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uvoD

odi¢ za zastitu prava potrosaca
pripremio je Centar za evrop-
ske politike i namenio ga je svim
gradanima i gradankama kako
bi se upoznali sa svojim pravima
i obavezama prilikom kupovine robe ili za-
kljucivanja ugovora o pruzanju usluga.

Publikacija je napravljena tako da na sto
jednostavniji i prakti¢an nacin predstavi
gradanima i gradankama kojim su zako-
nom zasticeni kao potrosadi, koja su njiho-
va prava, Sta je reklamacija, koja je uloga
trziSne inspekcije, Sta podrazumeva sud-
ska zastita, koja je uloga potrosackih orga-
nizacija, ukljucujudi i kontakte potrosackih
savetovalista.
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potrosaca?

Potrosac je fizicko lice koje na trziStu pribavlja robu ili uslu-
ge u svrhe koje nisu namenjene njegovoj poslovnoj ili drugoj
komercijalnoj delatnosti. Prema tome, svojstvo potrosaca
ima svako fizicko lice koje kupuje robu ili zakljucuje ugovor o
pruzanju usluga s trgovcem — pravnim ili fizickim licem koje
prodaje tu robuili pruza uslugu u okviru svoje poslovne delat-
nosti ili s drugom komercijalnom svrhom.

prava potrosaca?

Prava i obaveze kupca i prodavca iz ugovora o kupoprodaji
jesu, u osnovi, predmet obligacionog prava (Zakon o obligaci-
onim odnosima), ali se, pored tih opstih pravila, u situacijama
u kojima kupac ima svojstvo potrosaca, prvenstveno prime-
njuju pravila Zakona o zastiti potrosaca (ZZP). Osnovna svrha
potrosackog prava jeste da pruzi potrosacu donekle pravno
povlaséen polozaj, kako bi se time izjednacila stvarna nerav-
nopravnost stranaka u ovom odnosu, gde je trgovac ekonom-
ski snazniji, strucniji i raspolaze s vise informacija.

Zakon o zastiti potrosaca se primenjuje na odnose potrosaca i
trgovaca, osim ako su drugim zakonom propisana pravila koja
obezbeduju visi nivo zastite potrosaca. Potrosa¢ ne moze da
se odrekne prava utvrdenih ovim zakonom (¢l. 3 i 4 ZZP).

Na pitanja zastite korisnika finansijskih usluga, ukljucujudi
bankarske usluge, primenjuju se odredbe posebnog zakona
(Zakon o zastiti korisnika finansijskih usluga).
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kao potrosac?

Osnovno potrosacko pravo je -
roba mora da bude saobrazna ugovoru, odnosno da u svemu odgovara
njenom prethodnom opisu, da ima svojstva izlozenog modela ili uzorka,
a narocito svojstva potrebna za redovnu upotrebu te vrste robe, kao i da
po kvalitetu i funkcionisanju odgovara onome sto je uobicajeno kod robe
iste vrste, a Sto potrosa¢ moze osnovano da ocekuje (¢l. 50 do 53 ZZP).
Ako potrosac smatra da roba ne ispunjava ove uslove, ima pravo da zah-
teva od prodavca da bez naknade otkloni nesaobraznost, prvenstveno
opravkom ili zamenom robe. Ako nesaobraznost ne moze da se otkloni,
potrosac ima pravo da zahteva odgovaraju¢e umanjenje cene ili raskid
ugovora i povracaj novca. Opsti zakonski rok za zahtev za otklanjanje ne-
saobraznosti je dve godine. Ako se nesaobraznost pojavi u prvih Sest me-
seci, potrosa¢ moze da bira bilo koji od ovih oblika zahteva.

Na primer, ako se raspadne $av na obuci nakon nekoliko meseci koris¢enja,
to je slucaj nesaobraznosti, jer potrosac kod kupovine moze osnovano da
oCekuje da ¢e redovnom upotrebnom cipela ili patika, a s obzirom na nji-
hov kvalitet i funkcionalnost, obuca zadrzati svoju strukturu i upotrebnu
vrednost u periodu duzem od nekoliko meseci. Suprotno, ako je re¢ o ne-
kom potrosnom proizvodu, npr. plasti¢ne case ili ¢ackalice, ili proizvodu diji
je rok upotrebe ogranicen, kao kad je re¢ o prehrambenim proizvodima,
prigovori na saobraznost su neosnovani nakon redovne upotrebe kojom
se iscrpljuje svrha tog proizvoda ili nakon isteka roka trajanja. Upotreba
robe koja nije redovna, koja je neuobicajena ili suprotna njenoj nameni i
svojstvima, ili je nepravilna (npr. u odnosu na uputstvo o upotrebi ili uobi-
¢ajeni nacin upotrebe), a usled koje nastane njena manjkavost, takode ne
potpada pod saobraznost. Prema tome, klju¢ni elementi saobraznosti su
redovna upotreba, uobicajena svojstva te vrste robe i osnovana ocekivanja
potrosaca s obzirom na njen kvalitet i funkciju.
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Pored toga, Zakon propisuje Sirok set posebnih prava potrosaca i oba-
veza trgovca za posebne situacije, vrste robe ili usluge, ili posebna
svojstva aktera: kod ugovora na daljinu, kao Sto je kupovina preko in-
terneta, kod usluga od opsteg ekonomskog interesa, medu kojima su
i komunalne usluge, elektricna energija i telekomunikacione usluge,
odredenih turistickih ugovora i dr.

Predvidena su i pravila u vezi s isticanjem cene robe i usluge, obaveze
izdavanja racuna, obavestenja koja trgovac mora da pruzi potrosacu pre
zakljucenja ugovora, kao i odgovornost za proizvode s nedostatkom.

Pored prava da zahteva saobraznost robe ili usluge, potrosa¢ moze da
zahteva i sve Sto je predmet garancije. Garancija je svaka izjava kojom
njen davalac daje obecdanje u vezi s robom i pravno je obavezujuéa pod
uslovima datim u izjavi, kao i oglasavanju u vezi s tom robom (¢l. 54
Z7ZP). Garancija ne moze da iskljuci niti da uti¢e na prava potrosaca u
vezi sa saobraznos¢u robe ugovoru, ve¢ predstavlja sva posebna i do-
datna obecanja u vezi s konkretnom robom. Garancija obavezuje trgov-
ca bez obzira na njenu formu, odnosno na to da li je data u pisanom
obliku ili usmenim putem, putem reklame ili na bilo koji drugi nacin.

Na primer, garancija je ako prodavac tokom prodaje usmeno istice neka-
kva posebna svojstva robe, koja nisu vec sadrzana u njenoj deklaraciji (npr.
~garantujem da je obuéa nepromociva“). Isto se odnosi na dodatne rokove,
duze od dve godine, na robu ili njena pojedina svojstva ili sastavne delove
(npr. pet godina na karoseriju ili tri godine na elektroniku vozila).

Garantni list je isprava u pisanom ili elektronskom obliku, koja sadrzi
uslove garancije i postupak ostvarivanja prava iz garancije, trajanje ga-
rantnog roka i njegovo prostorno vazenje. Garantni list je isprava kojom
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se dokazuje data garancija, ali se ne iskljucuju i drugi oblici dokazivanja
(npr. izjave o konkretnoj robi s internet stranice trgovca ili date putem
oglasavanja, kao sSto je letak, bilbord, plakat, televizijski spot i dr.). Ne-
postojanje ili gubitak garantnog lista ne isklju¢uje obaveze trgovca po
osnovu garancije, ako je data za konkretan proizvod.

trgovacke prakse?

Pored prava potrosSaca, Zakon propisuje i odredene zabrane u odno-
su na trgovce. Pre svega, rec je o zabrani nepostene poslovne prakse.
Nepostena poslovna praksa je postupanje trgovca protivno zahtevima
profesionalne paznje, kojim se bitno narusava ili preti da se bitno na-
rusi ekonomsko ponasanje prosec¢nog potrosaca u vezi s proizvodom
(¢l. 18 ZZP). Trgovac bitno narusava ekonomsko ponasanje potrosaca
ako svojom poslovnom praksom bitno umanjuje moguénost potrosa-
¢a da ostvari potreban nivo obavestenosti za odlucivanje, usled cega
potrosac donosi ekonomsku odluku koju inace ne bi doneo. Upravo su
navodenje potrosaca na ,pogresnu” ekonomsku odluku, u pogledu iz-
bora proizvoda, cene, nacina plac¢anja ili nekoris¢enja nekog prava koje
mu pripada, putem povrede standarda profesionalne paznje i grubim
uticajem na ekonomsko ponasanje jednog prosec¢nog potrosaca, krite-
rijumi na osnovu kojih se utvrduje nepostena poslovna praksa.

Tipicni oblici nepostene poslovne prakse su obmanjujuéa i nasrtljiva
poslovna praksa. Trgovac obmanjuju¢om praksom navodi potrosaca da
donese ekonomsku odluku koju inace ne bi doneo, tako Sto mu daje
netacna obavestenja, stvaranjem opsteg utiska ili na drugi nacin, ¢ak i
kada su obavestenja koja daje tacna, dovodi ili preti da dovede prosec-
nog potrosaca u zabludu u pogledu bitnih svojstava proizvoda, potrebe
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za njegovim servisiranjem i odrzavanjem, obima i sadrzine svojih obave-
za prema potrosacu, cene ili nacina placanja, ili prava potrosaca u vezis
tim proizvodom. Zakon sadrzi tzv. crnu listu oblika obmanjujuce prakse,
koja sadrzi karakteristi¢ne primere, kao Sto su:

| neovlasceno isticanje oznake kvaliteta, znaka od poverenja
ili slicnog znaka od strane trgovca;

| neistinita tvrdnja trgovca da odredeni drzavni organ ili odre-
dena organizacija odobrava, podrzava ili pomaze njegovu po-
slovnu praksu ili prodaju proizvoda;

| neistinita tvrdnja trgovca da ce proizvod biti raspoloziv u
kratkom roku ili da ¢e biti raspoloziv u kratkom roku pod
odredenim uslovima;

| neistinita tvrdnja trgovca ili stvaranje pogresnog utiska da je
odredeni proizvod u prometu u skladu s pozitivnim propisima;

| predstavianje prava koja su potrosacu garantovana zako-
nom kao posebne prednosti koju trgovac nudi potrosacu;

| oglasavanje proizvoda koji podrazava proizvod drugog tr-
govca i kojim se potrosac namerno navodi na pogresan za-
kljuc¢ak da proizvode proizvodi isti trgovac;

| neistinita tvrdnja trgovca da odredeni proizvod leci odrede-
nu bolest, poremecaj funkcije ili malformaciju;

| pruzanje netacnih informacija o uslovima na trzistu ili mo-
guénosti kupovine odredenog proizvoda na trzistu;

| opisivanje proizvoda rec¢ima ,gratis”, ,besplatno”, ,bez nak-
nade” ili drugim recima sli¢nog znacenja, ako je potrosac du-
zan da snosi bilo kakav trosak osim neizbeznog troska u vezi
s preuzimanjem, odnosno isporukom proizvoda;
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| stavljanje racuna ili slicnog dokumenta kojim se zahteva pla-
¢anje u oglasni materijal, ¢ime se kod potrosSaca stvara po-
gresan utisak da je vec narucio oglasavani proizvod; i drugi
oblici propisani zakonom.

Nasrtljiva poslovna praksa postoji ako, uzimajuci u obzir sve okolnosti
konkretnog slucaja, trgovac uznemiravanjem, prinudom, ukljucujudi
fizicku prinudu, ili nedozvoljenim uticajem, narusava ili preti da narusi
slobodu izbora ili ponasanje prosecnog potrosaca u vezi s odredenim
proizvodom i na taj nac¢in navodi ili preti da navede potrosaca da do-
nese ekonomsku odluku koju inace ne bi doneo. Karakteristi¢ni oblici
nasrtljive prakse koje Zakon navodi, pored ostalog, su:

| stvaranje utiska kod potrosaca da ne moze da napusti pro-
storije dok ne zakljuci ugovor;

| poseta potrosacu, u njegovom stambenom prostoru, bez
njegove prethodne saglasnosti, ili suprotno zahtevu da ga
napusti ili da se ne vrati;

| viSestruko obracanje potrosacuy, protivno njegovoj volji, tele-
fonom, faksom, elektronskom postom ili drugim sredstvom
elektronske komunikacije;

| direktno podsticanje dece putem oglasa da kupe ili uticu na
roditelje ili druga odrasla lica da za njih kupe proizvod koji je
predmet oglasavanja;

| zahtev potrosacu da plati, vrati ili Cuva proizvod diju isporu-
ku nije trazio;

| izriCito obavestavanje potrosaca da su posao ili egzistencija tr-
govca ugrozeni ako potrosac ne kupi odredeni proizvod i dr.

Druga grupa bitnih zabrana odnosi se na

Nepravi¢na ugovorna odredba je svaka odredba koja, protivho na-
13
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Celu savesnosti i postenja, ima za posledicu znacajnu nesrazmeru u pra-
vima i obavezama ugovornih strana na Stetu potrosaca (¢l. 43 ZZP). |
ovde Zakon propisuje crnu listu odredbi za koje se pretpostavlja da su

nepravicne ako se ne dokaze drugacije, a diji je predmet ili posledica,
pored ostalog:

| ogranicenje ili iskljucenje nekog prava potrosaca prema
trgovcu ili trecoj strani u slucaju potpunog ili delimi¢nog
neispunjenja bilo koje ugovorne obaveze trgovca;

| davanje ovlascenja trgovcu da zadrzi sve Sto je primio od
potrosaca u slucaju da potrosac povredi ugovornu obavezu
ili odbije da zakljuci ugovor, ako isto pravo nije garantovano
potrosacu;

| obavezivanje potrosaca koji je povredio ugovornu obavezu
da plati trgovcu naknadu u iznosu koji znacajno premasuje
iznos pretrpljene Stete;

| pravo trgovca da jednostrano raskine ugovor u bilo kom tre-
nutku, ako isto pravo nije garantovano potrosacuy;

| precutno produzenje ugovora zakljucenog na odredeno
vreme, ako je potrebno da potrosac izjavi da ne pristaje na
produzenje ugovora na rok koji je neprimereno dugacak u
odnosu na rok na koji je ugovor prvobitno zakljucen;

| pravo trgovca da na bilo koji nacin poveca ugovorenu cenu,
ako nije ugovoreno pravo potrosaca da u tom slucaju raskine
ugovor;

| obavezivanje potrosaca da izvrsi sve svoje ugovorne obave-
ze u slucaju da trgovac ne izvrsi svoje ugovorne obaveze u
celosti:

14
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| davanje ovlaséenja trgovcu da prenese svoje ugovorne oba-
veze na trece lice bez saglasnosti potrosaca;

| davanje ovlasCenja trgovcu da jednostrano menja sadrzinu
ugovornih odredaba, ukljucujuéi obelezja robe ili usluga i dr.

Svi oblici nepostene poslovne prakse i nepravi¢nih ugovornih odredbi
potpadaju pod nadzor trzisne inspekcije i prekrdajno su sankcionisani.
Ako se potrosac suoci s nekom od ovih situacija, ima moguénost da
podnese prijavu nadleznoj trzisnoj inspekciji. U tim slu¢ajevima se moze
zahtevati i tzv. zastita kolektivnog interesa potrosaca (vidi u nastavku).

Potrosac¢, pored zahtevazaotklanjanje nepravilnostiputem reklamacije
(vidi u nastavku), ima pravo da zahteva naknadu stete koja je nastala
ovakvim postupanjem trgovca, ili da pred sudom pokrene postupak za
ponistaj ili utvrdivanje nistavosti ugovora, odnosno da pokrene bilo
koji drugi postupak i da zahteva ostvarenje svojih prava.

ekonomskog interesa?

Zakon predvida odredena posebna prava potrosaca u oblasti usluga od
opSteg ekonomskog interesa. To su usluge diji kvalitet, uslove pruzanja
i/ili cenu ureduje ili kontrolise drzavni organ ili drugi imaoci javhog ovla-
$¢enja, narocito zbog velike vrednosti pocetnih ulaganja, ograniceno-
sti resursa neophodnih za njeno pruzanje, odrzivog razvoja, drustvene
solidarnosti i potrebe za ujednacenim regionalnim razvojem, a u cilju
zadovoljenja opSteg drustvenog interesa. Tipi¢ni primeri ovih usluga
su telekomunikacione usluge, snabdevanje elektricnom energijom, ga-
som, toplotnom energijom, vodosnabdevanje, kanalizacija, prevoz put-
nika u javnom prevozu, postanske usluge, i druge komunalne usluge.
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a A

Pored opstih prava potrosaca, Zakon predvida i posebna
prava potrosaca koji su korisnici usluga od opsteg ekonom-
skog interesa, kao Sto su pravo na uredno i neprekidno snab-
devanje uslugom odgovarajuceg kvaliteta po pravic¢noj ceni,
davanje unapred svih informacija o uslovima koris¢enja uslu-
ga, javna objava tih uslova, zabrana diskriminacije potrosaca,
obracun primenom cena utvrdenih posebnim propisima, pru-
zanje usluge na propisanom nivou kvaliteta. Dodatne obave-
ze predvidaju obavestavanje 30 dana pre pocetka primene
nove tarife za uslugu, kao i u istom roku obavestavanje o
izmeni metodologije formiranja cena i opstih uslova ugovora.
Narocit znacaj ima poseban raskidni uslov, koji je propisan za
ove ugovore u slucaju da potrosac nije saglasan s promenom
cene ili izmenom opstih uslova ugovora, kao i u pogledu kva-
liteta pruzenih usluga.

Prema tome, posebna prava u oblasti usluga od opsteg eko-
nomskog interesa javljaju se kod telekomunikacionih usluga,
kada je korisnik fizicko lice, kao i kod snabdevanja elektricnom
energijom i komunalnih usluga, u kategoriji ,domacinstvo" ili
,Stanovnistvo”.
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Prvi korak zastite prava potrosaca je To je zahtev koji
potrosac neposredno upucuje trgovcu radi otklanjanja nesaobrazno-
sti robe ili usluge, radi ostvarivanja prava iz garancije, zbog pogresno
obracunate cene ili radi otklanjanja drugih nedostataka za koje je odgo-
voran trgovac.

Potrosa¢ moze da izjavi reklamaciju usmenim putem na prodajnom me-
stu ili na drugom mestu koje je odredeno za prijem reklamacija, kao i
telefonom, pisanim putem, elektronskim putem, odnosno na trajnom
nosacu zapisa (¢l. 57 ZZP).

Sadrzina reklamacije treba da obuhvati, pored podataka o potrosacu —
podnosiocu reklamacije, podatke o konkretnoj robi ili usluzi, narativni
opis kvara, nedostatka ili manjkavosti, kao i opredeljeni zahtev potro-
Saca za otklanjanje nedostatka (opravka, zamena, umanjenje cene ili
povracaj novca). Nije propisana posebna forma reklamacije, niti je pro-
pisan njen obrazac, ali je potrebno da bude izjavljena u skladu s obave-
Stenjem trgovca o mestu i nacinu prijema reklamacija. U suprotnom,
trgovac moze da tvrdi da nije primio reklamaciju, u slucaju spora.

Prilikom reklamacije se dostavlja ili stavlja na uvid racun o kupovini te
robe, ali moze i drugi dokaz o kupovini i/ili pla¢anju robe. Trgovac ne
moze da uslovljava prijem reklamacije dostavljanjem iskljucivo racuna,
vel se kupovina moze dokazivati bilo kojim drugim sredstvom koje sa-
drzi podatke o robi ili usluzi, prodavcu i pla¢cenom iznosu (npr. slip kre-
ditne kartice, izvod iz banke o placanjima s tekuceg racuna, bilo koji do-
kument koji je izdao trgovac, a koji je pratio izdavanje robe, kao Sto je
npr. garantni list). Pored toga, nemoguénost potrosaca da dostavi pro-
davcu originalnu ambalazu robe ne moze biti uslov za resavanje rekla-
macije niti razlog za odbijanje zahteva za otklanjanje nesaobraznosti.
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Potrosac moze da izjavi reklamaciju u momentu nastupanja ili
uocavanja manjkavosti koja je predmet reklamacije, bilo kada
tokom trajanja propisanog roka za saobraznost robe (opsti
rok od dve godine), ili u garantnom roku, ako je data garanci-
ja prilikom kupovine.

Ista pravila i uslovi se odnose na reklamaciju u slucaju povrede
prava iz ugovora o pruzanju usluga. U praksi, to se naj¢esée
odnosi na usluge od opsteg ekonomskog interesa (telekomu-
nikacione usluge, elektricna energija, komunalne usluge), s
tim Sto su pruzaoci ovih usluga duzni da obezbede postojanje
i nesmetano funkcionisanje besplatnih telefonskih linija (kol
centar) radi omogucavanja potrosacima da lako kontaktiraju
s trgovcem u vezi s pitanjima i problemima prikljucivanja na
distributivhu mrezu, kao i u vezi s kvalitetom i koris¢enjem
usluga od opsteg ekonomskog interesa.

u vezi s reklamacijom?

Trgovac je duzan da na jasan i razumljiv nacin obavesti po-
troSaca o nacinu izjavljivanja reklamacije, a narocito o mestu
prijema i nacinu postupanja trgovca po reklamaciji, kao i o
uslovima koji se odnose na ostvarivanje prava potrosaca po
0osnovu saobraznosti. Prvenstveno podrazumeva obavezu da
se na samom prodajnom mestu vidno istakne obavestenje o
nacinu i mestu prijema reklamacija, kao i da se obezbedi pri-
sustvo lica ovlas¢enog za prijem reklamacija u toku radnog
vremena.
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Trgovac je duzan da vodi evidenciju primljenih reklamacija (Knjiga re-
klamacija) i da je Cuva najmanje dve godine od dana podnosenja rekla-
macija potrosaca.

Trgovac je duzan da izda potrosacu pisanu potvrdu o prijemu reklama-
cije ili da elektronskim putem potvrdi prijem reklamacije ako je podne-
ta na taj nacin, ili da saopsti broj pod kojim je reklamacija zavedena u
evidenciji primljenih reklamacija (u Knjizi reklamacija).

Rok za resavanje reklamacije je najduze osam dana od njenog pri-
jema.

Konacno, trgovac je lice od kojeg je kupljena roba ili nabavljena uslu-
ga, odnosno po pravilu to je prodavac, i uvek snosi odgovornost za sve
oblike povrede prava potrosaca, osim ako je za pojedine oblike ekspli-
citno propisano da odgovornost snosi proizvodac (npr. odgovornost za
stvari s nedostatkom) ili neko drugo lice (posrednik, organizator i dr.).
Konkretno, to znaci da se trgovac ne moze osloboditi odgovornosti po
osnovu saobraznosti ili drugih zahteva potrosaca prevaljivanjem odgo-
vornosti na uvoznika ili proizvodaca. Trgovac moze da zahteva od proi-
zvodaca naknadu Stete ili trosSkova koji nastanu kao posledica postupa-
nja po zahtevima potrosaca koji nastanu usled nesaobraznosti robe, ali
je taj odnos izvan sfere interesa potrosaca.

Sve ove obaveze trgovca jesu predmet nadzora trziSne inspekcije, te, u
slucaju njihove povrede, trgovac podleze prekrsajnim sankcijama.




VODIC ZA ZASTITU PRAVA POTROSACA

Odgovor trgovca na reklamaciju moze biti pozitivan ili negativan. U pr-
vom slucaju, trgovac se izjasnjava da prihvata zahtev potrosaca, u celini
ili delimi¢no, daje konkretan predlog za reSavanje povrede prava, odno-
sno otklanjanje manjkavosti, kao i rok za ispunjavanje datog predloga.
Predlog podrazumeva konkretnu radnju koju je potrebno preduzeti:
opravka robe, njena zamena, umanjenje placenog iznosa ili povradaj
novca. Ako se potrosac saglasi s datim predlogom za reSavanje proble-
ma, trgovac je vezan tom odlukom i rokom za postupanje po njoj. Rok
za otklanjanje nepravilnosti ne moze da bude duzi od 15 dana od dana
podnosenja reklamacije, odnosno 30 dana za tehni¢ku robu i name-
Staj. Taj rok se moze produziti ako trgovac iz objektivnih razloga nije u
moguénosti da udovolji zahtevu potrosaca u prvobitno dogovorenom
roku, s tim da je duzan da obavesti potrosaca o produzavanju roka i da
navede novi rok u kome ¢e resiti reklamaciju, kao i da dobije njegovu
saglasnost za to produzenje. Produzavanje roka za postupanje po re-
klamaciji moguce je samo jednom.

Druga mogucénost je negativan odgovor, kojim trgovac odbija tvrdnju
potrosaca o povredi prava ili nedostatku, te kojim se u celini odbija zah-
tev potrosaca. Trgovac nije duzan da pruzi obrazlozenje za svoje nega-
tivno izjasnjenje. Treba imati u vidu da je davanjem odgovora na rekla-
maciju, bilo koje sadrzine, odnosno pozitivhog ili negativnhog odgovora,
trgovac ispunio svoju obavezu u svetlu reklamacije.




PRIMER REKLAMACIJE NA USLUGE OD
OPSTEG EKONOMSKOG INTERESA

(JAVNO KOMUNALNO PREDUZECE)

REKLAMACIJA

Na osnovu racuna br. __ od dana , duzan sam da platim ukupan iznos od
dinara, na ime objedinjene naplate komunalnih usluga, i to na ime
gradevinskog zemljiSta, odnosenja smeca, vode, kanalizacije, grejanja, naknade za
zastitu voda, zajednicke elektricne energije u zgradi u ul. , ekoloske
zastite, ¢iS¢enja i odrzavanja liftova, za mesec jul 2019. godine.

Kako je zgrada u ulici , uperioduod 26.6.do 15.7.2019. godine, bila bez
vode zbog kvara na mrezi, ovim putem zahtevam da se iznos naknade za vodu iz ovog
racuna u visini od dinara, umanji za period u kojem je uskrac¢eno snabdevanje
vodom.

Dana Potrosac
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Uloga trzisSne inspekcije je da ispita da li trgovac postuje zakonom pro-
pisane obaveze, te, u suprotnom, da odredi mere za otklanjanje utvr-
dene povrede i da podnese odgovarajucu prekrsajnu prijavu (¢l. 156 do
159 ZZP). Pored ostalog, to obuhvata da li trgovac:

pravilno istice cene i oglasava prodajnu cenu;

izdaje racun za prodatu robu ili uslugy;

postuje propisane obaveze obavestavanja potrosaca;
obavlja nepostenu poslovnu praksu;

postuje pravila o izlaganju robe, ta¢nom merenju i isticanju
prodajnih podsticaja;

| predaje potrosacu obrazac za odustanak od ugovora na da-
ljinu i ugovora koji se zakljucuju izvan poslovnih prostorija;

pravilno isporucuje robu kod ugovora na daljinu;
vrsi neposredno oglasavanje;

Salje posiljke koje potrosac nije narucio;

u slucaju raskida ugovora o prodaji, vra¢a potrosacu sav pla-
¢eni iznos najkasnije u roku od tri dana od dana raskida ugo-
Vora;

prima, evidentira, odgovara na reklamaciju;

| vrsi specifikaciju racuna kod usluga od opsteg ekonomskog
interesa;
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| uspostavlja kontakt liniju u vezi s prikljucenjem na distribu-
tivhu mrezu, kvalitetom i koris¢enjem usluga od opsteg eko-
nomskog interesa;

| sprovodi meru zastite kolektivnog interesa potrosaca koja je
odredena reSenjem ministra i dr.

Ako utvrdi neku od navedenih povreda, trziSna inspekcija, pored pre-
krsajne prijave, ima ovlaséenje da donese resenje kojim nalaze trgovcu
otklanjanje te povrede, njene posledice ili prestanak takvog ponasanja
za ubuduce.

Medutim, trziSna inspekcija nema ovlaséenje da arbitrira u pojedinac-
nim situacijama u pogledu zahteva iz reklamacije, odnosno da ispituje
da li je zahtev opravdan ili ne, niti da daje trgovcu naloge u tom smislu.
Prema tome, trziSna inspekcija nije nadlezna za odlucivanje po rekla-
maciji potrosaca, niti za ispitivanje opravdanosti odluke koju je trgovac
doneo na osnovu reklamacije.

i kako se podnosi?

Potrosacki prigovor je svaka predstavka ili prituzba kojom se prijavljuje
povreda prava potrosaca iz ovog i drugih zakona (¢l. 139 ZZP). Potrosac
koji je nezadovoljan odgovorom trgovca na reklamaciju ili koji ima drugi
zahtev usmeren prema trgovcu, moze da uputi potrosacki prigovor ne-
koj od registrovanih potrosackih organizacija (¢l. 130 i 131 ZZP), nepo-
sredno ili elektronskim putem preko portala Ministarstva:
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Po potrosackom prigovoru postupa potrosacka organizaci-
ja kojoj je prigovor podnet ili rasporeden, daje povratnu in-
formaciju potrosacu u pogledu ocene osnovanosti njegovog
zahteva i pravni savet o uslovima i nac¢inu ostvarivanja prava,
a po mogudstvu se obrada trgovcu radi ispunjavanja zahteva
potrosaca.

Potrosacki prigovor, medutim, nije formalno pravno sredstvo,
ne inicira postupak, vec je predstavka koja sadrzi odredeni za-
htev za otklanjanje povrede prava potrosaca. Trgovac nema
obavezu za postupanje u vezi s prigovorom.

S druge strane, na osnovu potrosackog prigovora, postoji
moguénost postupanja trzisne inspekcije, ako iz sadrzine pri-
govora proizilazi da je re¢ o mogucoj povredi koja je predmet
njihovog nadzora. Osim toga, na osnovu vise istovetnih pri-
govora, potrosacka organizacija moze da pokrene postupak
zastite kolektivnog interesa potrosaca, ako su ispunjeni za-
konski uslovi za to.

interesa potrosaca?

Zakon propisuje poseban upravni postupak zastite kolek-
tivnog interesa potrosaca kod povrede prava najmanje de-
set potrosaca istovetnom radnjom ili na istovetan nacin, od
strane istog trgovca, kao i u slucajevima nepostene poslov-
ne prakse i nepravi¢nih odredbi u potrosackim ugovorima (¢l.
145 do 153 ZZP). Za odlucivanje po zahtevu za zastitu kolek-
tivnog interesa nadlezno je Ministarstvo trgovine, turizma i
telekomunikacija (Ministarstvo), a ovlasé¢enje za podnosenje
zahteva imaju registrovane potrosacke organizacije. Svojstvo
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stranke u postupku imaju trgovac, odnosno lice protiv kojeg je pokre-
nut postupak, i potrosacka organizacija, podnosilac zahteva, pa je po-
trebno uputiti pojedinacne prijave potrosackoj organizaciji radi mogu-
¢eg pokretanja postupka.

Ako se u sprovedenom postupku utvrdi postojanje povrede kolektiv-
nog interesa, odreduje se mera zastite kolektivhog interesa potrosaca,
kojom se moze naloziti trgovcu da preduzme odredeno ponasanje ili da
mu se zabrani odredeno ponasanje, a narocito da prekine ubuducée da
vrsi utvrdenu povredu, da otkloni utvrdenu nepravilnost, da mu se za-
brani nepostena poslovna praksa i bez odlaganja obustavi ugovaranje
nepravi¢nih ugovornih odredaba.

zastita prava potrosaca?

Ako trgovac ne prihvati zahtev iz reklamacije potrosaca, ako protekne
rok za davanje odgovora na reklamaciju, kao i u drugim slucajevima po-
vrede potrosackog prava, potrosa¢ moze da podnese tuzbu radi zastite
prava potrosaca (Cl. 143 ZZP). Potrosacki spor je svaki spor koji proi-
zilazi iz ugovornog odnosa potrosaca i trgovca, na koji se primenjuju
posebna pravila parni¢nog postupka (glava XXXV Zakona o parni¢nom
postupku; ZPP).

Za sudenje u sporovima za zastitu prava potrosaca, pored suda opste
mesne nadleznosti, nadlezan je i sud na ¢ijem podrudju potrosac ima
prebivaliste, odnosno boraviste (¢l. 45 ZPP). U potrosackom sporu se
ne placa sudska taksa za tuzbu ako vrednost predmeta spora ne prelazi
iznos od 500.000,00 dinara (¢l. 140, st. 2 ZZP).
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Posebna pravila postupka predvidaju i da se u potrosackom sporu tuzba
ne dostavlja na odgovor, ve¢ se tuzenom dostavlja uz poziv za glavnu
raspravu, koja se zakazuje i odrzava najkasnije u roku od 30 dana od dana
prijema tuzbe u sud (¢l. 489 ZPP).

Ako je nesaobraznost nastala u prvih Sest meseci, pretpostavlja se da je
postojala u trenutku kupovine, osim ako je to u suprotnosti s prirodom
robe i prirodom konkretne nesaobraznosti (¢l. 53 ZZP). Prema tome, u
tom slucaju je teret dokazivanja na trgovcu, odnosno tuzenom u sporu.
Teret dokazivanja je na trgovcu, da pokaze da je izvrSio obaveze pret-
hodnog obavestavanja (¢l. 13 ZZP), kao i da nije obavljao nepostenu
poslovnu praksu (¢l. 17 ZZP).

Presuda u potrosackim sporovima objavljuje se odmah po zakljucenju
glavne rasprave. Prilikom objavljivanja presude, sud ¢e ukratko da je
obrazlozi i pouci stranku o uslovima pod kojima moZze da izjavi zalbu (Cl.
493 ZPP). Presuda u potrosackom sporu moze da se pobija zbog bitne
povrede postupka i pogreSne primene materijalnog prava, ali ne i zbog
pogresno ili nepotpuno utvrdenog cinjeni¢nog stanja. Rok za podnose-
nje zalbe protiv presude je osam dana od dana objavljivanja presude,
odnosno od dostave ako je presuda dostavljena stranci.
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OSNOVNI SUD U (MESTO)
TUZILAC: (potrosac)
TUZENI: (trgovac)

TUZBA
radi raskida kupoprodajnog ugovora i povracaja pla¢enog iznosa
Vrednost spora: 15.000,00 dinara

Tuzilac je dana godine kupio naocare u prodavnici tuzenog, u Beogradu,
UL. (adresa), i to marke XX, ser. br. XX, po kupovnoj ceni u iznosu od 15.000,00 dinara.

DOKAZ: fiskalni racun

Prilikomizbora okvira za naocare u prodavnici, tuziocu su predo¢ena narocita svojstva
izdrzljivosti i elasti¢nosti konkretne marke i modela okvira, koja, pored ostalog,
ukljucuju povecanu otpornost od loma prilikom pada ili drugih oblika fizickog udarca,
i tom prilikom je predat i informativni letak o karakteristikama i ovim posebnim
svojstvima tog modela naocara, ¢ime je ostvaren presudan uticaj na tuzioca o izboru
konkretnog modela.

DOKAZ: letak

Nepuna dva meseca nakon kupovine, prilikom redovne upotrebe naocara od strane
tuzioca, nastupio je prelom okvira. Dana , tuzilac je doneo predmetne
naocare u istu prodavnicu tuzenog, i tom prilikom mu je odmah predoceno da te
naocare nije moguce popraviti zbog vrste materijala od kojih su proizvedene. Tada je
tuzilac podneo reklamaciju sa zahtevom da se zamene naocare drugim istovetnim ili
da se raskine ugovor i povrati novac, s naocarima u prilogu. Dana , tuzilacje
dobio odgovor tuZzenog kojim se odbija reklamacija.

DOKAZ: kopija reklamacije/potvrda o prijemu reklamacije od dana ,

odgovor tuzioca na reklamaciju od dana



S obzirom na napred navedene karakteristike proizvoda, odnosno na kvalitet i
funkcionisanje koje odgovara onome Sto je uobicajeno kod robe iste vrste, i Sto
je tuzilac, kao potrosa¢, mogao osnovano da ocekuje s obzirom na prirodu robe i
javna obecanja o njenim posebnim svojstvima data od strane tuzenog (narocita
otpornost i elasti¢nost), kao i da je nedostatak na proizvodu (prelom okvira) nastao
prilikom njegove redovne upotrebe u skladu s njegovom namenom, smatram da je
u konkretnom slucaju nastupila povreda obaveza prodavca po osnovu saobraznosti
robe, paseistice zahtev za otklanjanje nesaobraznosti u skladu s ¢l. 50, 51 52 Zakona
o zastiti potrosaca.

Kako je u konkretnom slucaju nesaobraznost nastala pre proteka roka od Sest meseci
od dana prelaska rizika na potrosaca, pretpostavlja se da je nesaobraznost postojala
u trenutku prelaska rizika, u skladu s €l. 53, st. 2 Zakona o zastiti potrosaca.

Zbog svega navedenog, tuzilac podnosi ovu tuzbu u potrosackom sporu radi raskida
kupoprodajnog ugovora i povracaja pla¢cenog iznosa cene, na osnovu ¢l. 52 i 140
Zakona o zastiti potrosaca, i ¢l. 488 Zakona o parni¢nom postupku (,Sl. glasnik RS",
br.72/2011,49/2013 - odluka US, 74/2013 — odluka US, 55/2014i87/2018), i predlaze
da sud nakon sprovedenog postupka donese

PRESUDU

RASKIDA SE ugovor o kupoprodaji naocara, marka XX, ser. br. XX, zaklju¢en dana
(datum kupoprodaje), pa se obavezuje tuzeni da tuziocu isplati iznos od 15.000,00
dinara, sa zakonskom zateznom kamatom od (datum kupoprodaje) na ime povracaja
kupoprodajne cene, u roku od 15 dana pod pretnjom izvrsenja.

OBAVEZUJE SE tuzeni da naknadi parnicne troskove tuziocu, koliko do kraja budu
iznosili, sa zakonskom zateznom kamatom od izvrsnosti presude do isplate.

TUZILAC
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na raspolaganju potrosacima?

Pristup adekvatnoj pravnoj pomodi predstavlja znacajan problem u
zastiti prava potrosaca, narocito imajudi u vidu da potrosac¢ po pravilu
nema ekonomski interes da angazuje advokata u predmetu dcija je vred-
nost relativho mala u odnosu na moguce troskove advokata.

Pre pokretanja potencijalnog potrosackog spora, potrebno je potraziti
odgovarajucu pravnu pomo¢, prvenstveno preko potrosackih organiza-
cija. Registrovane potrosacke organizacije imaju zakonsko ovlaséenje da
zastupaju interese potrosaca u sudskim i vansudskim postupcima (¢l. 135,
st. 1, tac. 3 ZZP). Medutim, pravila parni¢nog postupka predvidaju ogra-
nicenje zastupanja preko punomocnika, uslovljavajuéi da je punomocnik
advokat, bliski srodnik ili pravnik s pravosudnim ispitom iz sastava opstin-
ske sluzbe pravne pomodi (¢l. 85 ZPP).

Potrosacke organizacije su, po pravilu, u moguénosti da pruze kompeten-
tnu i adekvatnu pravnu pomo¢, preko pravnika ili advokata angazovanog
u skladu s uslovima programa Regionalnih potrosackih savetovalista, koji
sprovodi i subvencionise Ministarstvo (vidi u nastavku). To prvenstveno
podrazumeva davanje pravnih saveta, pomo¢ kod sastavljanja pravnih
sredstava ili drugih podnesaka, uputstava u pogledu postupanja ili upudi-
vanja na nacin i mogudénosti resavanja problema, s tim da kvalitet pravne
pomoci zavisi od slozenosti slucaja i kapaciteta organizacije.

U slucaju bilo kog oblika potrosackog problema, kao prvi korak zastite
potrosackog prava pozeljno je u ranoj fazi, po moguéstvu vec u vreme
podnosenja reklamacije, obratiti se najblizoj potrosackoj organizaciji za
pomoc i savet. Na taj nacin se moze dobiti pouzdana ocena pravnog i
¢injeni¢nog stanja u konkretnom slucaju, preciznija informacija u pogle-
du raspolozivih moguénosti, kao i asistencija na putu ostvarivanja zastite
prava potrosaca.
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KONTAKTI POTROSACKIH
SAVETOVALISTA

Regionalna potrosacka savetovalista

Za region
Beograda:

Nacionalna organizacija
potrosaca Srbije
Telefon: 011/404-6300,
011/404-6301 i 011/404-
6302,

E-mail:
pravnitim@nops.org.rs
Adresa: Masarikova br. 5,
Palata Beogradanka, XIV
sprat

Centar potrosaca Srbije
Telefon: 011/312-0444 i
011/312-2102,

E-mail:
savetovaliste.ceps@
gmail.com

Adresa: Spanskih boraca
br. 32a, Novi Beograd

Udruzenje Zastita
potrosaca

Telefon: 011/241-5485 i
069/241-5485,

E-mail: prigovori@
zastitapotrosaca.com
Adresa: Presevska br. 61,
Beograd

Zaregion
Vojvodine:

Udruzenje za zastitu
potrosaca Vojvodine
Telefon: 021/6313-600,
021/6314-600 i
021/452-077,

E-mail:
info@potrosac.info
Adresa: Ravanicka br. 11,
Novi Sad

Udruzenje potrosaca
Kikinde

Telefon: 023/405-000 i
069/533-9510

E-mail:
upok.org@gmail.com
Adresa: Svetosavska 32,
Kikinda

Zaregion
Sumadije i
Zapadne Srbije:
Organizacija potrosaca
Kragujevca

Telefon: 034/20-20-20 i
063/775-00-85,

E-mail: info@opk.rs
Adresa: Kralja
Aleksandral |
Karadordevica br. 50, TC
Prostor, Kragujevac

Zaregion Juznei
Istocne Srbije:

Centar za zastitu
potrosacai
unapredenje kvaliteta
Zivota gradana FORUM
Telefon: 018/525-040 i
065/8850-101,

E-mail:
forumsavetovaliste@
mts.rs

Adresa: Cara Dusana br.
54, ,Dusanov bazar”,
Kupola - lokal br. 220,
Nis



file:///C:\Users\d.protic\AppData\Local\Microsoft\Windows\INetCache\Content.Outlook\R6C27PTP\pravnitim@nops.org.rs
file:///C:\Users\d.protic\Documents\USAID\Vodi<010D>i\savetovaliste.ceps@gmail.com
file:///C:\Users\d.protic\Documents\USAID\Vodi<010D>i\savetovaliste.ceps@gmail.com
file:///C:\Users\d.protic\Documents\USAID\Vodi<010D>i\prigovori@zastitapotrosaca.com
file:///C:\Users\d.protic\Documents\USAID\Vodi<010D>i\prigovori@zastitapotrosaca.com
file:///C:\Users\d.protic\Documents\USAID\Vodi<010D>i\info@potrosac.info
mailto:upok.org@gmail.com
file:///C:\Users\d.protic\Documents\USAID\Vodi<010D>i\info@opk.rs
file:///C:\Users\d.protic\Documents\USAID\Vodi<010D>i\forumsavetovaliste@mts.rs
file:///C:\Users\d.protic\Documents\USAID\Vodi<010D>i\forumsavetovaliste@mts.rs

Lektura i korektura
Teodora Todori¢ Mili¢evié

Dizajn
Ivana Zoranovic
Priprema i Stampa
Dosije studio, Beograd

Tiraz
4.250

ISBN 978-86-83209-87-3

CIP — Katanorusauuja y nybnukaumjn
HapopaHa 6ubnuoteka Cpbuje, beorpaa
366.54(035)(0.034.2)
347.4/.5(035)(0.034.2)

VODIC za zadtitu prava potro$aca [Elektronski izvor] /
[priredio Dusan Proti¢]. - Beograd : Komitet pravnika za ljudska
prava — YUCOM : Centar za evropske politike, 2019 (Beograd :
Dosije studio). — 1 elektronski opticki disk (CD-ROM) ; 12 cm

Sistemski zahtevi: Nisu navedeni. —"“..u okviru projekta
‘Otvorena vrata pravosuda’.”--> kolofon. —Tiraz 4.250.

ISBN 978-86-83209-87-3 (YUCOM)
a) 3awTnTa noTpoLlaya -- MNpupyuHuLm
COBISS.SR-ID 280500492




vie

@ Transparentnost Srbija YIIPYAEHE IABHIX TYXUTALIA CH Rls [PYLUTBO | JUDGES’

. { , ;
Ti Serbi W13 VKA JABHIX TY /| Mreza Odbora za ljudska prava u Srbiji CHRIS CYANJA  ASSOCIATION
ransparency Serbia 11 SAMEHUKA JABHIX TYXINALA (PEHJEN . reza Odbora za ljudska prava u Srbij ﬁ

letwork of the Committees for Human Rights in Serbia CHRIS CPBWJE | OF SERBIA

P TNERI Beogradski centar I
AN SRBIJA Ts Bigske bt

orvm cvania




	_Hlk17212942
	SADRŽAJ
	Uvod
	Ko ima svojstvo 
	potrošača?
	prava potrošača?

	Koja prava imam 
	kao potrošač?

	Šta je garancija?
	Koji su zabranjeni oblici
	trgovačke prakse?

	Šta su usluge od opšteg 
	ekonomskog interesa?

	Šta je reklamacija?
	Koje su obaveze trgovca 
	u vezi s reklamacijom?

	Postupanje po reklamaciji
	Primer reklamacije na usluge od 
opšteg ekonomskog interesa
	Koja je uloga tržišne inspekcije?
	Šta je potrošački prigovor
	i kako se podnosi?

	Šta je zaštita kolektivnog 
	interesa potrošača?

	Kako se ostvaruje sudska
	zaštita prava potrošača?

	PRIMER TUŽBE
	Koji su oblici pravne pomoći 
	na raspolaganju potrošačima?


	Kontakti potrošačkih
savetovališta

