Naknada Stete u slucajevima
nesaobraznosti robe i usluga

- glavni izazovi







UuvoD

Ovaj dokument je nastao kao rezultat sprovodenja monitoringa nad
primjenom Zakona o zastiti potrosaca posebno u dijelu koji se odnosi
na saobraznost i garanciju, te prava potrosaca na nadoknadu Stete u
slucaju nesaobraznosti proizvoda i usluga, odnosno upravno-pravnu
zastitu. Aktivnost je sprovedena u okviru implementacije projekta
,Tvoje pravo je zagarantovano! - Za efikasniju zastitu ekonomskih
interesa potrosaca uz ojacan civilni sektor”, koji sprovodi NVO
.Centar za zastitu potrosaca” u partnerstvu sa NVO ,Spona”. Nave-
deni projekat je dio projekta ,OCD u Crnoj Gori — od osnovnih usluga
do oblikovanja politika — M'BASE" koji sprovodi Centar za gradansko
obrazovanje (CGO), u partnerstvu sa Fondacijom Friedrich Ebert (FES),
NVO Centar za zastitu i proucavanje ptica Crne Gore (CZIP) i NVO
Politikon mreza, a u saradnji sa Ministarstvom javne uprave, digitalnog
drustva i medija i Kancelarijom za evropske integracije Vlade Crne
Gore. Projekat je finansijski podrzan od strane Evropske komisije, a
posredstvom Delegacije EU u Crnoj Gori.

Opsti cilj projekta je jacanje kapaciteta organizacija civiinog drustva
i njihove uloge u pracenju i unaprjedenju nacionalnih politika u
oblasti zastite potrosaca u skladu sa pravhom tekovinom EU.

Specificni cilj projekta je ostvarivanje prava potrosaca i njihovih
ekonomskih interesa kroz uspostavljanje mehanizama za pracenje
rada inspekcijskih organa i promovisanje vansudskog rjesavanja
sporova.

Ostvarivanjem ciljeva i rezultata projekta poboljsace se funkcionisanje
lokalnog trzista za bolju primjenu pozitivnog zakonodavstva u oblasti
zastite potrosaca Cime ce se unaprijediti pravna sigurnost u ovoj
oblasti.



METODOLOGIJA RADA

Metodologija koju smo upotrijebili u ovom monitoringu se ba-
zira na zahtjevima za slobodan pristup informacijama, individ-
ualnim prijavama potrosaca Centru za zastitu potrosaca, kao i
prikupljanju potrosackih Zalbi i iskustava potrosaca u postupcima
po prijavi nadleznim inspekcijama. Prilikom kreiranja zahtjeva vo-
dili smo se principima konciznosti, i preciznosti pri postavljanju
pitanja u cilju dobijanja konrektnih i jasnih odgovora.

Prikupljanje podataka je realizovano u periodu od 01.04.2022.
do 31.12.2022. godine. Za potrebe Monitoringa upudeni su
zahtjevi za slobodan pristup informacijama Upravi za inspek-
cijske poslove, Ministarstvu ekonomskog razvoja i turizma,
Agenciji za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost,
Regulatornoj agenciji za energetiku i regulisane komunalne
djelatnosti, kao i Elektroprivredi Crne Gore (EPCG). Tokom cjelok-
upnog trajanja monitoringa primane su i analizirane individualne
prijave potrosaca.



PRESJEK PRAVNE REGULATIVE

U cilju zastite potrosaca, doneseni su zakoni kojima se obezbjedu-
je pravo na bezbjednost Zivota, zdravlje i ekonomska prava po-
trosaca, u prometu roba i usluga prema potrosacima. Takode, postoji
kontinuirano usaglasavanje nacionalnog zakonodavstva sa evropskim
¢ijom implementacijom ¢ée se crnogorskim potrosacima obezbijediti
ista prava kao i gradanima EU.

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 sektorskih zakona. Monitoring
primjene ovog zakona je vrsen specificho na odredbe ZZP iz Odjeljka B Glave
lIl, odnosno na clanove kaji se odnose na saobraznost, garanciju, kao i clanove
koji se odnose na nadoknadu Stete u slucaju nesaobraznosti proizvoda i upra-
vno-pravnu zastitu.

U oblasti javnih usluga, pored pomenutih odredbi Zakona o zastiti
potrosaca, monitoring je vrsen i u odnosu na relevantne odred-
be sektorskih zakonskih i podzakonskih akata i to u prvom redu:
Zakona o energetici, Zakona o elektro- nskim komunikacijama,
Pravila o minimumu kvaliteta isporuke i snabdijevanja elektricnom
energijom.

Zakon u navedenim clanovima propisuje:

Clan 43 (Definicija saobraznosti)

(1) Trgovac je duzan da potrosacu isporuci robu koja je saobrazna
ugovoru o prodaji.

(2) Ugovorom o prodaji, u smislu st. 11 3 ovog clana i ¢l. 44 do 53
ovog zakona, smatra se i ugovor o isporuci buduce robe, odnosno
robe koju tek treba proizvesti.



(3) Isporucena roba smatra se saobraznom ugovoru, ako:

1) odgovara opisu koji je dao trgovac i ima svojstva robe
koju je trgovac pokazao potrosacu kao uzorak ili model, osim ako
su uzorak ili model pokazani samo radi obavjestenja;

2) ima svojstva potrebna za narocitu upotrebu za koju je
potrosac¢ nabavlja, a koja je bila poznata trgovcu ili mu je morala
biti poznata u vrijeme zakljuCenja ugovora;

3) ima svojstva potrebna za redovnu upotrebu robe iste
vrste;

4) ima svojstva i osobine koje su izricito ili pre¢utno ugovo-
rene, odnosno propisane;

5) po kvalitetu i funkcionalnosti odgovara uobicajenim
karakteristikama robe iste vrste koje potrosac¢ moze osnova-
no da ocCekuje, s obzirom na prirodu robe i javno obecanje
o posebnim svojstvima robe dato od strane trgovca, proiz-
vodaca ili njihovih predstavnika, narocito ako je obecanje
ucinjeno oglasom ili na ambalazi robe.

Odgovornost za nesaobraznost

Clan 44

(1) Trgovac je odgovoran za nesaobraznost robe ugovoru koja je
postojala u trenutku prelaska rizika na potrosaca, bez obzira da li
je znao za nesaobraznost.

(2) Trgovac je odgovoran za nesaobraznost robe ugovoru koja se
pojavi nakon prelaska rizika na potrosaca, ako potice od uzroka

koji je postojao prije prelaska rizika na potrosaca.

(3) Trgovac ne odgovara za nesaobraznost robe ako je u trenut-



ku zakljuCenja ugovora potrosacu bilo poznato ili mu nije moglo
ostati nepoznato da roba nije saobrazna ugovoru ili je uzrok ne-
saobraznosti u materijalu koji je dao potrosac.

(4) Trgovac je odgovoran za nesaobraznost robe koju je potrosac
mogao lako opaziti ako je izjavio da je roba saobrazna ugovoru.

(5) Trgovac nije odgovoran za javno obecanje u pogledu svojstava
robe iz ¢lana 43 stav 3 tacka 5 ovog zakona, ako:

1) nije znao ili nije mogao znati za dato obecanje;
2) je prije zakljuCenja ugovora objavljena ispravka obecanja;

3) obecanje nije moglo uticati na odluku potrosaca da zakljuci
ugovor.

Clan 45

(1) Trgovac je odgovoran za nesaobraznost isporucene robe koja
je nastala kao posledica nepravilne instalacije ili montaze koju
je izvrSio trgovac ili drugo lice pod njegovim nadzorom, ako je
usluga montaze ukljucena u ispunjenje ugovora o kupoprodaji.

(2) Trgovac je odgovoran za nesaobraznost robe ako je nepravilna
instalacija ili montaza robe posljedica nedostataka u uputstvu za
instalaciju i montazu.

Pravne posljedice nesaobraznosti

Clan 46

(1) Ako isporucena roba nije saobrazna ugovoru, potrosa¢ ima
pravo da zahtijeva od trgovca da se nesaobraznost otkloni bez

naknade, opravkom ili zamjenom, odnosno da zahtijeva odgovarajuce
umanjenje cijene ili da raskine ugovor uz povracaj pla¢enog iznosa.



(2) Potrosac prvenstveno ima pravo da bira izmedu zahtjeva da se
nesaobraznost otkloni opra-vkom ili zamjenom, osim ako je izabra-
ni zahtjev nemoguc ili ako predstavlja nesrazmjerno opterecenje za
trgovca.

(3) Nesrazmjerno opterecenje iz stava 2 ovog Clana postoji ako
izabrani zahtjev, u odnosu na alternativni zahtjev, stvara pretjerane
troskove za trgovca, uzimajuéi u obzir:

1) vrijednost robe koju bi imala da je saobrazna ugovoruy;
2) znacaj saobraznosti u konkretnom slucaju;

3) da li se alternativni zahtjev moze ostvariti bez znacajni-
jih neugodnosti za potrosaca.

(4) Trgovac je duzan da opravku ili zamjenu izvrsi u primjerenom
roku, ali ne duzem od 15 dana od dana podnosenja zahtjeva i bez
znacajnijih neugodnosti za potrosaca, uzimajuci u obzir prirodu
robe i svrhu zbog koje je potrosac nabavio.

(5) Ako ne moze da ostvari pravo na opravku ili zamjenu, ili ako
trgovac nije izvrsio opravku ili zamjenu u roku iz stava 4 ovog clana
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.

(6) Troskove neophodne da se roba saobrazi ugovoru (troskovi
rada, materijala, preuzimanja, i isporuke) placa trgovac.

(7) Potrosac ne moze da raskine ugovor ako je nesaobraznost robe
neznatna.

(8) Prava iz stava 1 ovog clana ne uti¢u na pravo potrosaca da
zahtijeva od trgovca naknadu Stete koja potice od nesaobraznosti
u skladu sa opstim pravilima o odgovornosti za Stetu.



Prava iz stava 1 ovog ¢lana ne uticu na pravo potrosaca da zahtijeva
od trgovca naknadu Stete koja poti¢e od nesaobraznosti u skladu sa
opstim pravilima o odgovornosti za Stetu.

Sloboda izbora
Clan 47

(1) Potrosac ima pravo da po svom izboru zahtijeva opravku, zamjenu,
umanijenje cijene ili raskid ugovora uz povracaj pla¢enog iznosa, ako u
roku od 90 dana od dana preuzimanja robe obavijesti trgovca o nesao-
braznosti.

(2) Ako potrosac pravo iz clana 46 stav 1 ovog zakona ostvaruje
zamjenom proizvoda, trgovac je duzan da izvrsSi zamjenu proizvoda
viSe puta, odnosno dok potrosacu ne bude obezbijedena saobraznost
u skladu sa clanom 43 ovog zakona.

(3) lzuzetno od clana 46 stav 5 ovog zakona, potrosac ima pravo da
zahtijeva umanjenje cijene ili raskid ugovora uz povracaj placenog
iznosa i u slucaju kada je popravka, odnosno zamjena vrsena najmanje
dva puta u roku od 90 dana, od isteka roka iz stava 1 ovog clana.

(4) Na izbor potrosaca iz stava 1 ovog Clana primjenjivace se odredbe
clana 46 st. 4 do 8 ovog zakona.

Odgovornost proizvodaca
Clan 48

(1) Ako trgovac odgovara potrosacu za nesaobraznost robe koja
je posljedica cinjenja ili necinjenja proizvodaca ili drugog lica
u ugovornom lancu, trgovac ima pravo da zahtijeva od proiz-
vodaca ili drugog lica u ugovornom lancu naknadu troskova nas-
talih zbog nesaobraznosti robe.



(2) Proizvodac ili drugo lice iz stava 1 ovog Clana, postupak i
uslovi za ostvarivanje naknade troSkova utvrduju se u skladu
sa zakonom kojim se ureduju obligacioni odnosi.

Rokovi i teret dokazivanja
Clan 49

(1) Trgovac je odgovoran za nesaobraznost robe ugovoru u roku
od dvije godine od dana prelaska rizika na potrosaca.

(2) Ako se nesaobraznost pokaze u roku od Sest mjeseci od dana
prelaska rizika na potrosaca, pretpostavlja se da je nesaobraznost
postojala u trenutku prelaska rizika, osim ako je to u suprotnosti sa
prirodom robe, odnosno nesaobraznosti.

(3) Kod prodaje polovne robe moze se ugovoriti kraci rok od roka
iz stava 1 ovog ¢lana u kome trgovac odgovara za nesaobraznost,
ali ne kraci od godinu dana.

(4) Potrosac je duzan da obavijesti trgovca o postojanju nesao-
braznosti robe ugovoru u roku od 90 dana od dana kada je otkrio
nesaobraznost, a najkasnije prije isteka roka iz stava 1 ovog clana.

(5) Ako ne obavijesti trgovca o postojanju nesaobraznosti robe
ugovoru u rokovima iz stava 4 ovoga c¢lana, potrosac gubi prava
koja mu po tom osnovu pripadaju.

(6) Prava potrosaca koji je blagovremeno obavijestio trgovca o posto-
janju nesaobraznosti gase se istekom perioda od dvije godine, racu-
najuci od dana slanja obavjestenja o nesaobraznosti trgovcu, osim
ako je prevarom trgovca potrosac bio sprijecen da ih ostvari.



Produzenje rokova u slucaju opravke i zamjene
Clan 49a

(1) U slu¢aju manje opravke, rokovi iz ¢lana 47 st. 1i 3 i clana 49
ovog zakona se produzavaju onoliko koliko je potrosa¢ bio lisen
upotrebe robe.

(2) U slucaju kada je izvrSena zamjena robe ili njena bitna opravka,
rokovi iz ¢lana 47 st. 1i 3 i ¢lana 49 ovog zakona pocinju teci ponovo
od zamjene, odnosno od vracanja opravljene robe.

(3) Ako je zamijenjen ili bitno opravljen samo neki dio robe, rokovi iz
clana 47 st. 1 3 i ¢lana 49 ovog zakona pocinju tec¢i ponovo samo
za taj dio.

Garancija i garantni list
Clan 51

(1) Ako je trgovac ili proizvodac, bez dodatne naknade, preuzeo
obavezu da potrosacu vrati placeni iznos, izvrSi zamjenu ili opravku
ili na drugi nacin postupi s robom, ako roba ne odgovara sadrzini
garantne izjave ili oglasa koji se na tu robu odnosio (garancija),
duzan je da to ucini.

(2) Davalac garancije iz stava 1 ovog ¢lana je duzan da prili-
kom zakljucenja ugovora ili predaje robe potrosacu izda ga-
rantni list.

(3) Garantni list se izdaje u pisanoj formi, na papiru ili nekom dru-
gom, potrosacu dostupnom, trajnom mediju i sadrzi podatke iz
garantne izjave, navedene na citak, jasan, razumljiv i lako uodljiv
nacin, a narocito o:

1) nazivu i adresi davaoca garancije;



2) robi na koju se garancija odnosi, sadrzini 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 potrosacuy;
(4) Teret dokazivanja da je garantni list predat potrosacu je na trgovcuy;
(5) Ako davalac garancije ne izda garantni list ili ga ne izda u sk-
ladu sa st. 2 i 3 ovog clana, potrosac ima pravo da zahtijeva da se
garancija ispuni u skladu sa datom garantnom izjavom i oglasom

koji se odnosi na robu.

(6) Davalac garancije ne smije u garanciji da navede garantni rok
koji je kraci od roka iz ¢lana 49 stav 1 ovog zakona.

Zloupotreba izraza garancija

Clan 52

Trgovac je duzan da se prilikom zaklju¢enja ugovora o prodaji robe
i oglasavanju prodaje uzdrzi od upotrebe izraza “garancija” i slicnih
izraza sa tim znacenjem, ako na osnovu ugovora o prodaji potrosac
ne stice viSe prava nego sto ima na osnovu odredbi o saobraznosti,
u skladu sa ovim zakonom.

Nacin ostvarivanja prava iz garancije

Clan 53

Prava po osnovu garancije potrosac po svom izboru ostvaruje kod
trgovca ili proizvodaca, u skladu sa cl. 25 do 27 ovog zakona.



Shodna primjena odredbi na druge proizvode
Clan 54

Odredbe ¢l. 43 do 53 ovog zakona shodno se primjenjuju i na
druge proizvode u smislu clana 6 tacka 2 ovog zakona.

Zahtjev za zastitu prava
Clan 173

(1) Ako trgovac ne odgovori na prigovor potrosaca u roku iz ¢lana
27 stav 1 ovog zakona, potrosac moze podnijeti zahtjev za zastitu
prava iz ovog zakona (u daljem tekstu: Zalba potrosaca) organu
uprave nadleznom za inspekcijski nadzor nad sprovodenjem ovog
zakona, odnosno drugom nadleznom organu iz ¢lana 174 st. 2i 3
(u daljem tekstu: nadlezni organ), koji ¢e preduzeti mjere u skladu
sa ovim zakonom.

(2) Ako trgovac odbije prigovor, potrosac moze podnijeti zalbu
nadleznom organu ili zastitu svojih prava traziti u vansudskom ili
sudskom postupku.

(3) Ako nadlezni organ po zalbi iz stava 2 ovog clana, neposrednim
uvidom i/ili sprovodenjem drugih propisanih radnji, bez ukljucivanja
strucnih lica i organizacija, moze da utvrdi da se radi o povredi pra-
va potrosaca iz ovog zakona, a narocito prava koja se odnose na
cijenu, saobraznost proizvoda ugovoru, garanciju, Stetu na proizvo-
du datom na popravku, nepostene ugovorne odredbe i nepostene
poslovne prakse, preduzeée mjere u skladu sa zakonom i narediti
trgovcu da postupi po prigovoru potrosaca u skladu sa ovim za-
konom.

(4) Kada se u postupku iz stava 3 ovog Clana ne moze utvrditi
povreda prava koja se odnose na saobraznost proizvoda, garanci-
ju i Stetu na proizvodu datom na popravku, povreda tih prava



moze se dokazivati vjeStacenjem nadleznih strucnih organizacija
ili angazovanjem ovlas¢enog sudskog vjestaka.

(5) Ako nadlezni organ, na osnovu sprovedenih radnji iz st. 3 i 4
ovog Clana, nije u moguc¢nosti da utvrdi da se radi o povredi pra-
va potrosaca iz ovog zakona ili ako utvrdi da se ne radi o povre-
di prava potrosaca iz ovog zakona, o tome ¢e donijeti rjesenje i
uputice potrosaca da zastitu svojih prava moze traziti u sudskom
ili, ako su za to ispunjeni uslovi predvideni ovim zakonom, u van-
sudskom postupku.

(6) Na rjesenje iz stava 5 ovog clana, potrosa¢ moze izjaviti zalbu u
skladu sa zakonom kojim se ureduje upravni postupak.

Troskovi vjestacenja
Clan 173a

(1) U slucaju zalbe potrosaca radi dokazivanja povrede prava
koje se odnose na saobraznost proizvoda ugovoru, ako se ne-
saobraznost pojavila u roku od Sest mjeseci od dana prelaska
rizika na potrosaca, a trgovac smatra da nesaobraznost u tom
trenutku nije postojala, trosSkove vjestacenja snosi trgovac.

(2) Ako se nesaobraznost na proizvodu pojavila nakon isteka roka
iz stava 1 ovog Clana, ali ne kasnije od 2 godine od dana prelaska
rizika na potrosaca, troskove vjestacenja snosi potrosac ili trgovac
u zavisnosti od rezultata vjestacenja.

(3) U slucaju zalbe potrosaca radi dokazivanja povrede prava koje
se odnose na prava po osnovu garancije ili Stetu na proizvodu da-
tom na popravku troskove vjestacenja snosi potrosac ili trgovac u
zavisnosti od rezultata vjesStacenja.



PRAVA POTROSACA NA USLUGE OD JAVNOG INTERESA

U dijelu javnih usluga, clanom 35 Zakona o zastiti potrosaca defini-
sana su opsSta prava potrosaca na usluge od javnog interesa, pa je
tako propisano:

(1) Usluge od javnog interesa su usluge koje su utvrdene zakonom,
kao Sto su: distribucija i snabdijevanje elektricnom energijom, gasom,
toplotom i vodom, precis¢avanje i odvodenje otpadnih voda, odrza-
vanje cCistoce u gradovima i drugim naseljima, odlaganje komunalnog
otpada, odrzavanje groblja i sahranjivanje, dimnjacarske i druge ko-
munalne usluge, prevoz putnika, elektronske komunikacione usluge,
postanske i druge usluge.

(2) Potrosac ima pravo na:

1) pristup i koris¢enje usluge od javnog interesa pod jednakim
uslovima, ako je to tehnic¢ki moguce i bez diskriminacije;

2) pristup i nesmetano koris¢enje usluge od javnog interesa
pod uslovima utvrdenim zakonom, odnosno ugovorom;

3) racun koji sadrzi sve podatke koji mu omogucavaju provjeru
obracuna pruzenih usluga;

4) besplatnu kontrolu racuna;

5) besplatnu promjenu pruzaoca usluge od javnog interesa
bez naknade, ako je to moguce.

(3) Racun iz stava 2 tacka 3 ovog ¢lana mora da sadrzi i iznos neplacenih
dospjelih potrazivanja za prethodne periode, sa posebno iskazanim
iznosom potrazivanja starijih od dvije godine, kao i, ako je obracunata
kamata, iznos i period na koji se ona odnosi.

(4) Trgovac je duzan da na zahtjev potrosaca, u roku od osam dana od
dana podnosenja zahtjeva, dostavi detaljan izvjestaj o nepla¢enim do-
spjelim potrazivanjima iz stava 3 ovog ¢lana.



Upravo je pravo na pristup i nesmetano koris¢enje usluge od javnog
interesa pod uslovima utvrdenim zakonom odnosno ugovorom bilo
u fokusu sprovedenog monitoringa. Konkretni uslovi snabdijevanja ili
isporuke odgovarajuce usluge su blize definisani relevantnim odredba-
ma sektorskih zakonskih i podzakonskih akata.

U oblasti telekomunikacija, prava korisnika su precizirana ¢lanom
147 Zakona o elektronskim komunikacijama kojim je propisano:

(1) Ostvarivanje i zastita prava korisnika javnih elektronskih komu-
nikacionih usluga vrsi se u skladu sa ovim zakonom.

(2) Korisnik iz stava 1 ovog clana je fizicko ili pravno lice koje koristi
ili zahtijeva javnu elektronsku komunikacionu uslugu.

(3) Korisnik javnih elektronskih komunikacionih usluga narocito ima
pravo na:

1) pristup javnoj elektronskoj komunikacionoj mrezi, u roku
od osam dana od dana podnosenja zahtjeva, ako postoje tehnicke
mogucnosti;

2) nesmetano koris¢enje javnih elektronskih komunika-
cionih usluga, deklarisanog kvaliteta, raspolozivosti i sigurnosti,
po javno dostupnim cijenama;

3) racun za pruzene usluge, detaljno iskazan po odvojenim
stavkama, koji omogucava jasan uvid u stavke i provjeru obracuna-
tog iznosa za pruzenu uslugui ili racun koji nije razdvojen po stavka-
ma, ako je to zahtijevao korisnik;

4) zastitu tajnosti elektronskih komunikacija, u skladu sa
ovim zakonom i zakonom kojima se ureduje tajnost podataka,
zastita podataka o licnosti i zastita neobjavljenih podatak;

5) ostvarivanje i drugih prava, u skladu sa zakonom.



Ova prava su dalje razradena kroz odgovarajuce odredbe u
toj glavi X pomenutog zakona koje izmedu ostalog precizno
definisu duznost operatera da pruza elektronske komunika-
cione usluge pod utvrdenim uslovima i cijenama ukljucujudi i
obavezu da utvrdi jasne i nedvosmislene opste uslove pruzanja
usluga koje narocito moraju da sadrze, izmedu ostalog, vrstu,
opis i kvalitet usluga koje pruza, nacin i uslove za zasnivanje,
trajanje, prenos, produzenje, raskid i prestanak pretplatnick-
og ugovora, ukljuc¢ujuci i naknade za raskid ugovora prije isteka
roka na koji je ugovor zakljucen; pravo pretplatnika na ogranicen-
je potrosnje, odredbe o naknadama i refundiranju sredstava u
slucajevima kada nije ispunjen ugovoreni nivo kvaliteta usluge ili
kada operator svojom greskom nije omogucio koris¢enje usluga;
odredbe o nacinu pokretanja postupka za rjeSavanje prigovora i
odlucivanja po prigovorima korisnika usluga, ukljucujuci i postupke
za rjeSavanje sporova iz ¢lana 163 ovog zakona, sto je definisano
clanom 148 ovog zakona koji propisuje i obavezu operatera da
ove opste uslove uputi Agenciji za elektronske komunikacije radi
davanja saglasnosti, a koja zapravo cijeni njihovu uskladenost sa
zakonom. Zakonom je dalje precizirana obavezna sadrzina pret-
platnickog ugovora, prava korisnika u pogledu raskida ugovora,
pravo podnosenja prigovora i postupku odlucivanja po istom itd.

Kada je u pitanju kvalitet usluga, ovim pitanjem se Zakon o elek-
tronskim komunikacijama bavi u clanu 155 kojim je propisano sl-
jedece:

(1) Operator je duzan da pruza javne elektronske komunikacione
usluge propisanog kvaliteta utvrdenog pretplatnickim ugovorom i aktom
Agencije iz stava 3 ovog Clana.

(2) Parametre kvaliteta, nacin njihovog mjerenja i objavljivanja, od
strane Agencije i operatora, kao i rokove za dostavljanje mjerenja
koja rade operatori, propisuje Agencija.

(3) Radi spjecavanja smanjenja kvaliteta usluga ili ometanja i uspora-



vanja saobracaja preko mreza, Agencija propisuje uslove minimalanog
kvaliteta usluga.

(4) Za potrebe podnosenja prigovora na ugovorenu brzinu pristupa internetu
u fiksnoj elektronskoj komunikacionoj mrezi, Agencija ¢e korisnicima uciniti
dostupnim mjerenje brzine pristupa internetu.

(5) Operator je duzan da podatke o kvalitetu usluga koje pruza dostavlja
Agenciji u rokovima odredenim propisom iz stava 2 ovog ¢lana i da ih
objavi na svojoj internet stranici.

(6) Podatke iz stava 5 ovog ¢lana Agencija objavljuje kao uporedni pregled
parametara kvaliteta za istu vrstu usluge kod razli¢itih operatora.
Minimum kvaliteta usluga iz stave 3 ovog clana je preciznije defini-
san Pravilnikom o kvalitetu javnih elektronskih komunikacionih usluga
(“Sluzbeni list Crne Gore”, br. 002/18 od 10.01.2018).

Imajudi u vidu povecan broj Zalbi koji smo primili u odnosu na oblast
enegetike, to je predmet monitoringa bilo i snabdijevanje elektricnom
energijom kao uslugom od javnog interesa koja je propisana pomenutim
¢lanom 35 Zakona o zastiti potrosaca. Ovo pravo je preciznije uredeno
odredbama Zakona o energetici u dijelu XIV ovog zakona koji se odnosi
na snabdijevanje elektricnom energijom i gasom, narocito kroz odredbe
o snabdijevanju ranjivih kupaca, odlucivanje po prigovorima i kompen-
zacija, prava kupca u slucaju smetnji u isporuci energije, zastita kupaca.
Kvalitet isporuke i snabdijevanja, kao i prava potrosaca na kompenzaciju
blize su definisana Pravilima o minimumu kvaliteta isporuke i snabdije-
vanja elektricnom energijom. Tako su u odjeljku Il ovih Pravila definisani
sljedeci pojedinacni minimumi kvaliteta: ponovno uspostavljanje napa-
janja u prenosnom sistemu elektri¢ne energije, ponovno uspostavljan-
je napajanja u distributivnom sistemu elektricne energije, obavjestenje
o prekidu napajanja, izdavanje saglasnosti za prikljucenje, prikljucenje i
ponovno prikljucenje kupca, odgovor na zahtjev za kontrolu ispravnos-
ti funkcionisanja mjernog uredaja, obilazak objekta kupca, odgovor na
prigovor o naponu, otklanjanje odstupanja napona, odgovor na pitanja
u vezi placanja, zahtjev za ponovno priklju¢enje i odgovor na zahtjev za
kontrolu ispravnosti funkcionisanja mjernog uredaja. Prava kupaca u po-
gledu minimuma kvaliteta dalje su defini- sana odredbama clana 25, 26
i 27 kojim je preciziran postupak ostvarenja prava i pravo na finansijsku



kompenzaciju, dok je clanom 28 Pravila propisano da ako se u postupku iz
¢lana 27 ovih pravila utvrdi neispunjavanje minimuma kvaliteta od strane
snabdjevaca, operatora prenosnog sistema ili operatora distributivhog
sistema, snabdjevac je duzan da izvrsi fina- nsijsku kompenzaciju kupcu
u roku od 30 dana od dana utvrdivanja iste, u iznosu utvrdenom u odgo-
varajuc¢im tabelama ovih pravila, a koji je naj¢esce 20 eur .

MONITORING RADA NADLEZNIH DRZAVNIH ORGANA

Zahtjevima za slobodan pristup informacijama, Centar za zastitu
potrosaca zatrazio je podatke od Uprave za inspekcijske poslove,
Ministarstvu ekonomskog razvoja i turizma Agencije za elektronske
komunikacije i postansku djelatnost, te Regulatorne agencije za
energetiku i regulisane komunalne djelatnosti, onih drzavnih organa
koji su nadlezni za postupke po prituzbama potrosaca u oblastima
koje su, u pogledu zastite potrosackih prava, najkriticnije, odnosno
koje su se kroz komunikaciju CEZAP-a sa potrosacima pokazale
kao najbrojnije.

Saobraznost robe
Od Uprave za inspekcijske poslove CEZAP je zatrazio podatke o:

- broju primljenih zalbi potrosaca (zahtjeva za zastitu prava
iz ¢clana 173 ZZP) u periodu od 1.4. do 31.12.2022 koje se odnose
na nesaobraznost robe ugovoru i garancijama, i to: za neprehram-
benu robu, u skladu sa Uredbom o grupama proizvoda nad kojima
se vrsi nadzor na trzistu; za usluge (ukljucujudi i javne usluge).

- broju usvojenih zalbi potrosaca iz predmeta nesaobraznosti
robe i garancija u postupcima upravno pravne zastite potrosaca u nave-
denom periodu.



- broju ponistenih ili ukinutih rjesenja postupajucih ins-
pektora od strane drugostepenog organa, u postupcima uprav-
no-pravne zastite potrosaca u predmetima nesaobraznosti robe,
ugovoru i garancijama za navedeni period.

- broju postupaka upravno-pravne zastite potrosaca iz predmeta
nesaobraznosti robe ugovoru i garancije u kojima je postupajudi inspektor
sproveo vjestacenje iz clana 173 i 173a ZZP, radi utvrdivanja relevantnih cin-
jenica za donosenje odluke po Zalbi potrosaca u navedenom periodu.

- broju uocenih nepravilnosti pri reaktivnom i proaktivhom
nadzoru u primjeni odredbi clana 43-54, glave lll ZZP u naveden-
om periodu, te preduzete upravne i kaznene mjere protiv trgovaca,
a narocito kod prekrsaja u kojima trgovac: nije omogucio potrosacu
ostvarivanje prava po osnovu nesaobraznosti, na nacin i u rokovima u
skladu sa ZZP (¢l.46, 47, 49, 49a i 54); nije ispunio garanciju pod uslovi-
ma sadrzanim u garantnoj izjavi i u oglasu koji se na tu robu odnosio
(€l. 51 stav 1, 51 6 i ¢lan 54); nije izdao garantni list potrosacu na nacin
i pod uslovima propisanim ovim zakonom (¢l.51 stav 2 i 3, ¢l. 53 i 54);
je pri zaklju¢enju ugovora o prodaji i oglasavanju povodom prodaje
zloupotrijebio izraz "garancija” i izraze s tim znacenjem (¢l.52 i 54).

U periodu 3.8. do 31.12.2022. u Upravi za inspekcijske poslove primljeno je
114 zalbi potrosaca iz nadleznosti trziSne inspekcije koje se odnose
na nesaobraznost ugovoru i garancijama i to 105 zalbi za ne-
prehrambenu robu i 9 Zalbi za usluge. Broj rijeSenih zalbi u korist
potrosaca je 44.

U periodu od 1.4 do 29.8.2022 trzisna inspekcija je zaprimila 128
zalbi potrosaca (zahtjeva za zastitu prava iz clana 173 ZZP) koje
se odnose na nesaobraznost robe ugovoru i garancijama i to: 108
zalbi za neprehrambenu robu u skladu sa Uredbom o grupama
proizvoda nad kojima se vrsi nadzor na trzistu, 20 zalbi za usluge
(od Cega 18 za javne usluge). Broj usvojenih zalbi u navedenom
periodu je 93.
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Grafik 1. Zalbe potro$ac¢a TrZi$na inspekcija u posmatranom periodu

U periodu od 1.4. do 31.12.2022. nije bilo ponistenih ili ukinutih
rjeSenja postupajucih inspektora od strane drugostepenog orga-
na u postupcima upravno-pravne zastite potrosaca u predmetima
nesaobraznosti robe ugovoru i garancijama.

U ovom periodu bilo je 13 postupaka upra-
vho-pravne zastite potrosaca iz navedene
oblasti u kojima je postupajuéi inspektor
sproveo vjestacCenje iz ¢lana 173 i 173a
ZZP radi utvrdivanja relevantnih cinjenica
za donosenje odluke o zZalbi.

Vjestatenje

u Sproveden W Nije sproved

U istom periodu trzisni inspektori su pri reaktivnom i proaktivnom na-
dzoru u primjeni odredbi clana 43-54 glave Il ZZP utvrdili 35 nepravil-
nosti i to za: saobraznost proizvoda (ostvarivanje prava potrosaca
na osnovu saobraznosti proizvoda i na osnovu ostvarivanja
prava potrosaca na osnovu izdate garancije) 29 i zbog zloupo-
trebe izraza “garancija” 6. Za otklanjanje utvrdenih nepravilnosti
inspektori su donijeli 35 rjeSenja o otklanjanju istih, a za pocinjene
prekrsaje izdato je 68 prekrsajnih naloga u iznosu od 21.900 eura



novcanih kazni i podnesen jedan zahtjev za pokretanje prekrsa-
jnog postupka.

Inspekcija za elektronske komunikacije i postansku djelatnost do-
stavila je sliedece podatke: 76 primljenih inicijativa/ zalbi potrosaca
po pitanju nesaobraznosti radio opreme, od ¢ega 30 usvojenih koje
su rijeSene od strane trgovca. Nije bilo ponistenih ili ukinutih rjesenja,
niti postupaka u kojima je sprovedeno vjestacenje. Turisticki inspektor,
po osnovu zahtjeva CEZAP-a informisao je da je ovaj sektor Uprave
za inspekcijske poslove zaprimio 9 zalbi od kojih se 7 odnosilo na
turusticke agencije i 2 na ugostiteljski objekat. Od navedenih zalbi, 7
je usvojeno (rijeseno u korsit potrosaca), dok u 2 slucaju zalbe nljesu
usvojene.

Prema podacima pribavljenim od Ministarstva ekonomskog razvoja
i turizma kao drugostepenog organa u postupcima upravno-pravne
zastite potrosackih prava, u posmatranom periodu ovom organu su
dostavljene svega tri zalbe protiv rjesenja postupajucih inspektora i
to dvije ulozene na rjeSenja Uprave za inspekcijske poslove — Odsjek
za trziSnu inspekciju i jedna ulozena na rjesenje koje je donio Glavni
inspektor Odsjeka za elektronske komunikacije, postansku djelatno-
sti i usluge informacionog drustva. Sve Zalbe su odbijene.

Javne usluge

CEZAP je uputio zahtjev Agenciji za elektronske komunikacije i postan-
sku djelatnost koji se odnosi na primjenu relevantnih zakonskih odredbi
vezanih za saobraznost i garancije za usluge, ukljucujudii javne usluge, u ko-
jem se zatrazilo dostavljanje informacije o broju primljenih Zalbi potrosaca
protiv odluka telekomunikacionih operatera koje se odnose na nesabraz-
nost pruzenih usluga, ugovoru i zakonu, u dijelu pristupa i kvaliteta usluge
elektronskih komunikacija, kao i na robi, ako je sastavni dio ugovora usluz,
u periodu od 1.4.2022 do 31.12.2022, te broju usvojenih zalbi — ukljucujui
i odluke o obestecenju potrosaca.



Agencija za elektronske komunikacije i postansku djelatnost je
obavijestila da su, u tom periodu, primljene 24 zalbe koje se ti¢u ne-
saobraznosti, u smislu ¢l. 155 Zakona o elektronskim komunikacijama,
kojim je propisano da je operater duzan da pruza javne elektronske
komunikacione usluge propisanog kvaliteta utvrdenog pretplat-
nickim ugovorom i aktom Agencije kojim se propisuju uslovi mini-
malnog kvaliteta usluga.

U predmetima gdje je, nakon sprovedenog postupka utvrdeno da je
zalba neosnovana, odnosno gdje je utvrdeno da je operater postupao
shodno zakonu i pretplatnickom ugovoru, Agencija je odlucila odbi-
janjem zalbi. U izvjeStajnom periodu donijeto je 10 takvih odluka.
U slucajevima gdje je utvrdeno da su Zalbe osnovane desavalo se da
se postupci okoncaju obustavama postupaka, nakon Sto su operateri
posredovanjem Agencije preinacili svoje odluke i usvojili zalbene zaht-
jeve, a korisnici prihvatali predlozena rjeSenja zbog ¢ega su odustajali od
zalbi. Tokom izvjestajnog perioda donijeto je 12 ovakvih rjesenja. U
izvjestajnom periodu Agencija je donijela dvije odluke kojima su
usvojene zalbe, ponistene odluke operatera i vratene na ponovno
odlucivanje iz razloga $to je u postupanju po zalbi utvrdeno da su
zalbeni navodi osnovani.

Na osnovu navedenog moze se zakljuciti da je 14 zalbi rijeSeno
pozitivno po korisnike, dok je 10 zZalbi odbijeno kao neosnovano.

Zalbe EKIP

m Usvojene zalbe

B Odbijene zalbe




CEZAP je od Regulatorne agencije za energetiku i reg-
ulisane komunalne djelatnosti zatrazio dostavljanje podata-
ka o broju primljenih Zalbi po osnovu neispunjavanja propisa-
nog minimuma kvaliteta isporuke i snabdijevanja elektricnom
energijom, kao i broju usvojenih zalbi, ukljucujuci odluke o
finansijskim kompenzacijama po osnovu clana 28 Pravila o
minimumu kvaliteta isporuke i snabdijevanja elektricnom en-
ergijom za period od 1.4.2022 do 31.12.2022. Istim zahtjevom
je trazeno i dostavljanje podataka o broju utvrdenih nepravilno-
sti u postupku nadzora nad sprovodenjem Pravila 0 minimumu
kvaliteta isporuke i snabdijevanja elektricnom energijom koji
se odnose na: ponovno uspostavljanje napajanja u prenosnom
sistemu elektricne energije; ponovno uspostavljanje napajanja u
distributivnom sistemu elektricne energije; obavjestenje o pre-
kidu napajanja; prikljucenje kupca; ponovno prikljucenje kupca;
otklanjanje odstupanja napona; odgovor na prigovor o naponu i
odgovor na pitanja u vezi placanja.

U skladu sa clanom 56, stav 1 Zakona o energetici, Agencija odlucuje
po Zalbama na odluku snabdjevaca o opravdanosti prigovora kupca i
eventualnoj finansijskoj kompenzaciji koju je isti duzan da plati kupcu
pO osnovu neispunjavanja minimuma kvaliteta snabdijevanja od strane
operatora sistema ili snabdjevaca. Odluku o opravdanosti prigovora
kupca i eventualnoj finansijskoj kompenzaciji, saglasno odredbi ¢lana
194, stav 5, tacka 1 Zakona o energetici, donosi snabdijevac.

Po tom osnovu, u navedenom periodu, Agenciji su izjavljene dvije
zalbe protiv rjesenja Elektroprivrede Crne Gore AD Niksi¢ (EPCG)
koja su donijeta po prigovorima kupaca elektricne energije, a po
osnovu neispunjavanja minimuma kvaliteta isporucene
elektricne energije. Jedan prigovor je podnijet EPCG zbog
toga Sto obavjeStenje o prekidu napajanja operator distribu-
tivnog sistema nije izvrSio u utvrdenom roku, a drugi zbog toga
Sto odgovor na prigovor o naponu operator distributivhog siste-
ma nije pruzio kupcu u utvrdenom roku. U oba slucaja Agencija je
ponistila rjeSenje EPCG iz formalnih razloga.



Sto se tic¢e zahtjeva u dijelu podataka koji se odnose na ponovno
uspostavljanje napajanja u prenosnom sistemu elektricne energije;
ponovno uspostavljanje napajanja u distributivnom sistemu elek-
tricne energije; obavjestenje o prekidu napajanja; prikljucenje
kupca; ponovno prikljuCenje kupca; otklanjanje odstupanja na-
pona; odgovor na prigovor o naponu i odgovor na pitanja u vezi
placanja, Agencija iste ne posjeduje, buduci da nema ovlaséenja
da vrsi nadzor u pojedinacnim slucajevima.

Zato su zatrazeni od EPCG podaci o iznosu isplacenih finansijskih
kompenzacija po osnovu neispunjavanja minimuma kvaliteta
utvrdenih Pravilima o minimumu kvaliteta isporuke i snabdije-
vanja elektricnom energijom, broj podnijetih prigovora po osnovu
pojedinacnih minimuma kvaliteta utvrdenih Pravilima i broju usvo-
jenih prigovora, za period od 1.4. 2022 do 31.12 2022.

Postupajuc¢i po navedenim zahtjevima, EPCG konstantuje da
je podnijeto 14 prigovora u naznacenom periodu, od kojih 5 za
ponovno uspostavljanje napajanja u distributivnom sistemu
elektricne energije, 7 za odgovor na prigovor o naponu, i 2 za
otklanjanje odstupanja napona. Takode, navodi se da je 6 prigovora
usvojeno zbog toga Sto operator distributivnog sistema elektri¢ne
energije nije dostavio odgovor kupcu u utvrdenom roku, kao i to da
je kupcima ispla¢eno 120 Eura finansijskih kompenzacija po osnovu
neispunjavanja minimuma kvaliteta.

Struktura prigovora EPCG

B Ponovno uspostavljanje napajanja ™ Odgovor na prigovor o naponu Odstupanje napona




PRAVNA POMOC CEZAP

U skladu sa Zakonom, Centar za zastitu potrosaca vodi evidenci-
ju o primljenim prijavama potrosaca u konkretnim potrosackim
sporovima i postupcima preduzetim za njihovo rjeSavanje. Stoga,
CEZAP evidentira prijave potrosaca o prekrsajima zakonskih odredbi
koje se upucuju na-dleznoj inspekciji (npr. isticanje cijena, popusta
i slicno), kao i primjedbe i zalbe potrosaca u kojima pruza odgovara-
jucu pomoc u vidu pruzanja konkretnih pravnih savjeta i uputstava za
dalje postupanje u pravcu ostvarenja zastite, posredovanja u rjeSavanju
sporova kao i pruzanja besplatne pravne pomodi u vidu sacinjavanja
prigovora, zalbi ili tuzbi za nadlezne organe. Pored navedenog, Centru
za zastitu potrosaca se svakodnevno obracaju potrosaci i upitima za ra-
zlicite informacije o kojim se ne vodi sluzbena evidencija pa tako CEZAP
godisnje obradi 3000 upita za informacije i primjedbi potrosaca.

Broj evidentiranih upita, zalbi i prituzbi nasih sugradana u posma-
tranom periodu od 01.04.2022. do 31.12.2022. godine je iznosio
959, od Cega se 701 odnosi na saobraznost robe i usluga. Potrosaci
su se dominantno zalili na teSkoce u ostvarivanju prava po osnovu
saobraznosti i garancije robe razliCite vrste (pretezno tehnicke robe,
odjece i obuce), pa smo primili ukupno 554 primjedbe potrosaca.
Pored toga, potrosaci su se zalili na kvalitet i dostupnost usluga od
javnog interesa (elektricna energija, regulisane komunalne djelatno-
sti, telekomunikacije), Sto je rezultiralo sa 147 podnesenih prituzbi u
toj oblasti.

Zalne potroiafa CEZAP-u




U oblasti saobraznosti i garancije, potrosaci se najcesce zale
na kvalitet tehnickih uredjaja koji svoju neispravnost pokazuju
vec u prvim danima koris¢enja. lako po Zakonu u tim situacijama
potrosaci imaju pravo na zamjenu ili povracaj novca, trgovci najcesce
osporavaju njihovo pravo i salju nove proizvode na servis. Na servisu
se uredaji zadrzavaju duze od zakonom predvidenog roka i
Cesto se vracaju u neispravnom stanju, sto ozbiljno dovodi u
pitanje stru¢nost servisera koji su ovlaséeni za odredene proizvode.

Centar za zastitu potrosaca primi veliki broj zalbi koje se odnose na
kvalitet obuce i garderobe, upitnog porijekla, s obzirom na njihove
visoke cijene. Reklamacije se gotovo uvijek odbijaju bez odgovara-
juceg obrazlozenja, ¢ak i kada je u pitanju zakonska obaveza trgovca u
smislu ¢lana 49 stav 2 Zakona o zastiti potrosaca. Kao razlog odbi-
janja, najcesce se navodi fizicko ostecenje, ili nepravilno korisé¢en-
je bez navodenja cCinjenica i razloga za takvu odluku i bez jasnih
informacija o tome koje struke je lice ili komisija koje je donijelo
takvu procjenu.

Centar prima i veliki broj zalbi kada su saloni namjestaja u pitanju. Is-
porucuje se osteCen namjestaj, pogresne dimenzije, nestru¢ni mon-
tazeri. Mjesecima se kasni sa isporukom iako je ugovorom predviden
dan dostave unaprijed placenog namjestaja.

U ovim postupcima se kao narocito problemati¢no istice doka-
zivanje da uzrok nekog materijalnog nedostatka ili funkcio-
nalnosti uredaja ili druge robe nije krivica potrosaca u smislu
nepravilnog i nesavjesnog koris¢enja i odrzavanja (mimo uputstva
za upotrebu i prirode same stvari). U tom smislu, u najve¢em broju
sluCajeva, trgovci odbijaju prigovore pozivajuci se na izvjestaje
ovlaséenih servisera. U postupku po zalbi, potrosac je prinuden
da ponudi protivdokaz bududi da i inspekcijski organi prih-
vataju pomenuti izvjestaj kao dovoljan za donosenje odluke.
Potrosac takav dokaz moze ponuditi jedino u formi prijed-
loga za vjestacenje koji postupajuli inspektor moze, ali ne
mora, prihvatiti i sprovesti. Pored toga, potrosac se Cesto nece



odluciti na ovaj korak zbog mogucih troskova izvodenja tog
dokaza. Sve navedeno, potrosaca dovodi u nezavidan polozaj
pa u mnogim slucajevima njegova zakonom zagarantovana
prava ne mogu biti ostvarena. Stoga je neophodno uspostaviti
funkcionalniji i efikasniji model pravne zastite potrosaca u na-
vedenim situacijama.

Kada su u pitanju javne usluge, najveci broj potrosackih zalbi se
odnosi na telekomunikacije, ukupno 70. Zalbe koje se odnose na
mobilne i kablovske operatere su: isporuka usluge koja nije u
skladu sa ugovorom i zakonom, neotklanjanje kvara na mrezi
u roku od 48h, produzenje ugovora bez saglasnosti potrosaca,
loSe servisne usluge, nemogucnost raskida ugovora. Po-
trosaci najcesce nijesu upoznati sa sadrzinom pretplatnickih
ugovora, pogotovo u dijelu koji se odnosi na produzenje i
raskid ugovora, pa je potrebna kontinuirana edukacija u tom
dijelu. Medutim, Cesto se desava i da potrosaci imaju pravo
na jednostrani raskid ugovora bez obaveze placanja preos-
talog iznosa pretplate za ugovore zaklju¢ene na neodredeno
vrijeme sa minimalnim periodom vazenja od 24 mjeseca, a
da im to operater ne omogucava. U ovakvim situacijama po-
trosaci se upucuju na Agenciju za elektronske komunikacije
kao prvostepeni organ za rjeSavanje zalbi, poslije neuspjelog
pokusSaja rjeSavanja spora neposredno sa trgovcem (oper-
aterom).

U oblasti javnih usluga, znacajan dio zalbi odnosi se i na kvalitet
isporuke i sna- bdijevanja elektricnom energijom, kao i na prob-
leme sa otpisom zastarjelih dugova. Naime, potrosaci su u svo-
jim prituzbama najcesce isticali Cinjenicu da im snabdjevac elek-
tricnom energijom ne otpisuje dug stariji od 24 mjeseca iako su
se stekli uslovi za to, vec uvijek navodi da je za pitanja utvrdivanja
zastarjelosti nadlezan sud, upucujuci potrosaca na sudsku zastitu.
Pored toga, ¢lanom 41 Zakona o zastiti potrosaca, zabranjeno je
uslovljavanje snabdijevanja elektricnom energijom dugovima koji su
stariji od dvije godine. Ipak, prema prijavama potrosaca, to se i dal-



je desava uslovljavanjem snabdijevanja potpisivanjem sporazuma o
otplati duga na rate nakon cega se potrosac vise ne moze pozivati
na zastarjelost.

Problemi potrosaca u ovoj oblasti rjesavali su se dominantno kroz
pruzenu besplatnu pravnu pomoc¢ u vidu sacinjavanja zahtjeva
za ponovno uspostavljanje snabdijevanja elektrichnom energijom,
zahtjeva za otpis duga i, u odgovarajucim slucajevima, zalbi Regu-
latornoj agenciji za energetiku i regulisane komunalne djelatnosti
ili nadleznoj inspekciji.

U dijelu komunalnih usluga i vodosnabdijevanja, Centar
za zastitu potrosaca je primio 26 prigovora potrosaca. Ovi
prigovori su se takode odnosili na otpis duga zbog zastarje-
losti. Prigovori se primarno odnose na Vodovod i kanalizacija
doo Podgorica, koji je pokazao spremnost da otpisuje ove du-
gove kada se steknu zakonski uslovi, bez upucivanja na sudsku
zastitu. U pojedinim kompleksnijim slucajevima upucivane su
Zalbe Sekretarijatu za komunalne poslove Glavnog grada Pod-
gorica.

Kada su u pitanju turisticke usluge, prituzbe potrosaca su se
uglavnom odnosile na teskoce u ostvarivanju prava na refun-
daciju kupljenih avionskih karata za nerealizovana putovanja
i paket aranZzmane, kao i na kasnjenja pruzalaca usluga puto-
vanja. U nekim slucajevima, CEZAP je uspio posredovanjem da
dode do odgovarajuceg rjesenja, dok su u drugim potrosaci
upuceni na podnosenje pravnih sredstava u odgovaraju¢em

postupku.
ANAfIZA REZULTATA MONITORINGA



Sagledavanjem podataka dostavljenih od strane nadleznih
drzavnih institucija, kada je u pitanju primjena zakonskih odredbi
o zastiti potrosaca (ZZP), koje se odnose na saobraznost i garanci-
ju, te nadoknadu Stete, a uporedujudi iste sa brojem prituzbi pod-
nijetih CEZAP-u, moze se zakljuciti da se potrosaci u nedovoljnoj
mjeri obracaju nadleznim inspekcijama i regulatornim tijelima. To
istovremeno znaci da postoji deficit efikasnosti drzavnih institucija,
a Sto kod potrosaca stvara nepovjerenje u iste.

Za izvjestajni period od 1.4.2022 do 31.12.2022 ukupan broj prituz-
bi potrosaca, u oblasti saobraznosti roba i usluga i garancija pod-
nesen svim nadleznim drzavnim institucijama zajedno je 367, dok
je ukupan broj prituzbi podnesenih CEZAP-u 701.

. Uprava za inspekcijske poslove - 327 prituzbi
. Agencija za telekomunikacije i postansku djelatnost
— 24 prituzbe.

Regulatorna agencija za energetiku i EPCG - 16 prituzbi.
Centar za zastitu potrosaca — 701 prituzba.

Medutim, vazno je istadi i da navedeni drzavni organi u postupcima
upravno-pravne zastite prava potrosaca postupaju u drugom ste-
penu, odnosno tek nakon neuspjesnog obracanja trgovcu, dok
se CEZAP-u cesto obracaju i prije konacnog rjeSenja sa trgovcem
radi posredovanja. Takode je vrlo indikativnho da su se problemi
potrosaca i pred ovim tijelima Cesto rjeSavali sporazumom izmedu
potrosaca i trgovca.

Uporedni podaci u oblasti saobraznosti robe za izvjestajni period

Kada su u pitanju zalbe iz oblasti saobraznosti robe i garancija,
Centar za zastitu potrosaca je u posmatranom periodu primio 554
prituzbe potrosaca dok je Uprava za inspekcijske poslove po istom
osnovu primila 318 konkretnih Zzalbi. Prilikom obracanja CEZAP-u
sa ovim problemima, potrosaCima je dat pravni savjet ili pravna
pomo¢ u vidu sacinjavanja zalbi. Savjet je uvijek ukljucivao up-
ucivanje na mogucnost zalbe nadleznoj inspekciji. Ipak, samo raz-
lika u broju primljenih prituzbi u CEZAP-u i Upravi za inspekcijske
poslove je vrlo indikativna jer upucuje na zaklju¢ak da potrosaci
nijesu postupali po datim preporukama, vjerovatno obeshrabreni
slozenoscu postupka koju su Cesto i isticali.



Medutim, ono S$to se moze primijetiti iz dostavljenih podataka
jeste éinjenica da su potrosacke Zalbe u znacajnom procentu bile
uspjesne, pa je tako u perlodu od 1.4 do 29.8.2022 TrziSnoj inspek-
ciji podneseno 128 zalbi od cega je usvojeno cak 93. U periodu od
3.8.do 31.12.2022. podneseno je 105 Zalbi od Cega su usvojene 44
zalbe. Primjetno je da je broj Zalbi opao u periodu od avgusta do
kraja 2022. godine, $to se moze povezati i sa problemima uzroko-
vanim cyber napadima kada je sajt potrosac.me odnosno Central-
ni informacioni sistem za zastitu potrosaca bio van funkcije kao i
uopste sajt UIP i pripadajuce mejl adrese. No, u svakom slucaju os-
taje podatak da je ukupno podneseno 233 zalbe od Cega je usvo-
jeno 137 zalbi, odnosno 58.79% usvojenih potrosackih zalbi. Iz na-
vedenog se jasno moze zakljuciti da su potrosacke zalbe u vecem
dijelu opravdane i osnovane. Podaci dobijeni od Inspekcije za elek-
tronske komunikacije svjedoce o slicnom trendu bududi da je od
76 zaprimljenih Zalbi usvojeno 30. Kada se tome doda i podatak
da je u posmatranom periodu prilikom nadzora trzista uoceno 35
nepravilnosti koje su rezultirale sa 35 rjeSenja o otklanjanju istih, a
za pocinjene prekrsaje izdato je 68 prekrsajnih naloga u iznosu od
21.900 eura novcanih kazni i podnesen jedan zahtjev za pokretanje
prekrsaJnog postupka, dolazi se do zakIJucka da je nezadovoIJstvo
potrosaca opravdano te da je roba na trzistu losijeg kvaliteta, Cime
se direktno narusavaju ekonomski interesi potrosaca, a njihovo
pravo izbora, kao jedno od osnovnih potrosackih prava gubi svoju
sustinu.

Kada je izmjenama i dopunama Zakona o zastiti potrosaca iz 2019.
godine izricito predviden institut vjeStaka za potrebe rjesavanja
potrosackih sporova u upravnom postupku, ocekivanja su bila da
¢e njegova primjena omoguditi ve¢u pravnu sigurnost buduci da
Ce se potpunije utvrdivati Cinjenicno stanje pa samim tim, i donos-
iti pravilnije odluke. Medutim, dostavljeni podaci ukazuju na sas-
vim drugacije stanje. Kao sto je ranije istaknuto od ukupno 233 zalbe
potrosaca podnesene zbog problema u ostvarivanju prava po osnovu
saobraznosti i garancije, vjeStacenje je sprovedeno u svega 13 predme-
ta, Sto je samo 5% slucajeva.

Kako smo vidjeli, sustina potrosackih sporova u ovoj oblas-
ti se zapravo odnosi na probleme dokazivanja da li je odredeni
nedostatak posljedica loseg kvaliteta ili funkcionalnosti odnos-



no nesaobraznosti ili je pak rije¢ o krivici potrosaca odnosno o
nepravilnom koris¢enju ili odrzavanju proizvoda. Stoga je pravilno
i potpuno utvrdivanje Cinjenicnog stanja od klju¢nog znacaja za
donosenje pravilne odluke. Uzimajuéi u obzir dostavljene podatke,
sasvim je opravdano postaviti pitanje da li su Cinjenice uvijek ut-
vrdene potpuno bez sprovodenja vjestacenja.

Pored svega navedenog, u praksi se pokazalo i spornim
odlucivanje jer je CEZAP Cesto dobijao odluke koje nisu u skladu sa
zakonom propisanom formom odluke iz ¢lana 173 Zakona o zastiti
potrosaca. Naime, u nekim slucajevima su donosena ,Obavjestenja
o sprovedenom inspekcijskom nadzoru” koja bi na kraju sadrzala
upucivanje na sudsku ili vansudsku zastitu, sto je potrosace Cesto
dovodilo u zabunu kako dalje da zastite svoja prava. Pomenutom
odredbom zakona propisano je da se u ovim postupcima odlucu-
je rjeSenjem, $to je u skladu sa Zakonom o upravnom postupku,
bududi da je rijeC o upravno-pravnoj zastiti. RjeSenje daje mo-
gucnost ulaganja zalbe Ministarstvu ekonomskog razvoja i turizma
kao drugostepenom organu. Sa druge strane, protiv ,obavjesten-
ja“ moguce je izjaviti samo prigovor starjeéini organa uprave, sto je
nedevolutivno pravno sredstvo i potrosacu se tako uskracuje dalja
pravna zastita. Cak i dostavljeni podaci idu u prilog zakljucku da je
odlucivanje u ovoj formi ipak pravilo a ne izuzetak, jer je Ministarstvu u
posmatranom periodu dostavljeno samo 3 Zalbe koje su sve odbijene,
pa samim tim nije bilo ukidnih i ponistenih rjesenja.

Nadalje, kada je rije¢ o postupku vjestacenja, evidentno
je da se ono sprovodi u malom broju slucajeva ¢emu doprinosi
i priroda potrosackih sporova ali i Cinjenica da sam postupak nije
blize ureden odgovaraju¢im podzakonskim aktima. Naime, pos-
toji Uputstvo koje je za inspektore kao interni akt donijela Uprava
za inspekcijske poslove, ali koji se Cini nedovoljnim za efikasniju
primjenu ovog instituta. Imajuci u vidu da je rije¢ o upravnom pos-
tupku, to svakako ima prostora za shodnu primjenu pravila tog
postupka kada je u pitanju izvodenje ovog dokaza. Ipak, rjesSenje
moze biti i usvajanje odgovarajuceg podzakonskog propisa koji bi
blize uredio pravila cijelog tog postupka, ukljucujudi i vjestacenje,
kako bi se otklonili uoceni problemi i nedostaci.

Uporedni podaci u oblasti javnih usluga za izvjestajni period

Na slicne zakljucke upucuju i podaci koji se odnose na saobraz-



nost javnih usluga. Tako se Centru za zastitu potrosaca sa ovim
problemom javilo 267 potrosaca, dok je drzavnim nadleznim insti-
tucijama podneseno je 67 zalbi i to Upravi za inspekcijske poslove:
27 prituzbi, Agencija za energetiku i regulisane komunalne djelat-
nosti: 16 prituzbi, Agencija za elektronske komunikacije | postan-
sku djelatnost: 24 prituzbe. lako su se preporuke cesto odnosile
na obradanje ovim institucijama, nazalost potrosaci nijesu bili
dovoljno aktivni u ovom dijelu. Naime, i u oblasti telekomunikaci-
ja je primjetno da je vecina potrosackih zalbi usvojena od strane
Agencije za elektronske komunikacije i postansku djelatnost, tj. 14
od 24 zalbe. Sa druge strane, kada je u pitanju energetika i kvalitet
snabdijevanja i isporuke elektricne energije kao javne usluge, u
posmatranom periodu samo su dvije zalbe upucene Regulatornoj
agenciji za energetiku i regulisane komunalne djelatnosti koje su
rezultirale sa dvije ponistene odluke EPCG zbog formalnih razlo-
ga. Pored toga, od 14 prigovora upucenih snabdjevacu elektricne
energije zbog neispunjavanja pojedinacnih minimuma kvaliteta
usvojeno je 6 prigovora potrosaca po kom osnovu je isplaceno
120 eura finansijske kompenzacije.

Ovako mali broj upucenih zalbi ukazivao bi da je kvalitet usluga
na zavidnom nivou. Medutim, takav utisak se ne stiCe iz obracan-
ja potrosaca Savjetovalistu Centra za zastitu potrosaca koji Cesto
problematizuju kvalitet usluga , pogotovo kad je u pitanju napa-
janje elektricnom energijom u nesto udaljenijim krajevima Crne
Gore. Stoga je evidentno da su potrosaci destimulisani procedu-
rom kroz koju treba da produ da bi dosli do ostvarenja prava, ili
sa njom nijesu upoznati na odgovarajuci nacin, i to bez garancije
da se slican problem neée ponavljati u buduénosti. Prema tome,
trebalo bi uciniti te procedure dostupnijim potrosac¢ima kako bi
se povecao njihov aktivizam a time i unaprijedile usluge koje se
isporucuju potrosacima.

Posmatrano iz ugla prijava dostavljenih CEZAP-u, posebno su upi-
tne stroge procedure kada su u pitanju ranjivi kupci. Prema sadasn-
jem rjeSenju Zakona o energetici, potrebno je da stanje socijalne
potrebe ili invaliditeta bude utvrdeno od nadlezne javne ustanove,
odnosno organa drzavne uprave nadleznog za poslove socijalnog
staranja i kao takvo dostavljeno snabdjevacu. Medutim, prema
odredbi clana 198 stav 1 Zakona o energetici, ranjivi kupci koji
su zdravstveno i socijalno ugrozeni, u smislu ovog zakona, su



domacinstva u kojima zZive lica sa invaliditetom, sa posebnim
potrebama ili loSeg zdravstvenog stanja kod kojih moze nastupiti
ugrozenost zivota ili zdravlja zbog ogranicenja ili obustave snabdi-
jevanja. Medutim nije dalje precizirano na koji nacin se dokazuje to
lose zdravstveno stanje pa su se desavali sluCajevi obustave snab-
dijevanja jer ta lica nisu bila na spisku ranjivih kupaca koji pome-
nuti organi dostavljaju snabdjevacu elektricne energije. Stoga bi
bilo neophodno da se ta procedura pojednostavi i blize odrede
uslovi i relevantni dokazi kako bi se pravilno utvrdio osnov “loseg
zdravstvenog stanja” ¢ime bi se sprijecio nastanak losih posljedica
po zdravlje potrosaca usljed obustave snabdijevanja elektricnom
energijom.

ZAKLJUCCI I PREPORUKE

Kao i uvijek, formalizam u ostvarivanju prava cesto moze i¢i na
ustrb ostvarivanja prava, kao i boljeg i efikasnijeg pravnog prome-
ta. Cini se da je to posebno evidentno kada su u pitanju potrosacki
sporovi. Naime, najcesce je rijeC o sporovima male vrijednosti u
kojim potrosaci ocekuju lako i brzo ostvarenje svojih prava, sto
zahtijeva i bolju poslovnu politiku samih trgovaca koji bi morali biti
vise orjentisani ka potrosacu. Trgovci bi trebali da prepoznaju da je
fer odnos sa potrosacem konkurentska prednost, a to ¢e najbolje
uciniti ukoliko potrosacu omoguce lakse ostvarivanje prava i budu

S tim u vezi, i pravna zastita mora biti znacajno efikasnija i pratiti
dinamiku sve razvijenijeg potrosackog drustva u Crnoj Gori. To po-
drazumijeva unaprjedenje postojecih oblika zastite. U prvom redu
se to odnosi na sudsku i vansudsku zastitu koje su sasvim zane-
marene, pa je neophodno preduzeti odgovarajuce mjere kako bi
i ti mehanizmi zastite postali dostupniji. Sprovedeni monitoring
i analiza su pokazali nedostatnosti mehanizma upravno-pravne
zastite, ali su to ujedno i smjernice za poboljsanje drugih. Naime,
po svojoj prirodi, upravni postupak nije kontradiktoran postupak
Sto znacajno suzava mogucnosti pravilnog utvrdivanja Cinjeni¢nog
stanja i primjene materijalnog prava u konkretnim potrosackim
sporovima koji se odnose na saobraznost i garancije. Pored toga,
Cini se da postoje i odredena preplitanja sa Zakonom o inspekcijs-
kom nadzoru koja dodatno otezavaju primjenu. To moze biti i ra-



zlog zasto se vjestacCenje ne primjenjuje u vecoj mjeri. Stoga bi tre-
balo i sudski postupak uciniti dostupnijim propisivanjem posebnih
normi za potrosacke sporove kako bi se sprovodio brze i efikasnije.

Sa druge strane, monitoring je pokazao da se u mnogim
predmetima pred nadleznim organima sporovi zavrsavaju spora-
zumom izmedu potrosaca i trgovca. U prilog tome govori i ¢in-
jenica da se i u praksi Centra za zastitu potrosaca posredovanje
pokazalo kao efikasan nacin rjeSavanja potrosackih sporova. Pre-
ma tome, neophodno je dalje unaprijediti vansudsku zastitu i to
ne samo preko postojeceg Odbora, ve¢ i sami trgovci i njihova
udruzenja treba da prepoznaju tu mogucnost kao priliku za po-
boljsSanje odnosa sa potrosacima tako sto ce se formirati i posebna
nezavisna tijela za vansudsko rjeSavanje potrosackih sporova.

Prethodno receno nikako ne treba razumjeti kao preporuku
da se upravno-pravna zastita ukine jer je ona neodvojivi dio siste-
ma zastite prava potrosaca, bududi da je sprovode organi nadlezni
za nadzor trziSta. Medutim, svakako je neophodno njeno unapr-
jedenje u postupcima Ciji su predmet prava po osnovu saobraznosti
i garancije, narocito kad je sustina tih sporova potpuno utvrdivanje
¢injenic¢nog stanja. Stoga, nalazimo da bi bilo potrebno blize ured-
iti sam taj postupak kako bi se izbjegli neki opisani problemi kroz
odgovarajudi pravilnik kojim bi se uredio i postupak sprovodenja
vjestacenja na jasniji nacin.

Iz svega navedenog mogu se sumirati sljedece preporuke

. Dodatno informisati potrosace i osnaziti ih da pokrecu pos-
tupke zastite svojih prava

. Unaprijediti sudsku zastitu usvajanjem posebnih pravila
postupka za potrosacke sporove

. Unaprijediti vansudsku zastitu promocijom tog mehanizma
i jaCanjem postojecih kapaciteta Odbora za vansudsko rjesavanje
potrosackih sporova

. Unaprijediti upravno-pravnu zastitu blizim uredivanjem
postupka rjeSavanja potrosackih sporova, pogfo_tovo po osnovu
saobraznosti i garancije, i otklanjanjem eventualnih neuskladenos-
ti procesnih pravila
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