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Svi smo mi potrosaci.

Potrosaci smo od kupovine onih potrepstina koje se vezuju za nasu svakodnevicu
do toga kako se povezujemo sa svijetom koriste¢i mobilne telefone i internet, ili
nacina na koji putujemo do posla ili fakulteta. Drugim rije¢ima, u ulozi potroSaca
smo svaki dan i u najrazli€itijim aspektima svog Zivota — mnogo ¢eSée nego Sto smo
toga svjesni.

Uspjesna i ucinkovita politika u ovoj oblasti kljucan je element trzista koje pravilno
funkcioniSe, ali i doprinosi kvalitetnijim rjeSenjima za sve potroSace, posebno one u
osjetljivim grupama potrosaca, a u smislu prava koje ostvaruju u odnosu na trgovce.

Zastita potroSaca se, stoga, ne odnosi samo na dobijanje najbolje ponude za novi
racunar, ve¢ i na nasSe pravo na pristup osnovnim stvarima potrebnim za Zivot,
ukljuéujuci hranu, dom i bezbjednu vodu za pi¢e. Osim toga, zastita potroSac¢a nam
garantuje da automobil koji kupimo zaista ima karakteristike i tehnologiju da nas
zastiti, da podaci koje kompanije prikupljaju o nama na drustvenim mreZzama nijesu
izgubljeni ili ukradeni, ili da znamo da ¢emo biti zasti¢eni ako nam se novi televizor
pokvari nakon tri mjeseca.
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Zastita potrosaca je predvidena Ustavom Crne Gore i
to kroz ¢lan 70 u kojem se navodi:

..Drzava stiti potroSaca. Zabranjene su radnje kojima
se naruSava zdravlje, bezbjednost i privatnost potro-
Saca.”

Krovni zakon za ovu oblast je Zakon o zastiti po-
trosacéa, kojim je regulisana zastita prava potrosaca
pri kupovini i drugim oblicima prometa proizvoda na
trzistu, a narocito zastita ekonomskih interesa, pravna
zastita, informisanje i obrazovanje, udruzivanje potro-
Saca radi zastite njihovih interesa i druga pitanja od
znacaja za zastitu potroSaca. Pored ovog, brojni su
i drugi propisi nacionalnog zakonodavstva i EU di-
rektive, Cija primjena, izmedu ostalog, trasira put ka
Evropskoj uniji.

.Drzava stiti
potrosaca.
Zabranjene su
radnje kojima
se narusava
zdravlje,
bezbjednost

| privatnost
potrosaca.”




Potrosag je fizicko lice koje zakljuCuje pravni posao ili djeluje na trzistu
van svoje trgovinske, poslovne, zanatske ili profesionalne djelatnosti.
Politika zasStite potrosaca predstavlja skup razli¢itih mijera i
aktivnosti usmjerenih na ja¢anje uloge i zastitu prava potroSaca — kao
ekonomski slabije strane, u odnosu na trgovca, koja djeluje na trzistu u
neprofesionalne svrhe, odnosno kupuje za licne ili porodi¢ne potrebe.

Trgovac je lice koje, samostalno ili preko drugog lica koje nastupa u njegovo ime ili
zanjegovracun, zaklju€uje pravni posaoili djeluje na trzistu u okviru svoje trgovinske,
poslovne, zanatske ili profesionalne djelatnosti. Moderno trziste bazirano je, s jedne
strane na konkurentnost trgovaca koji svoju poslovnu politiku usmjeravaju, izmedu
ostalog, na visok stepen zastite potroSaca, a s druge strane u velikoj mjeri zavisi o
zadovoljstvu potroSaca, koji svojim povjerenjem nagraduju one trgovce kod kojih su
prepoznali kvalitetan i siguran proizvod kao i dobru poslovnu praksu.
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U pogledu zastite potrosaca,
izdvaja se osam osnovnih prava:

Zadovoljavanje
osnovnih potreba

Potrosaci imaju pravo na dostupnost najnuznijih roba i usluga, kao
Sto su hrana, odjec¢a, obuca i stambeni prostor, elektri¢na energija,
gas, zdravstvena zastita, obrazovanje i higijena.

e

Bezbjednost

Potrosaciimaju pravo dabuduzasti¢eniod proizvodaiproizvodnih
procesa koji mogu Stetno uticati na zdravlje i bezbjednost zivota
potrosaca.




Obavijestenost
Ovo pravo se ispoljava u dva vida. Ono podrazumijeva:

- raspolozZive informacije i slobodan pristup informacijama
koje su od znacaja za pravilan odabir proizvoda;

- zastitu od reklamnih poruka ili oznaka koje mogu dovesti
potroSaca u zabludu o vaznim karakteristikama proizvoda.

Izbor

Pravo potroSaca da bira izmedu proizvoda na trzistu po
prihvatljivim cijenama sa garancijom kvaliteta.

Zdravu i odrzivu Zivotnu sredinu

Pravo na Zivot i rad u okruzenju koje nije rizicno po zdravlje i
Zivot potroSaca.
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Edukaciju
Ovo pravo se ispoljava trojako:

- pravo potroSaca da stiCu osnovna znanja za pravilan i pou-
zdan izbor proizvoda;

+ pravo na upoznavanje sa osnovnim pravima potroSaca i
odgovornostima ucesnika na trzistu;

- pravo da se obrazuju o nacinima ostvarivanja prava i meh-
anizmima zastite.

Pravnu zastitu

Pravo potrosaca na pravi¢nu naknadu Stete u slucaju da su
karakteristike proizvoda lazno prikazane, da je proizvod loSeg
kvaliteta ili je usluga pruzena na nezadovoljavajuci nacin.

Ucescée
Prilikom kreiranja i sprovodenja politike zastite potrosaca,

kao i procesa plasiranja novih proizvoda i usluga na trzistu,
neophodno je da oni obuhvate interese potrosaca.




Ukoliko
proizvod ima posebna
svojstva, zbog kojih
potro$ac nabavlja odredeni
proizvod. Neophodno je da
su trgovcu bila poznata ili
su mu morala biti poznata
ta posebna svojstva u
vrijeme kada je ugovor
zakljucen.
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Ako proizvod ima
karakteristike koje
su izricito ili precutno
ugovorene.

U sluc¢aju nesaobraznosti proizvoda ugovoru,
potro$ac ima pravo da podnese prigovor kod trgovca.
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Garancija je izjava trgovca ili proizvodaca kojom on preuzima obavezu da na
odredeni nacin postupi sa robom ako roba ne odgovara sadrzini garantne izjave
ili oglasa koji se odnosio na tu robu. Trgovac se moze obavezati da potroSacu
vrati pladeni iznos, da izvrsi zamjenu ili opravku, kao i da na drugi nacin postupi
sa robom.

Trgovac je duzan da potrosacu izda garantni list u odredenoj formi, najcesce
pismenoj koja sadrzi podatke iz garantne izjave. Zakonom propisani obavezni
podaci u garantnom listu su:

)

O 1) naziv i adresa davaoca garancije;

2) roba na koju se garancija odnosi, sadrzina garancije i uslovi za
ostvarivanje prava iz garancije;

3) ¢injenicu da se garancijom ne utiCe na prava potroSaca u
slu¢aju nesaobraznosti robe ugovoru;

U

4) u kojem vremenskom periodu i na kojem prostoru garancija vazi;

5) datum predaje robe potrosacu.
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Zakonske odredbe koje se odnose na saobraznost daju odredena prava potrosacima.
Ukoliko se garancijom potrosac¢u ne daje vise prava nego sto je predvideno odredbama o
saobraznosti robe ugovoru, onda to predstavlja zloupotrebu izraza ,garancija”“.

Prava koja proizilaze iz garancije potroSa¢ moze ostvariti kod trgovca ili proizvodaca, po
svom izboru.

1. Relevantni organi u sprovodenju zastite prava potrosaca

+  Ministarstvo ekonomskog razvoja — Direktorat za unutrasnje trziSte i
Direkcija za zastitu potrosaca;

- Ministarstvo kapitalnih investicija;
«  Ministarstvo unutrasnjih poslova;
- Uprava za inspekcijske poslove;

+ Ministarstvo javne uprave;

+ Ministarstvo zadravlja;

- Uprava za bezbjednost hrane;
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Agencija za elektronske medije (AEM);
Vlada;

Evropski potrosacki centar Crne Gore;
Vladin Savjet za zastitu potroSaca;

nevladine organizacije (Centar za zastitu
potrosaca (CEZAP), Centralni informacioni sistem
za zastitu potroSaca (CISZP), itd).

2. Koraci u ostvarivanju zastite potrosackih prava

2.1 PodnosSenje prigovora trgovcu

Potro$ac¢ ima pravo da podnese prigovor trgovcu kod
kojeg je kuplien proizvod u slu¢aju nesaobraznosti
proizvoda ugovoru, u vezi sa datom garancijom, na racun
za kupljeni proizvod i iz drugih sli¢nih razloga, u skladu sa
zakonom, i to u sljededim rokovima:

u roku od dvije godine od dana prelaska rizika
na potroSaca u slucaju nesaobraznosti proizvoda
ugovoru;

u roku iz garantnog lista u vezi sa datom
garancijom;

odmah, a najkasnije u roku od osam dana od dana
pla¢anja racuna, na racun za kupljeni proizvod;

Priruénik za zastitu
prava potrosaca
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« u roku od 15 dana od dana prijema racuna
na racun za pruzene javne usluge.

Prigovor se podnosi na papiru ili nekom drugom
trajnom mediju dostupnom potroSacu, poput e-maila.

Kupovina proizvoda se moze utvrditi na osnovu:

« dokaza o kupovini uz prigovor;
- rac¢una za kupljeni proizvod;

+ ugovora o prodaji;

+ garantnog lista;

+ izvoda iz fiskalne kase.

Trgovac je duzan da potroSacu, bez odlaganja,
a najkasnije u roku od osam dana od prijema
prigovora, odgovori u pisanoj formi sa izjaSnjenjem o
sadrzini zahtjeva iz prigovora i prijedlogom za njegovo
rieSavanje.

2.2 Podnosenje Zalbe inspekciji

Ukoliko trgovac ne odgovori na dostavljeni mu prigovor
u roku od osam dana ili odbije prigovor potrosaca,
potrosa¢ se moze obratiti organu uprave nadleznom
za inspekcijski nadzor — Upravi za inspekcijske
poslove, odnosno Odsjeku za trziSnu inspekciju.

dana od prijema
prigovora je

rok u kojem je
trgovac duzan
da potrosacu
odgovori u
pisanoj formi sa
izjaSnjenjem o
sadrzini zahtjeva
iz prigovora i
prijedlogom

Za njegovo
rieSavanje.
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U postupku nadleznog inspektora po zalbi, tri su moguca
ishoda:

1. ukoliko moze da utvrdi da postoji povreda prava
potrosa, bez ukljucivanja strucnih lica i organizacija,
preduzec¢e mjere u skladu sa zakonom i naloziti
trgovcu da postupi po prigovoru;

2. ukoliko se ne moze utvrditi povreda prava potrosaca

bez ukljuCivanja strucnih lica i organizacija,
pristupicée se dokazivanju vjestacenjem nadleznih
struénih organa ili angaZovanjem ovlasé¢enog

sudskog vjestaka;

3. ukoliko ni tada nije u moguénosti da utvrdi da se
radi o povredi prava potroSaca, o tome ¢e donijeti
rieSenje i uputiée potrosaca da zastitu svojih
prava moze traziti u sudskom ili vansudskom
postupku. Na ovo rjeSenje se moze izjaviti Zalba u
skladu sa Zakonom o upravnom postupku.

Drugostepeni upravni postupak se pokrec¢e na zahtjev
stranke, odnosno zalbom resornom ministarstvu
protiv riesenja Uprave za inspekcijske poslove (koja je
prvostepeni organ). Rok za donosenje i dostavljanje
rieSenja u drugostepenom upravnom postupku je 30 dana
od dana pokretanja postupka.
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2.3 Sudska zastita prava potrosaca

Upravni spor se pokrece protiv upravnog akta koji je
donesen u drugostepenom postupku, odnosno protiv
konac€nog rjeSenja, i to podnosenjem tuzbe Upravnom
sudu u roku od 20 dana od dana dostavljanja akta
stranci.

Zastita prava se, nezavisno od postupka pred Upravnim
sudom, ili eventualnog postupka vansudske zastite
potroSaca, moze ostvariti i pred nadleznim osnovnim
sudom.

2.4 Vansudska zastita prava potroSaca

lako i dalje nedovoljno rasprostranjen, znatno
jednostavniji nacin ostvarivanja potroSackih prava je
putem vansudskog rjeSavanja sporova. U ovom
slucaju, nadlezna je Privredna komora, u okviru koje
funkcioniSe Odbor za vansudsko rjeSavanje potroSackih
sporova.

Stranke mogu da u€estvuju u postupku, pri ¢emu nijesu
duzne da angazuju advokata ili drugo lice da ih zastupa.
Postupci vansudskog rjeSavanja sporova su besplatni
ili dostupni po pristupacnim cijenama za potroSace,
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a moze ga pokrenuti iskljuCivo potro§a¢, podnoSenjem
tuzbe, uz uslov da se prvo obratio trgovcu sa prigovorom.

Odbor donosi obavezuju¢e odluke, koje imaju snagu
pravosnazne presude i koje su izvrSne, ali i neobavezujucée
odluke, odnosno preporuke.

Uc€esc¢e u ovom postupku ne sprije€ava mogucénost pravne
zastite u redovnom sudskom postupku.

Kolektivna zastita potrosaéa se primjenjuje onda
kada je potrebno zastititi kolektivne interese potrosaca,
odnosno, onda kada je doslo do povrede zakonskih prava
potroSaca koji su ugrozZeni na isti nacin i od strane istog
trgovca. Tada se, protiv svih onih trgovaca koji kori§¢enjem
ugovornih odredbi ili poslovne prakse koji su neposteni
krée prava potroSaca, podnosi kolektivna tuzba.

Ovlascéeni za podnosenje kolektivne tuzbe su: Ministarstvo
ekonomskog razvoja i turizma, organi drzavne uprave,
samostalne organizacije i nezavisna pravna lica Ccija
djelatnost obuhvata zastitu prava potroSaca, kao i
organizacije potroSaca koje ispunjavaju zakonske uslove.
Kolektivnu tuzbu ne mogu podnositi fizicka lica.
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Izradu ove brosure podrzalo je Ministarstvo ekonomskog razvoja i
turizma u okviru projekta ,Informisan potrosac - bezbjedan potrosac”.







