguran davanjem
hipoteke na nepokretnosti u vlasnistvu njegove advokatske kancelarije. Taj ugovor o kreditu je H. O.
Costea potpisao, s jedne strane, u svojstvu korisnika kredita a, s druge strane, u svojstvu zastupnika
svoje advokatske kancelarije, kao hipotekarnog duznika. Istog je dana posebnim ugovorom zaklju¢enim
u formi notarskog akta konstituisana hipoteka izmedu Volksbanka i advokatske kancelarije H.O.Costea,
koju je u tom aktu zastupao H. O. Costea.

Medutim, pet godina od zakljuenja ugovora, H.O.Costea tuzbu protiv banke podize pred Osnovnim
sudom u Rumuniji gdje trazi s jedne strane, utvrdenje nepostenosti ugovorne odredbe o proviziji
za rizik i, s druge strane, poniStenje te ugovorne odredbe i povrat te provizije koja je isplacena
Volskbanku.

U tim je okolnostima prvostepeni sud je odlucio prekinuti postupak i uputiti Evropskom sudu za ljudska
prava sljedece prethodno pitanje:

p<7)

.Treba li ¢lan 2. tacku (b) Direktive Vije¢a 93/13 kada je rijeC o definiciji pojma , potroSac” tumaciti
u smislu da taj ¢lan u samu definiciju ukljucuje ili, naprotiv, iz nje iskljuuje fizicko lice koje obavlja
advokatsku djelatnost i koje s bankom sklapa ugovor o kreditu u kome nije naznacena namjena kredita
kada u kontekstu predmetnog ugovora svojstvo osiguranja ima hipoteka konstituisana na advokatskoj
kancelariji fizickog lica o kojem je rijec?”

33 Presuda ESLJP C-110/14 Horatiu Ovidiu Costea protiv SC Volksbank Romania SA od 3.9.2015., dostupno na:
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/?uri=CELEX%3A62014CJ0110
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ESLJP je prilikom razmatranja postavljenog zahtjeva prvo krenuo od pojma ,potrosac”, te konstatovao
da se pod ,potrosacem” u smislu Direktive 93/13 smatra svako fizicko lice koje u ugovorima nastupa
za potrebe izvan svoje djelatnosti, pravnog lica i profesije. Nadalje, ,prodavac robe ili pruzalac usluge
oznacava svako fizicko ili pravno lice koje ugovorima obuhvacenim Direktivom 93/13 nastupa u okviru
svoje djelatnosti, pravnog lica i profesije, bez obzira na to da li je u javnom ili privatnom vlasnistvu.

u

Slijedom toga, navedena direktiva, ugovore na koje se primjenjuje odreduje u zavisnosti od
svojstva ugovornih strana, odnosno u zavisnosti od toga postupaju li one ili ne u okviru svoje
profesionalne djelatnosti.

Taj kriterijum u skladu je s idejom na kojoj se temelji sistem zaStite uspostavljen tom direktivom,
odnosno da se potrosac u odnosu na trgovca, a vezano za pitanja koja se odnose kako na mogucnost
pregovaranja tako i na pruzanje informacija, nalazi u podredenom poloZaju, Sto dovodi do prihvatanja
uslova koje je prethodno odredio trgovac, bez mogucnosti uticaja na njihovu sadrzinu.

Sud je zakljucio da Cinjenica da se u ulozi fizickog lica javlja advokat koji obavlja advokatsku djelatnost,
to ne iskljuCuje njegovo pravo da se klasifikuje kao “potrosac”, bududi da isti u konkretnom slucaju
nastupa za potrebe koje su van njegove profesionalne djelatnosti. Cak i kada bi se smatralo da advokat
raspolaze visokom stepenom tehnickih sposobnosti, na osnovu toga se ne bi moglo pretpostaviti da on
nije slabija stranka u odnosu na trgovca, jer je isti uSao u ugovorni odnos koji je prethodno odreden od
strane trgovca, sa odredbama o kojima se nije pethodno moglo pregovarati.

Dakle, ¢lan 2 tacku (b) Direktive Vijeca 93/13/EEZ o neposStenim uslovima u potroSackim ugovorima treba
tumaciti na nacin da se fizicko lice koje obavlja advokatsu djelatnost i koje s bankom sklapa ugovor o
kreditu u kojem nije naznacena namjena kredita, moZe smatrati ,potroSacem” u smislu te odredbe
kada taj ugovor nije u vezi s profesionalnom djelatnos¢u tog advokata. S tim u vezi nije relevantna
okolnost da je trazbina iz tog istog ugovora osigurana ugovorom o hipoteci, koji je to lice sklopilo u
svojstvu zastupnika svoje advokatske kancelarije i koji se odnosi na imovinu namijenjenu obavljanju
profesionalne djelatnosti tog lica, kao Sto je nekretnina u vlasnistvu te advokatske kancelarije.

7.2. DIREKTIVA O UGOVORIMA NA DALJINU 97/7/EZ

Do donoSenja Direktive 2005/29 o neposStenim poslovnim praksama izmedu trgovaca i potroSaca,
prava potroSaca za zakljuCenje ugovora na daljinu bila regulisala su Direktiva o nepoStenim ugovornim
uslovima 93/13 i Direktiva 97/7/EZ34 iz 1997. godine o zastiti potroSaca u pogledu ugovora na daljinu.
Obje direktive su predvidale minimalnu harmonizaciju od strane drzava clanica.

Direktiva 97/7/EZ dala je definiciju ,ugovora na daljinu” te na taj nacin odreduje dva klju¢na elementa
ovog ugovora. Prvi element sastoji se u tome da dvije ugovorne stranke - trgovac i potroSac - nisu
istovremeno fizicki prisutne prilikom pripreme i sklapanja ugovora na daljinu. Drugi element sastoji se

34 Direktiva 97/7/ EZ Europskog parlamenta i Vije¢e od 20 maja 1997. godine o zastiti potrosaca u pogledu
ugovora raklju€enih na daljinu
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u tome da se transakcije po ovakvim ugovorima izvrSavaju u okviru organizovane prodaje na daljinu ili
sistema pruzanja usluga trgovca, koji iskljucivo koristi tehnike komunikacije na daljinu.

Kad je rijeC o prvom elementu, vazno je istaknuti da definicija ,ugovora na daljinu” zahtijeva samo
iskljuCivo koriStenje sredstava komunikacije na daljinu za potrebe ugovora. ,Sredstva komunikacije na
daljinu” definisana su u ¢lanu 2. tacki (e) Direktive 2002/65 kao ,sva sredstva koja se, bez istovremene
fizicke prisutnosti trgovca i potroSaca, mogu koristiti za trgovanje uslugama na daljinu izmedu te dvije
strane”. Ta je definicija Siroka i uklju€uje sva sredstva komunikacije bez istovremene fizicke prisutnosti
dvije ugovorne strane, poput telefona, e-poSte, posSte, telefaksa itd. Svi stadijumi nuzni za sklapanje
ugovora moraju se izvrsiti iskljucivo koris¢enjem sredstava komunikacije na daljinu.

Direktiva 97/7 dalje odreduje da, u slucajevima u kojima trgovac nije u mogucénosti da ispuni ugovor na
vrijeme zbog toga Sto mu nije dostupna narucena roba, trgovac o tome mora obavijestiti potrosaca u
roku od 30 dana.

Medutim, Direktiva se ne primjenjuje na ugovore:

* koji se odnose na finansijske usluge;

* zaklju€ene putem automata;

+ zakljuCene sa telekomunikacionim operaterima koriS¢enjem javnih telefona;
* koji se odnosi na nepokretnu imovinu, osim za iznajmljivanje;

+ zaklju€en na aukciji.

Predugovorne informacije ukljucuju, kao minimum:

* identitet i eventualno adresu dobavljaca;

« karakteristike dobara ili usluga i njihovu cijenu ukljucujudi sve poreze;

* troSkove isporuke;

« aranZzmane za placanje, isporuku ili izvrSenje ugovora;

* postojanje prava na raskid;

* period za koji ponuda ili cijena ostaje na snazi i eventualno minimalno trajanje ugovora;

« troSak koris¢enja sredstava komunikacije na daljinu, koji se obracunava drugacije nego po osnovnoj
tarifi.

Direktive 85/577/EEZ (ugovori van poslovnih prostorija) i 97/7 EZ (ugovori na daljinu) su revidirani i
zamjenjeni jednom Direktivom 2011/83/EU o zastiti potroSaca od 25. oktobra 2011. godine sa ciljem:

- da se pojednostave i azuriraju primjenljiva pravila

- otklanjanja nedosjlednosti i zatvaranje neZeljenih pravnih praznina.
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PresudaEvropskogsudapravdeupredmetuC-49/11,,,ContentServices“Ltdv, Bundesarbeitskammer”
odnosi se na pitanje predugovornog informisanja prilikom zakljuenja ugovora na daljinu, u konkretnom
slucaju putem interneta odnosno web-sajta. U Sirem smislu, presuda se odnosi i na pitanje koncepta
Ltrajnog nosaca podataka”, odnosno na to pod kojim se uslovima smatra da je ugovorna strana u
potrosackom ugovoru koja ima obavezu dostavljanja predugovornih informacija svoju obavezu i izvrsila.

U vrijeme odluke, na ugovore zaklju€ene putem interneta, odnosila se Direktiva 97/7/EZ. Clan 4 stav 1 te
direktive zahtjevao je da potrosac pravovremeno, prije zakljuenja ugovora na daljinu, pruzi informacije
o sljedec¢em:

a) podacima o drugoj ugovornoj strani koja pruza uslugu (identitet - poslovno ime, pravna formai s, te
o adresi u slucaju avansnog placanja)

b) osnovnim odlikama robe ili usluga koje kupuje;

¢) cijeni robe ili usluge ukljucujuci sve poreze;

d) troskovima dostave;

e) uslovima placanja;

f) pravo na odustanak od ugovora osim u slucajevima predvidenim ¢lanom 6 stav 3 Direktive;

Clan 5 stav 1 Direktive previda potvrdivanje ispunjenja obaveze, to jest to da potro3ac pre zaklju¢enja
ugovora mora primiti pismenu potvrdu ili potvrdu na drugom trajnom nosacu podataka o tome da je
obavijesten o informacijama iz tacaka a - f ¢lana 4 stav 1.

.Content Services” Ltd je privredno drustvo s ogranicenom odgovornoscu, registrovano u Engleskoj
prema engleskom pravu, koje je pruzalo usluge u zemljama njemackog govornog podrucja putem svog
ogranka u Njemackoj. Kompanija je putem svog web-sajta pruzala moguénost korisnicima da preuzmu
i koriste kompjuterske programe. Neki programi su bili besplatni, ali za vecinu je bilo neophodno platiti
odredenu naknadu u vidu ,pretplate”. Korisnici koji su placali pretplatu imali su pristup svim uslugama i
programima sa web-sajta. Prilikom preuzimanja programa, korisnici su morali da popune registracionu
prijavu, a prilikom pla¢anja naknade za koris¢enje programa, neophodno je bilo da daju izjavu da
prihvataju opste uslove koriSc¢enja, kao i da se odricu prava na odustanak od ugovora, i to tako Sto bi
kliknuli odnosno ,Cekirali“ odredenu ,kucicu” u registracionoj prijavi.

Medutim, informacije koje su morale da se dostave korisniku prema ¢lanovima 4 i 5 Direktive 97/7 nisu
prikazane direktno korisniku, to jest nisu se nalazile na registracionom formularu, ve¢ bi korisnik, kako
bi vidio informacije, morao kliknuti na link koji bi ga preusmjerio na dio sajta gdje su se ove informacije
nalazile. Nakon Sto zavrSi popunjavanje registracione prijave, korisnik dobija elektronsku poruku od
kompanije u kojoj se nalazi registracioni link i korisnicki podaci (korisnicko ime i Sifra), sa napomenom
da ce korisnik odmah po registraciji imati pristup sadrzaju i uslugama koje web-sajt nudi. Ni taj imejl,
kao ni registracioni formular, nije sadrzao informacije iz ¢lana 4 odnosno 5 Direktive, ve¢ samo link
ka dijelu sajta u kojem se informacije za potroSaca nalaze. Povrh toga, na fakturi koja je potroSacu
dostavljena takode je naznaceno da je potrosac kupio pristup sajtu (pretplatu) za period od 12 mjeseci,
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da je jednokratno zaduzen za iznos godisnje clanarine i ponavlja se da se potrosac odrekao prava na
odustanak od ugovora i da ne moZe otkazati pretplatu i pristup sajtu. Austrijski Bundesarbeitskammer,
kao organizacija koja, pored ostalog, vodi raCuna o pravima i interesima potroSaca, pokrenula je
postupak protiv kompanije ,Content Services”, smatraju¢i da prethodno opisana poslovna praksa
predstavlja krSenje evropskih pravila o zastiti potroSaca i austrijskih propisa o zastiti potroSaca. Nakon
Sto je neuspjeSno argumentovao svoje stavove pred prvostepenim sudom (Privredni sud u Becu),
~Content Services” Zalio se Visem (Regionalnom) sudu u Becu, koji je smatrao da je neophodno od
Evropskog suda pravde dobiti tumacenje propisa.

Pitanje koje je upuceno sudu stoga je bilo da li je zahtjev ¢lana 5 (1) Direktive 97/7 da ,potrosac mora
primiti pismenu potvrdu ili potvrdu na drugom trajnom nosacu podataka” ispunjen u slucaju kada je
potroSacu dostavljen link koji ga vodi ka delu sajta gde se informacije nalaze.

Sud zakljucuje da se informisanje, odnosno pruzanje i primanje informacija odnosi na proces prenosa
informacije, i da taj prenos moze biti posmatran kako iz aspekta potrosaca tako i iz aspekta trgovca
(pruzaoca usluge). Dalje, Sud navodi sledece: dok clan 4 koristi neutralan pojam ,pruziti informaciju”,
¢lan 5 koristi pojam koji, po misljenju Suda, ima viSe implikacija za trgovce, poSto ne zahtjeva jednostavno
~pruzanje informacija“ potrosacu, vec¢ zahtjeva da informacija zapravo bude ,primljena” (dostavljena/
predata) potrosacu, kako bi on mogao da se koristi svojim potroSackim pravima. Prema stavu Suda,
postoji znacajna razlika izmedu obaveze pruzanja informacija i obaveze da potrosac primi zahtjevane
informacije, posto obaveza da se potrosacu dostavi informacija, odnosno da je potrosac primi, implicira
potpuno pasivno ponasanje potrosaca u Citavom postupku.

Kako se od potrosaca u konkretnoj poslovnoj praksi zahtjeva da klikne na link koji ga vodi do dela
sajta gde seinformacije zapravo nalaze, takva informacija u kontekstu Direktive nije ni, pruzena”
ni ,primljena” (dostavljena) potrosacu, stoga 5to je cilj norme da se izbjegnu situacije u kojima
se koriSéenjem sredstava komunikacije na daljinu potroSacu dostavlja isti obim informacija kao
i prilikom tradicionalnog zakljucenja ugovora uz fizicko prisustvo.

Na drugom mjestu, sud je ispitao da li se web-sajt pruzaoca usluge moze kvalifikovati kao ,trajni
nosac podataka” u smislu ¢lana 5 stav 1 Direktive 97/7. U tom pogledu sud zakljuCuje da je obaveza
alternativno postavljena, to jest da se moze izvrsitiili pismeno ili putem trajnog nosaca podataka, Sto vodi
zakljucku da svaki trajni nosac¢ podatak mora biti ekvivalent pismenoj formi. Sud je bio na stanovistu da
moderne tehnologije mogu ponuditi alternativu pismenoj formi obavjeStenja, ali da ovakvo tehnolosko
reSenje mora da omogudi sve kvalitativne aspekte koji se zahtjevaju od trajnog nosaca podataka kao
alternative pismenoj formi, a to je sledece: da omogudi da sadrZaj informacije (dlokumenta) ne moze
biti naknadno jednostrano promijenjen, da je dostupan potroSacu u prikladnom periodu i da
mu pruZa mogucnost da sadrzZaj obavjeStenja reprodukuje. U tom smislu, sud zakljucuje da se
usmjeravanje potrosaca putem linka na dio web-sajta gdje se uslovi nalaze ne moZe smatrati
pruZanjem obavestenja putem trajnog nosaca podataka, zato Sto se web-sajt pruzaoca usluge ne
kvalifikuje kao trajni nosac podataka. Sud je sa stoga zakljucio da opisana poslovna praksa nije
u skladu za zahtevima evropskog prava.
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7.3. DIREKTIVA O PRAVIMA POTROSACA 2011/83/EU

Direktiva o pravima potrosaca 2011/83/EU iz 2011. godine sadrzi izmjene Direktive Vijeca 93/13/EEZ i
Direktive 1999/44/EZ Evropskog parlamenta i Vijeca, i istom je stavljena van snage Direktiva Vijeéa
85/577/EEZ i Direktiva 97/7/EZ Evropskog parlamenta i vijeca.

DonoSenjem ovog pravnog akta, poceo je proces modernizacije zastite potrosaca na tlu EU, a Sto se
postize klauzulom maksimalne harmonizacije ove Direktive sa nacionalnim zakonodavstvima.?*
Navedeno znacida drzave clanice prilikom implementacije direktive ne smiju odstupiti od odredbi za
koje je predvidena maksimalna harmonizacija, u smislu usvajanja izadrzavanja strozih mjera zastite
potrosaca. Potpuna uskladenost nekih kljucnih regulatornih aspekata trebala bi znatno povecati pravnu
sigurnost kako za potrosace tako i za trgovce. | potrosaci i trgovci trebali bi naci oslonac u jedinstvenom
regulatornom okviru koji se temelji na jasno definisanim pravnim konceptima koji ureduju odredene
aspekte ugovora izmedu poslovnih subjekata i potroSaca Sirom Unije. Ucinak takvog uskladivanja trebao
bi biti uklanjanje prepreka koje proizlaze iz fragmentacije pravila i dovrSetak unutrasnjeg trziSta u tom
podrucju. Te je prepreke moguce ukloniti jedino utvrdivanjem jednoobraznih pravila na nivou Unije.
Ovakvim postupanje, svim potroSacima u EU se pruza zastita bez izuzetka.

U clanu 4 Direktiva o pravima potrosaca propisuje da drzave clanice ne smiju zadrzati postojece ili uvoditi
nove propise kojima odstupaju od odredbi Direktive, osim ako Direktivom to nije izri¢ito dopusteno,
nezavisno od toga da li tim nacionalnim propisima pruzaju visi ili niZi nivo zastite potrosaca. Ipak, sama
Direktiva na visSe mjesta dozvoljava drzavama ¢lanicama da suze podrucje primjene (npr. ¢l. 3. st. 4.
Direktive), da pruze viSi nivo zastite (npr. Cl. 5. st. 4. Direktive), ili da pojedinu odredbu Direktive ne
moraju preuzeti u nacionalno pravo (npr. cl. 7. st. 4. Direktive). Stoga se moze konstatovati da Direktiva
kombinuje vedinski zastuplijeno nacelo maksimalne harmonizacije, sa pojedinacnim odredbama
minimalne i fakultativhe hramonizacije.

Direktiva 2011/83/EU sastoji se iz dva dijela, opSeg i posebnog. U uvodnom dijelu sadrzana su opsta i
zajednicka nacela, te definicije kljucnih potrosackih pojmova koji su dijelom postojecih direktiva
koje ovaj instrument zamjenjuje ili dopunjava, dok su u posebnom dijelu regulisane pojedine vrste
ugovora, koji su nekad bili predmet regulacije posebnih direktiva. Pravni pojmovi i instituti koji su
zajednicki svim potrosackim direktivama unijeti su u integralno u ovaj akt.3®

Naime, struktura Direktive skrojena je na takav nacin da se u nju bez vecih poteSkoca mogu uvrstavati
inovirani propisi iz drugih potroSackih direktiva. Taj proces je za sada poceo sa propisima ugovorima
zaklju€nim van poslovnih prostorija i ugovorima zaklju¢nim na daljinu, tako Sto regulacija ove dvije
oblasti u Direktivi o pravima potrosSaca nije ucinjena jedna iza druge, nego su formulisani zajednicki
aspekti obje direktive i regulisani na jedinstven nacin. To se prije svega odnosi na zajednicku regulacija

35 Prva direktiva zasnovana na principu maksimalne harmonizacije jeste Direktiva 2002/65/EZ o
marketingu finansijskih usluga na daljinu, potom Direktiva 2005/29/EZ o nepoStenoj poslovnoj praksi, te
Direktiva 2008/48/EZ o ugovorima o potroSackom kreditu

36 Dr. sc. Anita Petrovi¢, Transponiranje Direktive 2011/83/EU o pravima potro3aca -izazov za nacionalne
zakonodavce, Drustveni ogledi - Casopis za pravnu teoriju i praksu, 2015. godina, str. 114
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dva najvaznija prava potrosaca, prava na informaciju i prava na raskid ugovora. UvrStavanjem
daljnih propisa iz drugih Direktiva u horizontalnu direktivu, prije svega ugovora o potrosackom kreditu,
Timesharing-ugovora i ugovora o putovanjima sa paket aranzmanom, pomjerala bi se proporcija u
korist horizontalne harmonizacije, dok bi se vertikalna harmonizacija vrsila u pogledu pitanja koja su
specificna za odredenu oblast. Ovaj proces vec najavljuje tacka 62. obrazloZenja Direktive u pogledu
nepostenih odredaba u potrosackim ugovorima i prodaje potroSacke robe. Obje oblasti su vec bile
regulisane u Prijedlogu Direktive o pravima potrosaca, ali se nisu uspjele odrzati do konacnog teksta
Direktive, sa izuzetkom nekoliko odredbi o potrosackim ugovorima o prodaji.>”

Prema cl. 9. Direktive, u pogledu ugovora o prodaji, rok za odustanak pocinje te¢i od dana prijema
robe, dok za ugovore o uslugama rok pocinje te¢i od dana zaklju¢enja ugovora. Direktiva o pravima
potroSaca u svom ¢l. 10. uvodi novi rok od godinu dana za raskid ugovora sklopljenih van poslovnih
prostorija ili na daljinu, unutar kojega se odlaze pocetak roka za raskid za slucaj da trgovac nije ispunio
svoju obavezu informisanja potrosaca o njegovom pravu na raskid. Ukoliko trgovac naknadno informise
potrosSaca o ovom pravu, i to ucini u okviru roka od godinu dana, rok od 14 dana pocinje da teCe od dana
kada je potrosac primio obavjestenje (cl. 10. st. 2. Direktive). Nakon isteka ovog roka od godinu dana
pravo na raskid ugovora zastarijeva.

Evropski sud pravde (u daljem tekstu: ESP) nedavno je izdao dvlje zanimljive preliminarne odluke o
pravu na opoziv prema Direktivi o pravima potrosaca 2011/83/EU.

1. U prvom slucaju (C-430/17), trgovac je stavio reklamni letak sa odvojivim kuponom za porudzbinu u
raznim novinama i casopisima. Pravo na odustanak navedeno je i na prednjoj i na zadnjoj strani kupona
za porudzbinu, koji je takode sadrZio kontakt podatke trgovca i internet adresu. Uputstva o odustanku i
obrazac za opoziv mogu se nadi na web stranici navedenoj na kuponu. Njemacko udruzenje potroSaca
je, medutim, smatralo da informacije na letku ne zadovoljavaju zahtjeve za informacijama koje se
odnose na pravo na odustanak, jer sam model obrasca za odustanak nije bio priloZen uz letak.

Prema Direktivi o pravima potroSaca, prije nego Sto potrosac bude vezan ugovorom na daljinu ili
ugovorom van poslovnih prostorija, trgovac mora potrosacu pruZiti odredene informacije u
vezi sa tim ugovorom ili ponudom. Konkretno, tamo gdje postoji pravo na odustanak, trgovac
mora da obavijesti potroSaca o uslovima, vremenskom ogranicenju i procedurama za koriséenje
tog prava, i da potroSacu obezbijedi model obrasca za odustanak koji je naveden u Aneksu I(B)
tog prava. Medutim, u slucaju da je ugovor zakljuCen putem sredstva komunikacije na daljinu koje
dozvoljava samo ogranicen prostor ili vrijeme za prikazivanje informacija, trgovac treba da se pridrzava
samo minimalnog standarda koji se tiCe zahteva za informacijama i uputi potrosaca na drugi izvor
informacija, na primjer davanjem besplatnog telefonskog broja ili hipertekstualne veze do web
stranice na kojoj su dostupne relevantne informacije.

37 Doc. Dr. Zlatan Meski¢, Direktiva 2011/83/EU o pravima potrosaca od 25. oktobra 2011. godine, SI. list EU
2011, L 304/64, str. 4
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Sud koji je uputio zahtjev zatraZio je od ESP da pojasni (i) koji kriterijumi treba da se koriste da bi se
procijenilo da li je ugovor zaklju¢en putem sredstva komunikacije na daljinu koje dozvoljava ogranicen
prostorilivrijeme za prikazivanje informacija, i (ii) obim obaveza davanja informacija o pravu na odustnak
u takvim slucajevima.

U svojoj presudi od 23. januara 2019., ESP je utvrdio da procjena da li sredstva komunikacije
dozvoljavaju ograni€en prostor ili vrijeme mora da se izvrSi imajuéi u vidu sve tehnicke
karakteristike marketinSke komunikacije trgovca. U tom smislu, na nacionalnom sudu je da utvrdi
da li se sve informacije navedene u Direktivi mogu objektivno prikazati u toj komunikaciji, imajudi u
vidu prostor i vrijeme koje komunikacija zauzima i minimalnu velic¢inu slova koja je odgovarajuca za
prosijecnog potrosaca ciljanog tom komunikacijom.

Sto se tice informacija koje je potrebno dostaviti u slu¢aju da je ugovor zaklju¢en putem sredstva
komunikacije na daljinu koje dozvoljava samo ogranien prostor ili vrijeme, ESP je istakao da su
predugovorne informacije o pravu na odustanak od sustinskog znacajza potrosacai omogucavaju
mu da donese i odluku o tome da li ée zakljuditi ugovor na daljinu sa trgovcem ili ne. Da bi u
potpunosti iskoristio te informacije, potrosa¢ mora prethodno biti upoznat sa uslovima, rokom
i procedurama za ostvarivanje prava na odustanak.

Kao rezultat toga, trgovac nije obavezan da potroSacu takode obezbijedi obrazac za odustajanje
kada koristi sredstvo komunikacije na daljinu koje dozvoljava ogranicen prostor ili vrijeme. Prema
ESP, posedovanje, putem tog sredstva komunikacije, takvog modela nije okolnost koja bi mogla da utice
na odluku potroSaca da li da zakljuci ugovor na daljinu ili ne. Takode, obaveza da se potroSacu u svim
okolnostima obezbijedi taj model moZze nametnuti trgovcu nesrazmjeran teret, a u nekim slucajevima i
nepodnosljiv teret (npr. kada se ugovori zakljuCuju telefonom). Stoga je ESP zakljucio da ¢e komunikacija
modela putem drugog izvora, na jednostavnom i razumljivom jeziku, biti dovoljna.

2. Drugi slucaj (C-681/17) se odnosio na jedan od zakonskih izuzetaka od prava na odustanak.
Potrosac je kupio duSek na web stranici njemackog maloprodajnog prodavca. Prilikom preuzimanja
duSeka uklonio je zaStitnu foliju koja ga je prekrivala. Prilikom vracanja duSeka i zahtjeva za povracaj
placene naknade i troskova transporta, trgovac je to odbio.

Prema trgovcu, potrosac nije mogao da iskoristi pravo na odustanak posto €lan 16(e) Direktive o
pravima potroSaca iskljucuje ovo pravo za ,zapecacenu robu koja nije pogodna za vracanje
zbog zdravstvene zastite ili higijenskih razloga i koja je otpecacena od strane potrosaca nakon
isporuke”. Sud koji je uputio zahtjev zatrazio je od ESP da pojasni da li roba kao 3to je dusek, sa koje je
zastitna folija uklonjena nakon isporuke, spada u djelokrug clana 16(e) Direktive.

U svojoj presudiod 27. marta 2019., ESP je podsjetio da pravo na odustajanje ima za cilj da nadoknadi
nedostatak koji je nastao za potrosaca, odnosno nemoguénost da vidi proizvod prije zakljucenja
ugovora, dajué¢i mu odgovarajuéi period za razmisljanje tokom kojeg on moZe da pregleda i
testira nabavljenu robu. S tim u vezi, izuzeci od prava na odustanak treba strogo tumacditi.
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U pogledu izuzetka od prava na povlacenje prema ¢lanu 16(e) Direktive, ESP je smatrao da se ono
primjenjuje samo ako, nakon Sto je pakovanje otpecaceno, roba sadrZzana u omotu definitivho
viSe nije u namjenjena za prodaju zbog stvarne zdravstvene zastite ili higijenskih razloga, jer
sama priroda robe onemogucava ili pretjerano oteZava trgovcu da preduzme neophodne mjere
koje omogucavaju preprodaju.

S tim u vezi,ESP je istakao da jedan te isti duSek koriste uzastopni gosti u hotelu, da postoji trziste
polovnih duseka i da se koris¢eni duSeci mogu dubinsko Cistiti. Kao takav, ne izgleda da je dusek, samo
zbog Cinjenice da je potencijalno koris¢en, definitivno neprikladan za ponovnu prodaju. ESP je takode
naveo da se u kontekstu prava na odustanak duSek moZe izjednaciti sa odjevnim predmetom.
Nakon isprobavanja odjece, kupcu je dozvoljeno da iskoristi svoje pravo na odustanak cak i ako
je odjeca dosla u kontakt sa njegovim tijelom. Trgovac je u mogucnosti da tu robu, tretmanom kao
Sto je CiS€enje ili dezinfekcija, ucini prikladnom za novu upotrebu i novu prodaju, ne dovodeci u pitanje
zahtjeve zdravstvene zastite ili higijene.

Na osnovu toga, ESP je zakljucio da roba kao Sto je dusek, sa koje je potroSac uklonio zastitnu foliju
nakon isporuke, ne spada u opseg izuzetka ,zapecacene robe koja nije pogodna za vracanje zbog
zdravlja, zastitnih ili higijenskih razloga i koje je potrosac otpecatio nakon isporuke”. ESP je, medutim,
naglasio da, u skladu sa Direktivom o pravima potrosSaca, potrosaci ostaju odgovorni za svaku
smanjenu vrijednost robe koja je rezultat rukovanja drugacijim od onoga Sto je neophodno da bi
se utvrdila priroda, karakteristike i funkcionisanje robe.

7.4. DIREKTIVA O OSNAZIVANJU POTROSACA ZA ZELENU TRANZICIJU

Evropski je parlament 17. januara 2024. godine usvojio Direktivu o osnaZivanju potroSaca za zelenu
tranziciju (Empowering Consumers for the green transition), koja ima za cilj jacanje poloZaja
neopravdane tvrdnje o smanjenju ili neutralizaciji emisija ugljen-dioksida. To znadi da trgovci nece
modi tvrditi da proizvod ima neutralan, smanjen ili pozitivan ucinak na Zivotnu sredinu na osnovu
neprovjerenih podataka. Direktiva ¢e poboljsati i informacije dostupne potroSacima kako biim pomogla
da donose ekoloske i cirkularne izbore. Proizvodi Sirom Evrope Ce, na primjer, imati uskladenu oznaku
s informacijama o komercijalnoj garanciji trajnosti.

Driektiva o osnazivanju potrosSaca u podrucju Zelene tranzicije predstavlja amandmansku direktivu na
Direktivu EU-a 0 nepoStenim poslovnim praksama. To znaci da se usvajanjem ove Direktive, odredene
oglaSivacke prakse koje se odnose na tvrdnje o prihvatljivosti za okolinu, sada kvalifikuju kao
nepostene poslovne prakse i sankcioniSu prema okviru Direktive o nepostenoj poslovnoj praksi.



Analiza “Edukovan potrosac - zasticen potrosac”

Izmedu ostalog, Direktivom se prosSiruju predugovorni zahtjevi za informacijama iz Direktive o pravima
potroSaca, a kako bi se ukljucile informacije o opcijama isporuka koje su prihvatljive za Zivotnu
sredinu, garancijama usaglasSenosti, duZini vremena za koje ¢e se isporucivati aZuriranja softvera
i informacije o moguénosti popravke.

Direktiva o nepostenoj poslovnoj praksi je izmjenjena i dopunjena, kako bi se efektivno zabranio
‘greenwashing® tako Sto:

* UkljuCuje dvanaest novih automatski nepoStenih praksi koje se odnose na obmanjujuce informacije
o0 zivotnoj sredini.

* ProsSirivanje onoga Sto se kvalifikuje kao ,glavna karakteristika” proizvoda za pokrivanje odredenih
ekoloSkih i drustvenih aspekata.

*Dodavanjedvijedodatne zabranjene, obmanjujuée radnje oko pravljenja ekoloskih tvrdnjiireklamiranja.

« Dodavanje na listu materijalnih informacija (koje ¢e se, ako se ne daju potrosacima, kvalifikovati
kao propust koji dovodi u zabludu potosaca) radi ukljucivanja komparativnih ekoloskih, drustvenih ili
cirkularnih akreditiva.

Direktiva takode ogranicava upotrebu oznaka odrZivosti osim ako nisu zasnovane na
Semi sertifikacije ili uspostavljene od strane javnog organa - drugim recima, zabranjuje
samosertifikaciju.

Direktiva se primjenjuje na sve neobavezne tvrdnje o odrzivosti date potroSacima u vezi sa proizvodom,
uslugom, kompanijom ili brendom u bilo kom mediju i u bilo kom obliku, ukljucuju¢i brendove, nazive
proizvoda i marketinske materijale. To se takode odnosi na tvrdnje o ,drustvenim karakteristikama” -
na primer, o inkluziji, rodnoj ravnopravnosti i razlicitosti.

Zakonodavstvo koje sprovodi Direktivu ¢e se primjenjivati na potroSacke proizvode i usluge koje se
isporucuju u EU. Provedbeni propisi ¢e morati da budu usvojeni do 27. marta 2026. i morace da se
primenjuju do 27. septembra 2026. godine.

Za britanska preduzeda koja prodaju robu potroSa¢ima unutar EU, ova Direktiva ¢e morati da se uzme
u obzir. Konkretno, Ovo ¢e biti prvi znacajni amandman na Direktivu o pravima potroSaca, koji se
primjenjuje u Velikoj Britaniji kao Propisi o potroSackim ugovorima od Bregzita. Pakovanja i etiketiranja
Ce takode morati da se usklade sa ovom Direktivom.

38 “Greenwashing” podrazumijeva proces preno3enja laZznog utiska ili obmanjujucih informacija o tome koliko
su proizvodi privrednih drustava ekoloSki prihvatljivi.
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7.5. STRATEGIJA ZA POTROSACE - JACANJE OTPORNOSTI POTROSACA RADI ODRZIVOG
OPORAVKA

Evropska komisija 13. novembra 2020. godine donijela Strategiju za potroSace pod nazivom , Jacanje
otpornosti potrosaca radi odrzivog oporavka“, a kojom je predstavljena vizija politike Evropske unije
za zaStitu potroSaca za period od 2020. do 2025. godine.

Cilj Strategije je da odgovori na neposredne potrebe potrosaca proizasle iz aktuelne pandemije
bolesti COVID-19. Kao Sto je i o¢ekivano, sama pandemija je stvorila znatne probleme koji umnogome
usloznjavaju svakodnevni Zivot potroSaca, narocito u dijelu dostupnosti i pristupacnosti proizvoda
i usluga, te putovanja u Evropskoj uniji, ali i iz nje. Veoma vazno je pomenuti i to da ova strategija
obuhvata razlicite politike Unije i izraZava potrebu da se prilikom kreiranja i sprovodenja drugih politika
i aktivnosti u obzir uzmu zahtjevi koji se odnose na potrosace.

Ova strategija predvida pet klju€nih prioritetnih podrugja:

1. zelena tranzicija: odgovaranje na nove izazove u pogledu prava potroSaca i moguc¢nosti
za osnazivanje koje otvara zelena tranzicija, pri Cemu se jamci da su odrzivi proizvodi i
Zivotni stilovi dostupni svima, nezavisno od geografskog poloZzaja ili prihoda;

2. digitalna transformacija: stvaranje sigurnijeg digitalnog prostora za potroSace u kome
su njihova prava zasticena, te osiguravanje jednakih uslova za omogucavanje inovacija
radi pruzanja novijih i boljih usluga svim Evropljanima;

3. djelotvorno sprovodenje zakonodavstva i djelotvorna pravna zastita: uzimanje u
obzir uticaja bolesti COVID-19 na prava potrosaca te borba protiv zavaravajucih tvrdnji o
prihvatljivosti za okolinu i nepostenih poslovnih praksi u tehnikama za uticajj na potrosace
i personalizaciju na internetu. lako je implementacija potrosackih prava ponajprije
odgovornost nacionalnih organa, EU ima vaznu koordinacijsku i popratnu ulogu, koja se
temelji na Uredbi o saradnji u zastiti potroSaca;

4. rjeSavanje konkretnih potreba potroSaca: uzimanje u obzir potreba potrosaca koji u
odredenim situacijama mogu biti ranjivi i zahtijevati dodatne zaStitne mjere. To moZe biti
uslovljeno drustvenim okolnostima ili posebnim uticajima pojedinaca ili grupa potrosaca;

5. zasStita potroSaca u globalnom kontekstu: obezbjedivanje sigurnosti uvoza, te zastita
potroSaca EU-a od nepostenih praksi koje koriste ekonomski subjektiizvan EU-a s pomocu
nadzora trzista i uze saradnje s relevantnim tijelima u partnerskim zemljama EU-a.

39 Komunikacija Komisije ,Nova strategija za potro3ace - JaCanje otpornosti potroSaca radi odrzivog
oporavka”, COM(2020) 696 final.
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8.ISTRAZIVANJE

Uslijed potrebe za sveobuhvatnim pristupom prepoznatoj problematici koja postoji u nasoj drzavi, a
tice se nedovoljne informisanosti gradana o pravima i mehanizmima zastite prava potrosaca, te imajudi
u vidu da se poslednja istrazivanja u ovoj oblasti radena 2020. godine, Master tim je pristupio izradi
ankete osmisljavajudi pitanja koja za cilj imaju upoznavanje sa realnim stanjem na terenu kada je u
pitanju informisanost gradana o njihovim pravima i obavezama sadrzanim u Zakonu o zastiti potrosaca,
o mehanizmima zastite, kao i poznavanju EU politika u ovoj oblasti.

Istrazivanjem je obuhvacemo 308 ispitanika, od Cega broj ispitanika Zenskog pola iznosi 240 (77,9%),
dok je broj ispitanika muskog pola 68 (22,1%). Obuhvaceni su ispitanici od 18 do 60+ godina. Najveci
broj ispitanika je u grupi od 37 do 47 godina, ¢ak 39,6% (122). Najveci broj uzorka je iz centralne regije
Crne Gore (50,3%), zatim iz juzne (36,7%) i najmanji broj uzorka je iz sjeverne regije (12,7%).

Istrazivanje je podjeljeno u dva segmenta, te se prvi dio odnosi na pitanja koja se ticu informisanosti
gradana o njihovim pravima i obavezama sadrzanim u Zakonu o zastiti potrosaca, o mehanizmima
zasStite, kao i poznavanju EU politika u ovoj oblasti. Drugi dio istrazivanja odnosio bi se na davanje
konkretnih preporuka na koji nacin se moze poboljsati zakonodavni okvir u ovoj oblasti, te obezbjediti
efikasniji i efektivniji mehanizmi zastite potrosaca.

U nastavku Vam predstavljamo rezultate istrazivanja.
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Da li ste zadovoljni Vasim mjesecnim
prihodima?

WU potpunosti sam zadovoljan/na
M Djelimiéno sam zadovoljan/na
B Uglavnom nisam zadovoljan/na
B Uop5te nisam zadovoljan/na

m Donekle zadovoljan/na

Grafik 1.

U Grafiku 1. imamo prikaz kako su ispitanici odgovorili na pitanje: ,,Da li ste zadovoljni Vasim mjesecnim
prihodima“, kao sto moZemo vidjeti najveci broj ispitanika (44%) je odgovorilo da su djelimic¢no zadovoljni
svojim prihodima, dok je 30% odgovorilo da uopSte nisu zadovoljni, 22% da uglavnom nisu zadovoljni
i najmaniji broj ispitanika je odgovorio da su u potpunosti zadovoljni (3%) ili donekle zadovoljni (1%)
svojim prihodima.
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Da li Vasim primanjima mozete da pokrijete troskove
najnuznijih roba i usluga potrosacke korpe (hrana,
odjeca, obuca, stambeni prostor, voda, elektricna

energija, zdravstvena zastita, obrazovanje i higijena) ?

glavhom NE  ®Uopste NE

Grafik 2.

U grafiku 2. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li VaSim primanjima mozete da
pokrijete troSkove najnuznijih roba i usluga potrosSacke korpe (hrana, odjeca, obuca, stambeni prostor,
voda, elektri¢na energija, zdravstvena zastita, obrazovanje i higijena)?”, kao Sto vidimo najvedi broj
uzorka je odgovorio da djelimi¢no mogu pokriti svoje troskove (36%), zatim da uglavhom ne mogu
(31%), uopste ne mogu (25%) i najmaniji broj ispitanika (8%) je odgovorilo da u potpunosti mogu pokriti
svoje troSkove.
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Da li ste upoznati sa pravnim mehanizmima kojima
mozete zastiti svoja prava i ineterese u svojstvu

potrosaca?

B U potpunosti sam upoznat/a
M Djelimiéno sam upoznat/a
m Uglavnom nisam upoznat/a
M Uopste nisam upoznat/a

M Ne znam

Grafik 3.

U grafiku 3. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li ste upoznati sa pravnim
mehanizmima kojima mozZete zastiti svoja prava i ineterese u svojstvu potroSaca?”. Najveci broj ispitanika
(35%) je odgovorilo da su djelimi¢no upoznati, dok je 29% odgovorilo da uglavnom nisu, 27% da uopste
nisu, dok najmaniji broj ispitanika 6% je u potpunosti upoznato sa pravnim mehanizmima, a 3% nisu
imali odogovor.
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Da li znate kako i kome uloziti zalbu ukoliko
smatrate da su VasSa prava prekrsena?

® U potpunosti sam upoznat/8 rjavijivanja
m Otprilike znam kome bih se obrall0
m[Ne znam kome bih uloZio/la zalbu i na koji nacin

Grafik 4.

U grafiku 4. imamo prikaz kako su ispitanici odgovorilii na pitanje: ,, Da li znate kako i kome uloziti zalbu
ukoliko smatrate da su Vasa prava prekrSena?”. Najveci broj ispitanika (56%) je odgovorilo da ne znaju
kome bi ulozili Zalbu i na koji nacin, dok je 37% odgovorilo da otprilike znaju kome bi se obratili, dok
najmaniji broj ispitanika 7% je u potpunosti upoznato sa nacinom prijavljivanja.
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Da li ste u posljednih godinu dana vidjeli da roba na
racunu koji ste dobili nije ista sa onom Koja je
istaknuta na polici gdje se nalazio proizvod?

MDA, vise puta mDA, jednom BNE =:Ne znam

Grafik 5.

U grafiku 5. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li ste u posljednih godinu dana
vidjeli da roba na racunu koji ste dobili nije ista sa onom koja je istaknuta na polici gdje se nalazio
proizvod?”. Najvedi broj ispitanika (69%) je odgovorilo da im se to desilo viSe puta, dok je 14% odgovorilo
da nije, 11% da jeste jednom, dok najmaniji broj ispitanika 6% je odgovorilo da ne zna.
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Da li ste u posljednjih godinu dana platili robu ili
uslugu za koju Vam nije izdat racun?

mDA, viSe puta MDA, jednom placam nista dok ne dobijem racun

Grafik 6.

U grafiku 6. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li ste u posljednjih godinu dana
platili robu ili uslugu za koju Vam nije izdat racun?”. Najveci broj ispitanika (63%) je odgovorilo da im se
to desilo viSe puta, dok je 25% odgovorilo da ne placaju niSta dok ne dobiju racun, 9% da jeste jednom,
dok najmaniji broj ispitanika 2% je odgovorilo da nije i 1% ne zna.
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Da li ste upoznati sa tim sta racun treba da
sadrzi?

MDA, u potpunosti sam upoznat/a M Djelimicno sam upoznat/a B Uop5te nisam upoznat/a

Grafik 7.

U grafiku 7. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li ste upoznati sa tim Sta racun
treba da sadrzi?”. Najveci broj ispitanika (49%) je odgovorilo da su u potpunosti upoznati, dok je 42%
odgovorilo da su djelimi¢no upoznati, dok najmaniji broj ispitanika 9% je odgovorilo da uopste nije
upoznato.
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Da li ste u posljednjih godinu dana podnijeli
prigovor trgovcu/ugostitelju kod koga ste kupili
proizvod/uslugu?

MDA, vise puta MDA, jednom M™Nisam nikad podniofla prigovor trgovcu

Grafik 8.

U grafiku 8. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li ste u posljednjih godinu dana
podnijeli prigovor trgovcu/ugostitelju kod koga ste kupili proizvod/uslugu?”. Najveci broj ispitanika (65%)
je odgovorilo da nisu nikad podnijeli prigovor trgovcu, dok je 20% odgovorilo da jesu jednom, a najmaniji
broj ispitanika 15% je odgovorilo da jesu viSe puta.
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Da li je trgovac/ugostitelj odgovorio u propisanom
roku na Vas prigovor?

mDA =NE mNe znam mNisam podnio/la prigovor

Grafik 9.

U grafiku 9. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li je trgovac/ugostitelj odgovorio
u propisanom roku na Vas prigovor?”. Najveci broj ispitanika (46%) je odgovorilo da ne znaju, dok je 25%
odgovorilo da nisu, 18% da jeste a najmaniji broj ispitanika 11% je odgovorilo da nisu podnosili prigovor
trgovcu/ugostitelju.
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Da li ste se nekad susreli da cijena usluge u
ugostiteljskim objektu nije ista u cjenovniku i na
racunu?

mDA, viSe puta EDA, jednom HNe znam ™ENisam nikad

Grafik 10.

U grafiku 10. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li ste se nekad susreli da cijena
usluge u ugostiteljskim objektu nije ista u cjenovniku i na racunu?”. Najvedi broj ispitanika (42%) je
odgovorilo da im se viSe puta dogodilo da se cijena usluge u ugostetljskom objektu nije ista u cjenovniku
i na racunu, 33% od ukupnog broja ispitanika se nikad nije nasSao u ovoj situaciji, dok je 14% ispitanika
je odgovorilo da jesu jednom, a 11% ne zna.
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Da li ste nekada htjeli da upisete Vas prigovor, ali u
ugostiteljskom ili turistickom objektu nije postojala
Knjiga prigovora?

HDA viSe puta EDA, jednom HE}NE #E[}e znam

Grafik 11.

U grafiku 11. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li ste nekada htjeli da upisete
Vas prigovor, ali u ugostiteljskom ili turistickom objektu nije postojala knjiga prigovora?”. Najveli broj
ispitanika (55%) je odgovorilo da nisu bili u toj situaciji, 19% od ukupnog broja ispitanika se to desilo vise
puta da Zele da podnesu prigovor ali da u objektu nije postojala knjiga prigovora, dok je 14% ispitanika
je odgovorilo da jesu jednom, a 12% ne zna.
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Da li Vam se u posljednih godinu dana desilo da
niste dobili fiskalni racun za pla¢enu uslugu u
ugostiteljskom ili turistickom objektu ?

EmDA, vise puta EDA, jednom BENE ®ENe znam

Grafik 12.

U grafiku 12. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li Vam se u posljednih godinu
dana desilo da niste dobili fiskalni racun za placenu uslugu u ugostiteljskom ili turistickom objektu ?”.
Najveci broj ispitanika (43%) je odgovorilo da im se to desilo viSe puta u poslednjih godinu dana, 37% od
ukupnog broja ispitanika se nije desilo da ne dobiju fiskalni racun u poslednjih godinu dana, dok je 14%
ispitanika je odgovorilo da jesu jednom, a 6% ne zna.
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Da li ste u posljednjih godinu dana prisustvovali
konzumiranju duvanskih proizvoda unutar
ugostiteljskog objekta?

EmDA, svakodnevno MDA viSe puta MDA, jednom MNisam #®}e znam

Grafik 13.

U grafiku 13. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li ste u posljednjih godinu dana
prisustvovali konzumiranju duvanskih proizvoda unutar ugostiteljskog objekta?”. Najvedi broj ispitanika
(31%) je odgovorilo da prisustvuje konzumiranju duvanskih proizvoda unutar ugostiteljskih objekata
svakodnevno, 28% od ukupnog broja ispitanika je prisustvovala ovom prizoru viSe puta u zadnjih godinu
dana, dok je 34% ispitanika je odgovorilo da nisu prisustvovali ovome, a 5% ne zna i 2% samo jednom.

Ovi procenti nam pokazuju u kojoj mjeri se zapravo ne postuje zakon o nekonzumiranju duvanskih
proizvoda unutar ugostiteljskih objekata.
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Da li ste upoznati sa terminom "nepostenih”
ugovornih odredbi?

EmDA, u potpunosti MDA, djelimicno ™Ne znam Sta znaci ovaj termin

Grafik 14.

U grafiku 14. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li ste upoznati sa terminom
“nepostenih” ugovornih odredbi?”. Najvedi broj ispitanika (72%) je odgovorilo da ne znaju Sta znaci ovaj
termin, 21% od ukupnog broja ispitanika je djelimi¢no upoznato sa ovim terminom, dok je 7% ispitanika
odgovorilo da su u potpunosti upoznati sa terminom “nepostenih” ugovornih odredbi.
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Da li ste upoznati sa portalom potrosac.me?

m U potpunosti sam upoznat/a
m Djelimiéno sam upoznat/a
M [\lisam upoznat/a

Grafik 15.

U grafiku 15. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li ste upoznati sa portalom
potrosac.me?”. Najveci broj ispitanika (58%) je odgovorilo da nisu upoznati sa ovim portalom, 37%
od ukupnog broja ispitanika je djelimi¢no upoznato sa portalom potrosac.me, dok je 5% ispitanika
odgovorilo da su u potpunosti upoznati sa ovim portalom.

Ovi procenti nam pokazuju da ako uzememo ovaj uzorak kao sliku druStva u cjelini, preko polovine
stanovniStva nije upoznato sa portalom potrosacc.me koji je bas namjenjen njima i zastiti njihovih prava.
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Da li ste se nekad obratili drzavnim organima
za zastitu Vasih potrosackih prava?

MDA vise puta MDA, jednom MBNE

Grafik 16.

U grafiku 16. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje:,, Da li ste se nekad obratili drzavnim
organima za zastitu Vasih potrosackih prava?”. Najvedi broj ispitanika (64%) je odgovorilo da se jesu
obratili drzavnim organima za zastitu njihovih potroSackih prava, 25% od ukupnog broja ispitanika se
obratilo jednom, dok je 11% ispitanika odgovorilo da nisu nikad.
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Da li smatrate da je potrebno dodatno informisanje
I edukacija gradana i gradanki o njihovim
potrosackim pravima?

® U potpunosti DA #®Djelimicno DA ®Uglavhom NE ®Uopste NE

Grafik 17.

U grafiku 17. imamo prikaz kako su ispitanici odgovarali na pitanje: ,, Da li smatrate da je potrebno
dodatno informisanje i edukacija gradana i gradanki o njihovim potrosackim pravima?”. Najveci broj
ispitanika (79%) je odgovorilo da smatraju da je u potpunosti potrebno dodatno informisati i edukovati
gradane i gradanke o njihovim potrosackim pravima, 14% djelimi¢no da, 4% od ukupnog broja ispitanika
smatra da dodatna edukacija uopste nije potrebna, a 3% da uglavnom nije potrebna.

Ovi rezultati i ovako visokog procenta ispitanika koji smatra da je potrebna dodatna edukacija pokazuje
da Zelja za boljom informisanoS¢u postoji, i da su gradani mozda i shvataju da je ovo tema o kojoj ne
znaju koliko bi htjeli i da je potrebna dodatna edukacija. Prostor za interesovanjem svakako postoji.
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Ovi rezultati i ovako visokog procenta ispitanika koji smatra da je potrebna dodatna edukacija pokazuje
da Zelja za boljom informisanos¢u postoji, i da su gradani mozda i shvataju da je ovo tema o kojoj ne
znaju koliko bi htjeli i da je potrebna dodatna edukacija. Prostor za interesovanjem svakako postoji.

Preporuke od strane ispitanika ili predlog na koji nacin unaprijediti ili bolje zastiti prava potrosaca u
Crnoj Gori? :

- Edukacijom o samim pravima i isticanjem istih
- Pruziti adekvatnu pravnu pomo¢

> v s

- Uvodenje cesc¢ih kontrola. Organizovati osobe koje bi se ponasali kao potrosaci
i na licu mjesta uocavali nepravilnosti i prema istim postupali ravnopravno bez
izuzetaka

- Istaéi javno mail/kontakt za prijavu nepravilnosti, ili u vidu aplikacije

- Jasno isticanje zakona i propisa u svakoj trgovini ili ugostiteljskom objektu

9. ZAKLJUCCI | PREPORUKE

Potpisivanjem Sporazuma o stabilizaciji i pridruzivanju izmedu EU i njenih drzava clanica, sa jedne
strane i Crne Gore, sa druge strane, Zakonom o ratifikaciji ovog sporazuma, Crna Gora se opredijelila
za evropski put i evropske standarde zastite potrosaca. Polazedi od toga u proteklom periodu ostvareni
su znacajni rezultati na podrudju zastite potrosaca, ali sam proces izgradnje crnogorskog sistema zastite
potroSaca joS uvijek nije zavrSen, iako se u posljednjih jedanaest godina puno toga postiglo, potrebno
je iunarednom periodu kontinuirano djelovati u cilju unaprjedenja politike zastite potrosaca i jacanja
administrativnih kapaciteta.

Pregovaracko poglavlje 28 - Zastita potrosSacaizdravljajeidalje otvoreno, Sto znacida proces uskladivanja
domacih propisa sa pravnim tekovinama EU u oblasti zaStite potroSaca, joS uvijek nije zavrsen.

Moze se zakljuciti da Crna Gora kontinuirano radi na donoSenju propisa i akata koji imaju za cilj
priblizavanje standardima razvijenih zemalja ¢lanica u oblasti zaStite potrosaca, medutim, konkretna
primjena ovih akata dovodi se u pitanje ako uzmemo u obzir da je tokom 2023. godine, kada je u pitanju
zastita ekonomskih interesa potroSaca, Uprava za inspekcijske poslove je sprovela 33.259 inspekcijskih
pregleda i identifikovala 4876 nepravilnosti 5to je dovelo do administrativnih i kaznenih mjera.

Ostaje upitno da li navedena brojka pokazuje pravo stanje na terenu, bududi da veliki broj potrosaca
nije upoznat sa pravima i mehanizmima zastite svojih prava, te se nadamo da ¢e Analiza koja je pred
Vama, omogucditi da, usvajanjem prezentovanih informacija, postanete zasti¢en potrosac koji staje na
kraj krSenju zajemcenih prava potrosaca.

Sprovedeno istrazivanje pokazalo je da gradani Crne Gore Zele da zastite svoja prava, ali da i dalje
nisu u dovoljnoj mjeri upoznati sa moguc¢nostima i mehanizmima zastite svojih prava sto ukazuje da
je neophodno uloziti dodatne napore kako bi se obezbijedilo puno postovanje Ustavom i zakonima
zajemcenih prava, priblizavajudi se na taj nacin pravnim tekovinama Evropke unije.
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Saradnju nadleznih nacionalnih tijela za zastitu potroSaca u Evropskoj uniji ureduje Uredba 2017/2394
koja je stupila na snagu u januaru 2018, a primjenjuje se od januara 2020. godine. Njen cilj je postici
efikasnu saradnju nacionalnih organa kako bi se osigurao visok stepen saobraznosti zastite potrosaca
na unutrasnjem trziStu. Razlozi za donoSenje nove Uredbe bili su porast onlajn trgovine i problemi
sprovodenja zakona o zastiti potrosaca koji su zbog toga nastali u prekogramncnim slucajevima. Uredba
omogucava bolju saradnju organa, prosirena je lista zakona EU, uvedene su nadleznosti vezane za
istrazne radnje i uvedena mogucnost angazovanja udruzenja potrosaca.

U skladu sa navedenom Uredbom, potrebno je raditi na organizovanju ureda za vezu, koja odrede
nadlijezna tijela i utvrditi minimum nadleznosti za istragu i primjenu zakona.

Postojece zakonodavstvo omogucava rjeSavanje slucajeva na nacionalnom nivou, odnosno postoje
nadleznosti za istrazivanje i primjenu zakona, ali je potrebno da budu proSirene i na slucajeve nepostenih
ugovora, kao i da se dobije nadleznost za uklanjanje onlajn sadrzaja i sprovodenje ,prikrivene kupovine”.
Obaveze notifikacije i izvjeStavanja treba da izvrSavaju bududi jedinstveni ured za vezu, nadlezna tijela i
entiteti kojima je povjereno izdavanje spoljnih upozorenja.

Takode, sprovedeno istrazivanje pokuzuje da je neophodno intenzivho raditi na povecavanju
informisanosti gradana o potroSackim pravima, kao i povecavanju informisanosti o mehanizmima koje
gradani mogu da koriste u ostvarivanju svojih prava i istovremeno podsticati ulogu medija kako bi se
doprinijelo promociji potrosackih prava.

Jedan od klju¢nih aspekata politike zasStite potrosaca je da se osigura da potrosaci imaju pristup tacnim i
relevantnim informacijama o proizvodima i uslugama koje kupuju. Informacije pomazu potrosacima da
donesu informisane odluke, uporede alternative i izbjegnu prevare. Medutim, informacije takode mogu
biti skupe, sloZene ili nepotpune, a potroSaci mogu patiti od preopterecenja informacijama, asimetrije
ili pristrasnosti. Stoga politike zastite potroSaca treba da imaju za cilj da obezbijede informacije koje su
jednostavne, jasne, dosljedne i pouzdane i koje se odnose na najvaznije aspekte dobrobiti potrosaca. Na
primjer, politike zaStite potrosaca mogu zahtijevati od preduzeca da otkriju bitne informacije, kao Sto su
cijene, naknade, odredbe i uslovi, garancije ili karakteristike proizvoda, na standardizovan i uocljiv nacin.
Oni takode mogu regulisati kvalitet i tacnost reklamiranja, oznacavanija ili rejtinga i spreciti obmanjujuce
ili obmanjujuce tvrdnje.

Drugi vazan aspekt politike zastite potrosaca je unaprijedenje obrazovanja i pismenosti potroSaca.
Obrazovanje pomaZe potrosacima da steknuvjestineiznanja da razumijui efikasno koriste informacije, da
procijene rizike i koristi i da ostvare svoja prava i preduzmu odgovornosti. Medutim, obrazovanje takode
moZze biti izazov, jer se potrosaci mogu suociti sa razlicitim i promjenljivim potrebama, preferencijama
i okolnostima, i mogu imati razliCite nivoe obrazovanja i pismenosti. Stoga politike zaStite potrosaca
treba da imaju za cilj da obezbijede obrazovanje koje je relevantno, dostupno i prilagodeno potrebama i
karakteristikama potrosaca. Imajudi u vidu navedeno, politike zastite potroSaca mogu da podrzZe razvoj i
isporuku programa edukacije potrosaca, materijala ili alata, kao Sto su onlajn kursevi, vodici, kalkulatori
ili kontrolne liste. Oni takode mogu da podsticu saradnju i koordinaciju razlicitih zainteresovanih strana,
kao Sto su vladine agencije, nevladine organizacije, potroSacke organizacije ili obrazovne institucije, u
pruzanju edukacije potrosaca.
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Tredikljucni aspekt politike zaStite potrosaca je da se obezbijedi efikasna primjena pravila i standarda koji
Stite potroSace. Adekvatno sprovodenje pomaze potroSacima da dobiju obeSteéenje i nadoknadu kada
pretrpe Stetu ili gubitak zbog nepostenih ili obmanjujucih praksi privrednih drustava. Takode, pomaze u
odvracanjuisankcionisanju privrednih sbjekata koja krSe zakone ili propise o zastiti potrosaca. Medutim,
sprovodenje moze biti tesko, jer se potrosaci mogu suociti sa preprekama ili troSkovima u pristupu
u kome traze realizacije zajemcenih prava, te se mogu susresti sa slozenim ili dugim procedurama i
procesima. Stoga politike zastite potroSaca treba da imaju za cilj da obezbijede sprovodenje koje je
efikasno, pravi¢no i odgovara potrebama i oCekivanjima potrosaca. Iz navedenog razloga, potrebno
je potrosace uputiti na vansudsko rjeSavanje sporova, koje moze biti efikasno i predstavljati ustedu
vremena i novca u odnosu na sudske postupke.

U konac¢nom, neophodno je ukljuciti potroSace i njihove predstavnike u kreiranju, implementaciji i
evaluaciji politika zastite potrosaca. UceS¢e pomaze potrosacima da izraze svoje stavove, preferencije
i povratne informacije, te ovakvim djelovanjem mogu uticati na odluke i akcije koje uticu na njihovu
dobrobit. Takode, ukljucivanje potrosSaca i predstavnika potroSaca u procese donosenja odluka pomaze
da se osigura legitimnost, odgovornost i transparentnost politika zaStite potrosaca. Stoga politike zastite
potrosaca treba da imaju za cilj da obezbijede ucesce koje je smisleno, inkluzivno i reprezentativno, i
koje odrazava i poStuje razlicitost i glas potrosaca.
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