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1. Појам потрошача

Потрошач је појединац, домаћинство или на другачији начин организована група која конзумира или купује производе односно услуге. Под појмом потрошач подразумева се и предузеће или друго правно лице које купује производе или користи услуге за сопствене потребе.


На који начин ће се образложити реч потрошач зависи од тога у ком контексту се поменута реч употребљава. Економисти  под овим појмом подразумевају правно или физичко лице које одређени производ купује или одређену услугу користи. Правници под појмом потрошача подразумевају примену прописа  који се односе на њихову заштиту.


Циљ заштите потрошача јесте очување фер односа на тржишту.


Најважнији инструмент путем кога се врши заштита потрошача је закон о заштити потрошача. Поред закона  значајну улогу имају и организације потрошача, које имају за циљ пре свега едукацију потрошача и који могу упозорити јавност на одређене злоупотребе.

Ширење заштите потрошача довело је до конституисања посебне гране права – права о заштити потрошача. За такву афирмацију заштите потрошача и прокламовања основних права потрошача велика је заслуга америчког председника Џона Фицџералда Кенедија. У познатом говору пред Конгресом САД 15. марта 1962. године Кенеди је објавио четири основна права потрошача (право да зна, да буде заштићен, да бира и да буде информисан). Проглашење  15. марта за светски дан потрошача управо је везано за чувени Кенедијев говор и прокламовање  његових права потрошача. 


Смерницама Генералне скупштине ОУН
 из Резолуције 39/248 из 1985. године уобличено је осам основних права потрошача и то:

1. задовољавање основних потреба

2. сигурност роба и услуга

3. информисаност

4. право на избор робе и услуга

5. заступање, право потрошача да се чује њихов глас

6. приговор и накнада штете

7. образовање

8. здрава животна средина


Европска комисија је навела два важна разлога због чега се заштити потрошача посвећује велика пажња:

1. недостатак заштите и мањак информисаности грађана ЕУ о производима које сваки дан купују имао би далекосежне последице по основна људска права
2. унутрашње тржиште ЕУ има 500 милиона грађана  што са унутрашњом економском активношћу која је вредна десетине хиљада милијарди евра чине основну економску снагу ЕУ.


Ради адекватне заштите грађана ЕУ постоји десет правила са којима сваки грађанин треба да буде упознат
:

1. Купујте шта год желите, где год желите


Грађанима ЕУ је омогућено да по сопственој жељи могу куповити у земљама ЕУ без плаћања царина и додатних стопа пореза на додату вредност, и то се не односи само на куповину на лицу места, већ и на куповину путем интернета. 
2. Ако је роба неисправна, пошаљите је назад


Ако производ који је купљен не функционише на начин који је купац очекивао, може се вратити без накнаде или купац може дати налог трговцу да га поправи без накнаде. Купац има право тражити поврат дела или целог износа новца који је платио за производ у року од две године од дана куповине. Првих шест месеци терет доказивања је на трговцу. Трговац је дужан да докаже да производ одговара купопродајном уговору. Купац има право вратити и исправни производ уколико он нема карактеристике или могућности које је купац очекивао да ће имати.

3. Високи стандарди сигурности


Сви производи у било ком европском супермаркету морају одговарати највишим стандардима. Ако се утврди да је неки производ неисправан или несигуран, произвођач је законски обавезан о томе обавестити надлежну службу и мора организовати акцију враћања продатих производа.

4. Имате  право на потпуну информацију шта једете


Европска правила прописују да на амбалажи сваког прехрамбреног производа мора бити тачно наведено од чега се производ састоји. На етикети морају јасно бити наведени не само састав него и заслађивачи, конзерванси и остали додати материјали. Уколико постоје минималне количине неког састојка то мора бити наведено. Постоје строги прописи који производи могу имати „био“ ознаку, а ако је на амбалажи наведен неки регион, купац мора бити сигуран да тај производ потиче из наведеног региона. Ако је производ генетски модификован, тај податак мора такође бити на етикети.

5. Уговори морају бити разумљиви


Потрошачи су често принуђени да потписују уговоре у којима се налазе клаузуле написане непрегледним малим словима, а које садрже важне информације. Правни систем ЕУ забрањује да се ставке уговора праве на начин да су потрошачима неразумљиве или нејасне.

6. Шта у случају да се купац накнадно предомисли


Уколико потрошач купи  производ путем интернета, има право да у року од седам радних дана откаже без обавезе да наводи разлог отказивања. У одређеним случајевима тај рок је четрнаест дана.

7. Како једноставно упоредити цене


На производу се мора навести цена по килограму, односно литру, како би купац лакше могао да упореди цену. Банка или друга финансијска институција мора информисати потрошаче о кредитној картици или другом финансијском производу који продају. 

8. Забрањено довођење купца у заблуду


Неистинито рекламирање производа или рекламирање на начин који купца доводи у заблуду је забрањено. На пример, ако на вратима радње пише „попуст 90%“, забрањено је то написати ако та информација није тачна. Трговац који продаје робу путем интернета мора потрошачу дати информацију ко је , чиме се бави, шта продаје, цену производа и цену поштанских и других трошкова које  потрошач мора платити.

9. Заштита током одмора


Потрошач има прво на одштету  ако се покаже да каталог на основу којег се одлучио за одређену дестинацију или хотел не одговара стварном стању. Ако агенција повећа цену или без пристанка потрошача промени дестинацију, потрошач може поништити уговор уз пуну компензацију. Потрошач има право на одштету уколико на аеродрому установи да не може летети јер је авио компанија или туристичка агенција пребукирала лет. У ЕУ је власник апартмана дужан показати верификовану брошуру и то  на матерњем језику купца или језику који потрошач разуме. Потрошач има право да у року до  десет дана откаже уговор без потребе да наводи разлоге. Животиње могу да путују са својим власником, под условом да имају специјалну пропусницу.

10. Рекламација преко граница


Ради побољшања права потрошача, ЕУ ради на повезивању мреже потрошачких центара. Потрошач се овим центрима може у сваком тренутку обратити.

2. Предлог Закона о заштити потрошача


Предлог Закона о заштити потрошача  има укупно  155  чланова који су сврстани у шеснаест поглавља.


На предлог Народне банке Србије Директива о потрошачким кредитима биће предмет посебног закона.


У циљу заштите потрошача, а на основу одредаба Директиве 2005/29 ЕЦ дефинише се појам непоштеног поступања.  У члану 22. је таксативно наведено када се сматра да је тржишно поступање непоштено. Терет доказивање је на трговцу, који ће у случају спора бити дужан да докаже да је тачно све оно што је тврдио о производу у поступку преговарања и током закључења уговора. 


Дефинише се и тржишно поступање којим се обмањују потрошачи. Таксативно се наводе  које су то околности које могу довести  или прете да доведу у заблуду просечног потрошача. Предлог је предвидео и посебна решења у вези тржишних радњи за које се необориво претпоставља да обмањују потрошаче. Списак оваквих тржишних радњи је велики (нпр. неовлашћено истицање ознаке квалитета, знака од поверења или сличног знака; неистинита тврдња да је неки кодекс понашања одобрио одређени државни орган или нека организација; тврдња трговца да одређени производ повећава шансу за победу у играма на срећу; нетачна тврдња трговца да одређени производ лечи неку болест,поремећај функције или малформацију; описивање производа речима гратис, бесплатно, без накнаде, или другим речима сличног значења, ако је потрошач дужан да сноси било какав трошак изузев неизбежног трошка јављања на оглас и преузимања односно испоруке производа; стављање рачуна, или сличног документа којим се захтева плаћање, у огласни материјал, чиме се код потрошача ствара погрешан утисак да је већ наручио оглашавани производ и др.)

Уводи се и појам насртљиво тржишно поступање. Поред дефинисања овог појма, прописано је и шта се у обзир узима приликом просуђивања, да ли одређено поступање представља узнемиравање, принуду, укључујући физичку принуду или недозвољени утицај на потрошача. 

Продаја од врата до врата (трговачки путници, бесплатне вечере, куповина путем интернета) нови су начини трговаца за придобијање купаца. У таквим случајевима већина потрошача се понаша на два начина: прва група на почетку изјављује да нису заинтересовани, док они бројнији  који спадају у другу групу попуштају под притиском и купују све што им се нуди. Веома често се дешава да купци оваквих производа након неколико сати схвате да су купили нешто што им уопште није потребно. У таквим случајевима о рекламацијама не треба ни размишљати, јер се поставља питање коме се заправо јавити односно жалити? Европске земље су овај проблем одавно решиле и то чак 1985. године када је донет први акт којим се регулише заштита потрошача у случају куповине ван пословних просторија, а 1997. године појавом нових начина продаје материја се допунила новим одредбама у законима који су  побољшали положај и још више заштитили права потрошача.

Предлогом закона предвиђен је исти ниво заштите који имају потрошачи земаља ЕУ. Уколико потрошач купи производ од стране овлашћеног продавца (промоција или  на кућном прагу), постоји законски рок од 14 дана да без икаквог образложења купац може раскинути уговор, али под условом да производ није оштећен. Ово право  мора бити представљено потрошачу приликом склапања уговора, односно трговац је у обавези да преда потрошачу образац за једнострани раскид уговора. Разлог због чега је ова одредба у предлогу је искључиво ради заштите потрошача, за кога се сматра да због агресивног начина продаје није био припремљен да размисли да ли му та ствар треба или не (нпр. у планинској кући, док купац удобно седи у фотељи и гледа телевизију, продавац испред врата нуди базен. Купац купује производ, али након извесног времена схвати да му поменути производ не треба, јер  је у области где влада поларна клима и производ услед тога неће никада користити. Тада купац има право да у законском року раскине уговор, без икаквог објашњења зашто то чини). 

У Предлогу је дефинисано да је уговор на даљину онај уговор који се закључује без непосредног присуства трговца и потрошача на истом месту у исто време. За овај начин уговарања је карактеристично да трговац нуди робу или услуге користећи неку од техника комуникације на даљину (нпр. слање на адресу потрошача насловљених, ненасловљених штампаних ствари, стандардних писама или каталога, позивање телефоном, тв емитовање и сл.), а потрошач одговара коришћењем исте или неке друге технике комуникације.

Закључењем оваквог уговора погодује потрошачима, јер такав начин уговарања омогућава потрошачима да лако и брзо, без одласка код трговца обаве куповину или наруче услугу. Исто тако ова врста куповине може да доведе до разних неугодности као нпр. ако потрошач одлучи да наручи робу само на основу слике или описа, ризикује да испоручена роба не буде одговарајућа његовим очекивањима, чекање испоруке након слања поруџбенице може да траје дуго, може се десити да потрошач плати, али да не прими робу и слично.

Уговор закључен изван пословних просторија је уговор који је закључен изван трговачког објекта или пословних просторија трговца (локала, салона, бироа, канцеларија) намењених за продају или пружање услуга, укључујући продајне и сајамске штандове, али уз истовремено физичко присуство трговца и потрошача. Оваква врста уговарања је карактеристична по томе што трговци или трговачки путници посећују потрошаче у њиховим домовима или на радним местима нудећи им разну робу (козметичке препарате, књиге, осигурање и сл.). Такав начин куповине одговара потрошачима јер куповину могу обавити  једноставним потписивањем поруџбенице коју им ове особе предају. Мана оваквој врсти продаје је што може бити веома агресивна и трговци могу  упорним наговарањем навести потрошача да пристане да купи робу. 


Потрошачима у пракси велики проблем стварају неправичне уговорне одредбе. Појам неправичних одредаба је иначе познат од раније, иако је у Закону о облигационим односима назван другачије, у Предлогу је преузет из Директиве 93/13/ЕЕ3. Због тога је Предлог дефинисао да се уговорна одредба сматра неправичном и то ако : за последицу има значајну несразмеру у обавезама уговорних страна на штету потрошача;  оптерећује потрошача без оправданог разлога; извршење уговора се значајно разликује од онога што је потошач основано очекивао; противна је захтеву транспарентности или ако је у супротности са начелом савесности и поштења.

Предлог је дефинисао и  уговорне одредбе које су неправичне у сваком случају (искључење или ограничење одговорности трговца за случај смрти или телесних повреда потрошача, које су последица чињења или пропуштања трговца; спречавање или ограничавање могућности да се потрошач упозна с доказима; или пребацивање терета доказивања на потрошача у случају када терет доказивања по закону лежи на трговцу и др.).

Предлог такође предвиђа и листу уговорних одредби за које важи оборива претпоставка да су неправичне. Терет доказивања је на трговцу. Ако не успе у томе, таква уговорна одредба ће бити без дејства и сматраће се да не постоји у уговору. 

Неправичне уговорне одредбе су ништаве. Због  тога не мора бити поништен уговор у целини између трговца и потрошача, ако он може опстати на снази и без те неправичне одредбе.

Ради веће заштите потрошача, Предлог предвиђа да ће купци за сву робу широке потрошње имати законску гаранцију од две године. Све преко тога сматра се уговорном гаранцијом коју произвођачи и трговци технике, намештаја, обуће могу али не морају да понуде.  


Трговац је дужан да о свом трошку пренесе робу до места где треба да се оправи, односно замени, као и да оправљену, односно замењену робу врати потрошачу. За то време трговац сноси ризик пропасти или оштећења робе. У првих шест месеци од куповине било које робе, потрошач ће моћи да је рекламира уколико њоме није задовољан  или се покаже да није добио то што је платио. Што је најважније, терет доказивања прелази на трговца, а потрошач ће имати право чак и на повраћај новца ( нпр. ако потрошач купи машину за веш од 500 обртаја, а касније се испостави да  није баш тако, купац ће моћи да тражи обештећење од трговца, да му робу поправи  или замени). Једини одговорни је управо продавац, јер купца не мора да занима ко је овлашћени сервисер. Прописима за сада није одређено ко врши транспорт робе или да ли ће то трговац преузети као свој трошак. 

Потрошач има право да захтева замену или смањење цене или да раскине уговор уколико се у кратком временском интервалу ствар више пута покварила. Време у коме се рекламација мора решити означено је као „разумни рок“. При утврђивању разумног рока, као и значаја потешкоћа које је трговац створио потрошачу покушавајући проблем да отклони, узима се у обзир природа робе и сврха у коју је потрошач набавља (односно не може поправка клима уређаја у току лета да траје 30 дана). 

Предлогом су посебним  поглављем (Глава VIII) регулисана посебна права потрошача из уговора о пружању услуга. Уговором о пружању услуга трговац се обавезује да обави одређени посао, као што је израда или оправка неке ствари или извршење неког физичког или интелектуалног рада, а потрошач се обавезује да му за то плати накнаду

Трговац је дефинисан као правно или физичко лице, које у правним пословима поступа у оквиру своје пословне делатности, професије или заната, као и свако ко ради у име и за рачун трговца. Другим речима, сваки мајстор, односно сервисер ће бити дефинисан као трговац.


Трговац има обавезу да упозори потрошача на евентуалне недостатке у материјалу ако је уговорено да материјал преда потрошач, као и да упозори потрошача на друге околности за које зна или може да зна, а оне могу бити од значаја за наручени посао или за његово извршење на време.


Потрошач је након извршене услуге обавезан да исплати цену. Услуга се сматра извршеном  када је окончана, а ако се предмет на коме се ради налази у поседу трговца, услуга се сматра извршеном када је посао окончан, а ствар враћена потрошачу. Трговац у уговору о пружању услуга има обавезу да омогући потрошачу да надзире обављање посла и даје упутства када то одговара природи посла.

Потрошач није дужан да плати цену ако услуга није извршена због тога што је пре извршења њен предмет уништен, оштећен или изгубљен без његове кривице, нити је дужан да трговцу да накнаду за утрошени материјал и друге трошкове.


Трговац у уговору о пружању услуга има обавезу да не захтева од потрошача исплату цене пре него што потрошач прегледа и одобри извршени рад. Када је трговац извршио услугу која се састоји од извршења више услуга, потрошач може, пре него што исплати цену, да захтева од њега писмену спецификацију укупне цене, како би могао да одмери сваку услугу према засебној цени и има право да одбије исплату док му спецификација не буде достављена.

Обавеза потрошача да исплати цену настаје само када је услуга извршена. Потрошач је дужан да плати цену пре извршења услуге једино ако је уговорено плаћање унапред, целокупне цене или једног њеног дела. Ако потрошач не плати цену унапред, у року који је предвиђен уговором, трговац има право да обустави пружање услуге до исплате, али је дужан да пре обустављања услуге обавести потрошача о томе.

Потрошач може раскинути уговор, ако је очигледно да трговац неће завршити посао у року, ако је рок битан састојак уговора. Ово право потрошач има и кад рок није битан састојак уговора, ако трговац касни, а потрошач нема интерес за накнадно испуњење уговора.


Услуге од општег економског интереса као што су снабдевање електричном енергијом, водом, телекомуникационе услуге имају посебну улогу у животу обичних људи, а посебно „угрожених“ потрошача (незапослени или лица без прихода, лица са посебним потребама, потрошачи у забаченим подручјима итд.). Доступност и приступачност ових услуга чини квалитет живота; превисоке цене, прекид снабдевања и слично неправично поступање увелико утичу на свакодневни живот потрошача и узрок су честих приговора у свим чланицама и придруженим државама. Право заштите потрошача мора да се постара да угрожени потрошачи добију приступ барем основним услугама и да им исте не могу бити једноставно ускраћене у стању нужде или тегоба. Према Предлогу делатности које су као такве одређене јесу области производње, преноса и дистрибуције електричне енергије; производње и прераде угља; промет нафте и нафтних деривата; железничког, поштанског, ваздушног саобраћаја; издавање уџбеника; делатности од стратешког значаја за републику као и делатности неопходне за рад државних органа и органа јединице локалне самоуправе утврђене законом. Иако не постоји једнообразна дефиниција појма услуге од општег економског интереса, углавном  је реч о услугама које се пружају на регулисаном тржишту од стране великих инфраструктурних сервиса уз накнаду и које испуњавају општи интерес. Предлогом се не регулише свака услуга од општег економског интереса посебно, већ садржи минимум заједничких правила која се могу применити на однос потрошач-трговац. Раније су ове услуге углавном обављале државне институције, али се током последњих двадесет година то значајно променило. Односи између пружаоца услуга и потрошача (често названи „домаћинства“, „крајњи потрошачи“) углавном се заснивају на одредбама облигационог права. 

Сваком потрошачу законом је загарантовано право на уредно и трајно  снабдевање услугама од општег економског интереса одговарајућег квалитета. Надлежни орган може да одреди трговца који је дужан да ову услугу пружа угроженим потрошачима, који нису у стању да је прибаве од другог трговца, а све у циљу обезбеђења уредног и трајног пружања услуга од општег економског интереса. Уводи се појам угроженог потрошача, али се дефинисање овог појма препушта надлежним министарствима. 

Трговац не може искључити угроженог потрошача са мреже односно ускратити му услугу од општег економског интереса, ако се на тај начин угрожава здравље или безбедност потрошача и чланова његовог домаћинства. Трговац може искључити потрошача са мреже односно ускратити му услугу од општег економског интереса, ако потрошач континуирано не плаћа пружене услуге дуже од два месеца, рачунајући од датума доспећа првог неплаћеног рачуна. Пре искључења трговац је дужан да потрошача писмено позове да испуни своје обавезе по основу уговора о пружању услуга од општег економског интереса и да му за то остави накнадни разуман рок који не може бити краћи од 30 дана. Ако потрошач оспори постојање или висину такве обавезе, а настави да плаћа потоње рачуне за исту услугу, трговац не може искључити потрошача с мреже односно ускратити му услугу од општег економског интереса све до окончања судског поступка чији је предмет оспоравана обавеза.


Уколико пружалац услуге не испуњава своје обавезе, дужан је да потрошача обештети. У многим земљама терет доказивања је на потрошачу ( нпр. рачун послат на погрешну адресу, погрешно обрачунати износ потрошених киловата и сл). Често се дешава да је у том  случају потрошач који оспорава чињенично стање које је утврдио пружалац услуга искључен, па се од њега захтева да плати и накнаду за поновно прикључење. Чак и уколико докаже да  је реч о грешци за коју није одговоран, потрошач у највећем броју случајева неће остварити право на обештећење. 

Да би се обезбедила заштита свим потрошачима који користе туристичке услуге, без  обзира на то ко су особе које им пружају услуге туристичког путовања, проширен је појам трговца тако да обухвата  и непрофитне организације које организују путовања за своје чланове. На другој страни, проширен је појам потрошача, тако да се, на пример, потрошачем сматра и дете које туристичко путовање користи на основу уговора између његових родитеља и трговаца.

Пре закључења уговора о туристичком путовању трговац мора потпуно и тачно обавестити потрошача о читавом низу појединости које се односе на садржину услуга и цену. Оваква врста обавештења сматра се предуговорним обавештавањем. 

Уговор између трговца и потрошача закључује се у писаној форми. Таксативно  је наведено у члану 96. које податке уговор о туристичком путовању мора да садржи.


Новина  у овој области је да потрошач има право да уговор уступи другој особи под условом да у разумном року пре поласка на пут обавести трговца о замени и да та особа задовољава потребне захтеве предвиђене за конкретно туристичко путовање. Потрошач у овом случају јемчи да ће треће лице испунити све обавезе према трговцу из уговора, као и све додатне трошкове проузроковане заменом.


Ако је пре поласка трговац принуђен да измени неку од битних одредаба уговора, дужан је да о предложеним изменама обавести потрошача који може или да прихвати измене, укључујући и измену цене која из тога произилази или да раскине уговор и захтева враћање свега оног што је по основу уговора платио трговцу.

Потрошач може пре поласка у сваком тренутку одустати од уговора, потпуно или делимично. Направљена је разлика између благовременог и неблаговременог одустанка. Уколико потрошач благовремено одустане од уговора у разумном року који се одређује с обзиром на врсту туристичког путовања трговац има право само на накнаду административних трошкова који не могу бити већи од 5% од вредности путовања. У случају неблаговременог одустанка од уговора, трговац може од потрошача захтевати накнаду у одређеном проценту уговорене цене који се утврђује сразмерно времену преосталом до почетка путовања и који мора бити економски оправдан. Ако је потрошач одустао од уговора због околности  које није могао избећи или отклонити и које би, да су постојале у време закључења уговора, представљале оправдан разлог да не закључи уговор, као и у случају ако је потрошач обезбедио одговарајућу замену или је замену нашао трговац, трговац има право само на накнаду административних трошкова.

Трговац је обавезан да потрошачу пружи туристичко путовање које је саобразно уговору. Туристичко путовање је саобразно уговору ако одговара уобичајеној или уговореној намени, односно ако има све одлике које је трговац гарантовао потрошачу. 

Трговац одговара потрошачу ако пружене услуге из уговора о туристичком путовању нису саобразне уговору, укључујући и услуге које је потрошачу пружило треће лице (на пример, особа која обавља транспорт или која пружа услуге смештаја итд.). Ако после поласка, у току трајања туристичког путовања потрошач има притужбу на саобразност услуге, трговац је дужан да несаобразност отклони, а ако несаобразност не буде отклоњена до окончања туристичког путовања, потрошач има право на сразмерно снижење цене.  Ако је несаобразност на коју је потрошач указао, а коју трговац није отклонио до окончања туристичког путовања таквог обима и квалитета да се може квалификовати као неизвршење или делимично извршење уговорне обавезе трговца, потрошач има право да захтева враћање свега онога што је платио трговцу  и да захтева надокнаду штете. На овај начин  се санкционише поступање трговца који игнорише примедбе потрошача на лицу места које се тичу непотпуног извршења његових обавеза (нпр. да је потрошач знао да неће имати оброке и поглед на море који су му гарантовани, не би ни ступио у уговорни однос са трговцем). 

У случају немогућности испуњења обавеза трговца услед више силе (нпр. пожара или поплаве), обавезе из уговора се гасе. Ако је потрошач нешто платио из обавеза по основу уговора има право да захтева враћање. Ако је немогућност наступила  после поласка, трошкове повратка потрошача на место поласка сносе обе стране у једнаким деловима. У случају раскида због озбиљне болести потрошача или члана његове породице, трговац има право само на надокнаду административних трошкова, али не и изгубљене добити.


Предлог такође предвиђа посебну обавезу трговца да потрошачу пружи гаранције да ће му бити враћена цена туристичког путовања коју је платио у случају неизвршења уговора и да ће му бити покривени трошкови повратка у место поласка у случају  инсолвентости трговца.

Нацрт Закона је предвиђао и део који се односи на уговоре о потрошачком кредиту, али је овај део избачен из Предлога на захтев Народне банке. У уоквиреном  тексту су наведене најважније одредбе уговора о потрошачком кредиту које су биле саставни део Нацрта
.

Уговори о потрошачком кредиту регулисани су у Глави XI која је подељена на пет целина и то: 1. Предмет 2. Обавештавање и друге обавезе које претходе закључењу уговора о потрошачком кредиту; 3. Уговор о потрошачком кредиту; 4. Кредитни посредник и 5. Дужничка доцња потрошача

Модерни уговори о кредитирању потрошача подразумевају уговоре, чије је одредбе унапред формулисао давалац кредита који тежи да се што више може заштити од ризика. Због тога, циљ  ових решења је да се уговори о кредитима подвргну општим правилима којима се настоји пружити заштита потрошачима пре него што дође до закључења уговора о потрошачком кредиту, као и у току трајања уговора. У нашој пракси „потрошачки кредит“ је синоним за наменске ванприведне позајмице са фиксним роком, што је један од многих појавних облика потрошачког кредита. 


Давалац кредита  може бити само онај привредни субјекат који испуњава законом утврђене услове за обављање кредитних послова, односно продаје на кредит (нпр. произвођачи, продавци на мало и сл.). Грађанин који даје новчане позајмице другим грађанима искључен је из ове дефиниције, јер не обавља банкарски, односно трговачи посао у смислу кредитирања потрошача. Иако је потрошачки кредит економска категорија, закључењем неког од облика уговора о потрошачком кредиту прераста у правни појам. На тај начин тежи се ка задовољењу три основне карактеристике потрошачког кредита: 1. одложено враћање дуга исплатом у оброцима у току одређеног периода; 2. постојање финансијске користи на страни потрошача и 3. уговорна обавеза потрошача о одложеном враћању у новчаном облику. 

Због све већег значаја кредита по основу кредитне картице и прекорачења текућег рачуна, посебно је дефинисан статус „дозвољено“ и „одобрено“ прекорачење рачуна. Дозвола представља претходну сагласност, а одобрење  је накнадна сагласност. Детаљно је предвиђено о чему је давалац кредита дужан да обавести потрошача, чиме су посебно наглашене обавезе даваоца кредита у случају када месечно прекорачење рачуна премашује укупан износ који давалац кредита обично одобрава потрошачевом рачуну на месечном нивоу.

Иако проценат неуредног измиривања обавеза по основу потрошачког кредита у Србији није још увек алармантан у поређењу са неким земљама ЕУ и земљама из региона, било је потребно предвидети и обавезу саветовања и процене кредитне способности потрошача у посебном члану. У члану 151. предвиђа се општа обавеза даваоца кредита да потрошачу да савет о томе да ли тражени, односно нуђени кредит одговара његовим потребама и имовном стању и да га обавести о битним обележјима одређеног кредита, његовом значају за потрошача, као и последицама дужничке доцње.


Иако Директива 2008/48 не предвиђа изричито услове повећања каматне стопе, односно претпоставке једностране измене каматне стопе (енгл. unilateral variation), прецизно су дефинисани у члану 149. услови измене каматне стопе. Предвиђа се да поверилац може повећати номиналну каматну стопу само када је то изричито уговорено, ако су уговорени услови и дозвољени обим повећања, а повећање може бити обрачунато само ако је потрошач о томе обавештен. Народној банци Србије дато је овлашћење да пропише појединости о могућности измене каматне стопе након закључења уговора о потрошачком кредиту, а у складу са својим овлашћењима. На овај начин се отвара могућност да се постојећим препорукама НБС призна обавезујући карактер (Препорука БАН 001/08 у вези са уговором о кредиту са променљивом (варијабилном) каматном стопом која зависи од промена референтне каматне стопе и/или марже, Препорука БАН 002/08 у вези са уговором о кредиту с променљивом (варијабилном) каматном стопом која зависи од пословне политике банке, Препорука БАН 003/08 у вези са уговором о кредиту с валутном клаузулом).

Уводи се рок за одустанак, односно једнострани раскид уговора у корист потрошача, у року од 14 дана и без обавезе да наведе разлоге за своју одлуку, као и без обавезе плаћања накнаде у случају раскида, што је у складу са чланом 14. Директиве 2008/48. Обзиром на значај рокова, посебно је предвиђено како се рачуна рок за једнострани раскид, а Народној банци Србије је дато овлашћење да пропише садржину обрасца за раскид уговора.


У пракси неких домаћих банака често се ограничавало право на превремену отплату готовинских кредита, наметањем практично казнених трошкова, док се делимична превремена отплата негде чак и онемогућавала. Због тога је неопходно да се потрошачу призна право да у свако доба, у целини или делимично, измири обавезе по основу уговора о кредиту уз право на смањење укупних трошкова кредита. Јасно је истакнуто у члану 158. да давалац кредита нема право на накнаду због превремене отплате дозвољеног прекорачења рачуна, када је та отплата извршена у складу с планом осигурања кредита, односно када превремена отплата не премашује милион динара, као и временски рок у коме потршач има право да понови превремену отплату суме која не премашује овај износ. 

Надзор над применом закона врше министарства, јавне агенције и Народна банка.


Прописују се овлашћења надлежних инспекцијских органа приликом вршења инспекцијског надзора, односно таксативно се набраја шта се конкретно проверава у поступањима трговаца.  

Савет за заштиту потрошача је стручно саветодавно тело које саветује министра надлежног за заштиту потрошача. Функција овог Савета  је да обавештава министра о кретањима на тржишту, проблемима и злоупотребама привредних субјеката, а све у циљу спречавања злоупотребе слободног тржишта.

У циљу боље информисаности потрошача о њиховим правима образована су три саветовалишта при удружењима за заштиту потрошача. Задатак ових саветовалишта је пре свега  да помогну потрошачима у решавању проблема. Образована су саветовалишта за Београд, јужну и источну Србију и за Шумадију и западну Србију. 

У случају потрошачког спора,  потрошач има могућност да проблем реши  вансудским путем  односно пре свега путем медијације и арбитраже али и другим алтернативним начинима који су предвиђени одговарајућим законима. 

Новчане казне за правна лица крећу се од 200.000,00 динара до 2.000.000,00 динара, а казне за физичка лица износе  од 50.000 до 200.000 динара.


Нови Закон о заштити потрошача примењиваће се од 1. јануара 2011. године, а замењује важећи Закон о заштити потрошача и Закон о одговорности произвођача за ствари са недостатком, оба донета 2005. године.

3. Међународне потрошачке организације

Заштита потрошача у ЕУ на основу члана 153. Уговора о Европској заједници има за циљ заштиту здравља, сигурности и економских интереса потрошача, као и промоцију права потрошача на информисање, образовање и организовање с циљем чувања заједничких интереса. Спровођење заштите потрошача у ЕЗ темељи се на начелима хоризонталности, супсидијарности и минималног усклађивања. Хорозонтално спровођење значи да захтев за заштитом потрошача треба узети у обзир при дефинисању и спровођењу политике која имају крајњи утицај на ту категорију грађана. Начело супсидијарности налаже да се мерама заштите потрошача национална законодавства надопуњују само ако је то нужно, док последњим начелом минималног усклађивања државе чланице могу задржати или увести строжија правила заштите потрошача која су у складу са праксом ЕЗ. Подручје заштите потрошача укључује развијање законодавне праксе и других мера, јачање удружења потрошача и њихово активно учествовање у процесу одлучивања.

За заштиту потрошача задужене су следеће институције: Европска комисија, Општа управа за заштиту здравља и потрошача, Европски парламент, Одбор за унутрашње тржиште и заштиту потрошача, Привредни и социјални одбор – задужен за давање мишљења о питањима привреде и социјалне политике, којима припада и заштита потрошача, Европска канцеларија за заштиту потрошача (БЕУЦ)
.
3.1. Европска канцеларија за заштиту потрошача

Европска канцеларија за заштиту потрошача (Bureau Européen des Unions de Consommateurs - BEUC) је једна од најутицајнијих платформи eвропских удружења и институција који утичу на развој потрошачке политике у Европској унији.
 BEUC је основан 1962. године од стране потрошачких организација Белгије, Луксембурга, Француске, Холандије, Италије и Немачке. Након неколико година успешног рада ове организације су одлучиле да оснују Европску асоцијацију, са седиштем у Бриселу. Више од 45 година ова организација заступа и промовише потрошачка права и то: сигурност, право на информацију, право на избор, право на образовање потрошача и др.  Чланови BEUC су националне организације потрошача којих тренутно има 43 из укупно 31 европске земље. Главни задатак ове канцеларије је да заступа своје чланице и брани интересе свих европских потрошача. 

Да би нека организација потрошача постала чланица BEUC потребно је да испуни неколико услова: да потиче из земље где постоји закон о заштити потрошача, да буде независно удружење, да промовише и брани интересе потрошача. Чланови морају плаћати чланарину. Уколико организација која жели да постане члан BEUC жели активно да учествује у активностима и да има право  гласа на скупштини мораће да плати годишњу чланарину у износу од 0,45% од свог укупног годишњег прихода, а ако плати чланарину у износу 0,35% од укупног годишњег прихода неће имати право да гласа. 
3.2 Мрежа европских центара за потрошаче (ECC-NET)


Укупан број Европских центара за потрошаче у Европи је 29 – у свакој од 27 чланица ЕУ, као и у Норвешкој и на Исланду
. Сврха мреже европских центара за потрошаче је да им обезбеди широку лепезу услуга, од информација о томе која су њихова права до пружања савета и помоћи када желе да уложе приговор и да разреше спорове. Незадовољни грађани могу да им се обрате путем телефона или интернета. Ако се обраћају путем интернета у том случају дужни су да попуне формулар који се налази на сајту сваког центра на свим званичним језицима ЕУ. Уколико потрошач жели може да дође у представништво, које се најчешће налази у некој од националних потрошачких организација.

Овим центрима је у опису посла да пореде ситуацију међу државама, на пример цене, прописе и остало што је од интереса за грађане. На основу директног контакта са људима, они Европској комисији обезбеђују повратну информацију и на тај начин утичу на њено даље деловање. 


Национални центри за потрошаче пружају помоћ грађанима било које чланице ЕУ који је купио робу или користио услуге на територији тог националног центра и има одређени проблем, али исто тако помаже и својим држављанима са лошим искуством у куповини у осталим европским земљама
.


Током 2008. године, последње за коју је сачињен извештај о раду
, мрежа ЕCC (European Consumer Centre)  је обрадила 63.000 притужби које су се односиле на проблеме у прекограничној куповини робе и услуга, што је било за 22% више у односу на претходну годину. Највише проблема је пријављено у авиосаобраћају, хотелима и ресторанима, а чак половина се односила на онлајн куповину, која по закључку Европске комисије још увек не функционише како би требало.


На сајту Директората ЕУ за здравље и потрошачка питања наведено је  много примера успешног решавања спорова између оштећених купаца и несавесних продаваца у страној земљи.

Уз помоћ сигурне мреже за потрошаче путница из Литваније је решила проблем са једним белгијским хотелом. Када је у Бриселу пронашла смештај који је уплатила преко Интернета, Литванки је затражен депозит од 150 евра као покриће за евентуалне додатне трошкове као што су коришћење минибара или Интернета. Оставила је кредитну картицу уместо новца да би по одјављивању схватила да је хотел скинуо са њеног рачуна 150 евра, иако ништа од поменутих услуга није користила. Пошто на писмо упућено хотелу није добила одговор, позвала је телефоном и добила одговор да ће проблем бити решен, али пошто је нико није звао из хотела ни после неколико недеља, обратила се литванском ЕCC. Након интервенције службеника литванског ЕCC код белгијских колега добила је назад сав новац. 

Занимљив је пример италијанског држављанина који је доживео лакши саобраћајни удес у Амстердаму, при чему су му оштећени сат, дигитални фотоапарат и бициклистичка опрема. Иако је виновник судара, холандски држављанин оставио телефон, његова осигуравајућа кућа није хтела да исплати одштету. Тек након обраћања италијанског ЕCC холандским колегама, италијански држављанин је у потпуности обештећен.
4. Закон о заштити потрошача у земљама у окружењу
4.1 Федерација Босне и Херцеговине


Закон о заштити потрошача у Босни и Херцеговини донет је 2006. године.
 Примарни циљ доношења  овог закона је пре свега унапређење квалитета живота потрошача, остваривање и заштита основних права и интереса потрошача и успостављање система институција заштита потрошача. 

У циљу заштите потрошача трговац је обавезан да продаје производ, односно пружа услугу потрошачу на начин који није у супротности с добрим пословним обичајима. Производ који је на распродаји мора имати означену цену пре и цену након снижења. Ако је проценат снижења цена објављен у распону, највећи проценат снижења треба да се односи најмање на једну петину вредности свих производа на распродаји. Производ који је на распродаји, јер му ускоро истиче рок употребе, треба додатно имати видљиво истакнут крајњи рок употребе. Уколико трговац на распродаји  продаје робу са грешком, поред тога што производ мора физички одвојити од других исправних производа и видљиво истакнути о каквом производу је реч, дужан је да упозна купца о томе у чему се састоји недостатак или грешка на производу.

Производи намењени потрошачима морају имати декларацију у складу са законом, техничким и другим прописима односно стандардима на једном од језика који су у службеној употреби у БиХ. 

Закон је предвидео да гарантни рок за кућне апарате не може бити краћи од три године, а за друге технички сложене производе пет година. Након престанка производње производа, произвођач или добављач дужан је осигурати набавку резервних делова ради одржавања производа у року који за технички сложене производе не може бити краћи од десет година.


Посебно поглавље закона регулише област потрошачких кредита. Одредбе које се односе на потрошачки кредит не примењују се на уговоре о кредиту чија је намена куповина, изнајмљивање или реновирање некретнина.


Пре закључења уговора, потрошач мора бити обавештен о свим уговорним одредбама и то у писаном облику. 


Због развоја е-банкарства, овај закон је морао посебним поглављем да регулише појам електронских инструмената плаћања. 


Један од носилаца заштите потрошача у БиХ су и удружења потрошача. У складу са тим Закон детаљно прецизира да удружења потрошача оснивају потрошачи ради представљања и заштите својих права и морају радити независно од трговаца, увозника, добављача и даваоца услуга. 

Овај Закон је специфичан, јер уводи термин Омбудсмaна за заштиту потрошача.Омбудсмaн је назависна институција која је основана у циљу промоције спровођења политике заштите потрошача БиХ. Омбудсмaн је овлашћен да покрене поступак пред надлежним судом као и да издаје инструкције за престанак активности које су у супротности са потрошачком легислативом и др. 


 На основу извештаја о раду Омбудсмaна за 2009. годину највише жалби је било у банкарском сектору. Када су у питању економске услуге од општег интереса највише притужби од стране потрошача је било на неодговарајући квалитет пружених услуга, неправилно и нетачно обрачунате услуге, обрачун камата, кашњење и слично. Све већи број притужби потрошача односи се и на тзв. „варљиво“ оглашавање у погледу својства  производа (природа, састав, поступак, датум производње, количине и квалитета) укључујући приказивање мањим словима, бројкама, сликама и знаковима битних састојака понуде, нарочито цене
.
4.2 Хрватска


Закон о заштити потрошача  у Хрватској је усвојен 2007. године
. Овај Закон пре свега предвиђа заштиту основних права потрошача приликом куповине производа и услуга. Регулисане су посебно следеће области:
· истицање цена производа и услуга које се нуде потрошачима

· постављање реклама

· производне декларације

· јавне услуге

· продаја ван пословних просторија трговца

· продаја на даљину (путем каталога, телевизије, електронске поште и сл.)

· коришћење потрошачког зајма

· непоштене одредбе у потрошачким уговорима

· уговор о праву на временски ограничену употребу некретнине
· вансудско решавање потрошачких спорова

· оснивање националног вијећа за заштиту потрошача

· прекршајне одредбе.


За услуге поправке и одржавања производа чија је вредност већа од 500,00 куна, трговац је обавезан да потрошачу преда обрачун и радни налог са описом радова, употребом материјала и делова за поправку. Радни налог потписују трговац и потрошач, а један примерак радног налога мора се предати потрошачу.


Трговац је дужан да у року од 15 дана од примљеног приговора  од стране потрошача одговори (приговор може бити поднет писмено путем дописа, електронске поште, факса), а писану евиденцију приговора потрошача обавезан је да чува годину дана од дана примљеног приговора.


Забрањено је остављање огласних порука и материјала у поштанским сандучићима или врата потрошача, уколико је та врста забране  истакнута.

Уколико је производ на снижењу или распродаји  јер му истиче рок трајања трговац је дужан  да тај рок на производу  истакне. Трговац је дужан такве производе физички одвојити и означити јасно, видљиво и читко речима „снижење“, односно „распродаја“.

Уговором о потрошачком зајму обавезује се зајмодавац да потрошачу стави на располагање одређени износ новца, а потрошач се обавезује да му плаћа одређену камату и добијени износ врати у време и на начин  како је утврђено уговором. Уговор о куповини производа и услуга, којим се потрошачу омогућава да плати у неколико рата, с тим да је збир износа свих рата виши од цене производа или услуге сматра се уговором о потрошачком зајму. Уговор се закључује у писменом облику и законом је таксативно наведено који су његови елементи.

Дефинисан је и појам ефективне каматне стопе.  Ефективна каматна стопа на зајам је укупан трошак зајма за потрошача, који је изражен као проценат од износа одобреног зајма, исказан на годишњем нивоу. Ако се у уговору о зајму не наводи износ одобреног зајма, за потребе израчунавања ефективне каматне стопе, сматра се да је одобрен зајам у износу до 10.000,00 куна. Ако у уговору није наведено време на које је одобрен зајам, сматра се да је зајам одобрен на годину дана. Пре закључења уговора зајмодавац је дужан да обавести потрошача о висини камата, њиховим променама и могућностима за раскид уговора,  као и о трошковима које ће потрошач имати приликом склапања уговора. Уколико се након закључења уговора промени номинална годишња каматна стопа, у најкраћем року  зајмодавац је дужан о томе обавестити потрошача.

Свако оглашавање, без обзира да ли је реч о понуди за склапање уговора или не, истакнуто у пословним просторијама или достављено потрошачу на неки други начин, а којим неко нуди одобравање потрошачког зајма, непосредно или путем неке друге особе, мора садржавати номиналну годишњу каматну стопу, навод о свим другим трошковима зајма, као и наводе о ефективној каматној стопи.


Дозвољено прекорачење на текућем рачуну, дефинисано је као зајам у облику дозвољеног прекорачења на текућем рачуну. Уколико банка или друга финансијска институција дозвољава овакву врсту зајма дужна је да пре или у тренутку склапања уговора потрошача обавести о горњој граници прекорачења, номиналној годишњој каматној стопи, трошковима  у вези склапања уговора, претпоставкама под којим условима се може променити каматна стопа као и о начину раскида уговора.  Уколико банка прећутно дозвољава прекорачење текућег рачуна, дужна је потрошача обавестити о номиналној годишњој каматној стопи, трошковима који ће оптеретити рачун због прекорачења, као и о промени висине каматне стопе или трошкова у случају да прекорачење траје дуже од три месеца.

Уговор о праву на временски ограничену употребу некретнине може се закључити на период који не може бити краћи од три године. Овим уговором трговац на потрошача преноси право употребе једне или више некретнина, односно једног или више посебних делова, а потрошач се обавезује да му за то плати. Уколико се некретнина налази на територији Хрватске,  ово право се мора уписати у земљишну књигу.


Предвиђено је отварање саветовалишта за заштиту потрошача. 


У случају спора између трговца и потрошача  наводе се институције којима се може поднети предлог за мирење и то Центар за мирење Хрватске господарске коморе, Центар за мирење Хрватске обртничке коморе и Центар за мирење Хрватске удруге послодаваца. Потрошач може поднети пријаву Суду части Хрватске господарске коморе и Суду части Хрватски обртничке коморе.

Новчане казне крећу се у распону од 10.000 до 200.000 куна.
4.3 Црна Гора

Закон о заштити потрошача  донет је 2007. године
. Законом се утврђују основна права потрошача при куповини роба и услуга, начин остваривања и поступак заштите права потрошача. Права потрошача су сврстана у три главне групе:
· права  којима се штити живот и здравље потрошача

· права  којима се штите економски интереси потрошача

· право на информисаност


Потрошач има право да уложи рекламацију у случају недостатка на производу само под условом да недостатак није настао његовом кривицом. Уз приговор се подноси и рачун о куповини производа. Приговор се  подноси  у објекту где је производ купљен. Ако се на основу приговора утврди да производ садржи недостатке, потрошач има право да  бира начин на који ће остварити своје право на приговор (враћањем производа, смањење цене или отклањање недостатака). Приговор се подноси одмах након сазнања  за недостатак производа, а најкасније у року од шест месеци од дана преузимања производа. Ако се приговор подноси због неадекватно обрачунате цене, улаже се одмах, а најкасније у року од три дана од дана плаћања рачуна, а ако се улаже приговор на цену пружања јавне услуге, рок  износи осам дана од дана пријема рачуна. Трговац је дужан да најкасније у року од 15 дана донесе одлуку о приговору. Уколико трговац не одлучи о приговору у законском року или одбије приговор, потрошач може поднети иницијативу за заштиту права код надлежног инспекцијског органа или заштиту својих права може остварити пред арбитражним односно надлежним судом.

Закон у посебном одељку регулише потрошачке кредите. Уговор о потрошачком кредиту је уговор на основу кога трговац, односно кредитор даје потрошачу кредит у форми одложеног плаћања, плаћања у ратама, зајма или друге финансијске погодности. Уговор се закључује у писаној форми, а трговац је обавезан пре закључења уговора потрошача обавестити о највишем износу кредита, годишњој каматној стопи и условима под којима се она може променити, трошковима кредита који се наплаћују у време закључења уговора и условима под којима се они могу променити као и о условима и поступку раскида уговора.

Уводи се појам дистанционог уговора. То је уговор који је закључен путем средстава дистанционе комуникације (каталози, писани материјал, рекламе у штампи са формуларом за поруџбину, телефон, телефакс, радио, телевизија, електронска пошта и слична средства). Говорни аутомат и телефакс могу се употребљавати за закључење овог уговора само уз претходну сагласност потрошача.

Посебним одредбама је дефинисан уговор о временски ограниченом коришћењу непокретности.  Овим уговором сматра се уговор или више уговора закључених на период од најмање три године којим трговац посредно или непосредно уз накнаду потрошачу уступа право на коришћење једне или више непокретности у одређеном или одредивом периоду године дужем од седам дана. Уговор се сачињава у писменој форми и мора бити оверен од стране надлежног органа. 


Забрањена је продаја производа коришћењем принуде, претње и узнемиравање потрошача (агресивно понашање), којима се повређује слобода избора потрошача:
· када трговац  забрањује потрошачу да напусти или ствара утисак код потрошача да не може напустити пословне просторије док не изврши потписивање уговора или плаћање цене

· учестале посете домаћинству и поред противљења потрошача; понуда производа и услуга путем телефона, факса, мејла или на други сличан начин без сагласности потрошача

· захтевање плаћања производа испоручених без пристанка потрошача.


Трговац се обавезује да мора декларисати робу која је у промету у складу са техничким односно  другим прописима. Таксативно је наведено шта декларација мора да садржи. Забрањено је уклањање или мењање података из декларације.


Трговац који пружа јавне услуге, финансијске, телекомуникационе и услуге добровољног пензионог осигурања, мора обезбедити потрошачки сервис за пријем рекламација и пружање потребних информација потрошачима у пословним просторијама или на другом означеном месту. Потрошачки сервис мора у року од 15 дана од дана пријема рекламације одлучити и о томе писмено обавестити потрошача. У поступку решавања рекламација, потрошачки сервис  је дужан да сарађује са организацијама потрошача.


Вансудска заштита се остварује преко арбитражног одбора за вансудско решавање спорова потрошача. Одбор се оснива при Привредној комори  и у свом одлучивању је самосталан. Поступак пред Одбором се може покренути само под условом да се спор претходно покушао решити са трговцем. Поступак може покренути потрошач или организација потрошача, уз тужбу се прилаже и доказ о плаћеној такси од 20 еура.

Казне се одређују на основу одређеног процента у односу на минималну зараду у Црној Гори и крећу се од  троструког до двестоструког износа минималне зараде у  ЦГ.

5. Законско регулисање права потрошача у свету
5.1 Велика Британија


Закон о заштити потрошача донет је 1987. године. 


Велика Британија је једна од неколико земаља у којима време сезонских распродаја није законски уређено, што значи самим тим и велику слободу за трговце, али  се тако уједно и отвара простор за манипулације
.


Канцеларија за фер трговину упозорила је недавно да ће поднети тужбу против оних који рекламирају лажна снижења и «гратис» производе који, кад се мало боље прерачуна прилично коштају. Ако на излогу пише «попуст од 75%» то неће смети да се односи само на неколико производа. Канцеларија је најавила завршетак истраге до краја јесени, и након тога ће одлучити какве мере  ће морати да предузме. Два од сада објављена извештаја показала су да овим методама трговци наводе потрошаче да купују производе које не желе или да их прескупо плаћају.

5.2 Грчка


Ради заштите потрошача приликом летњих распродаја трговци могу бити кажњени и до 100.000 евра. Сезона распродаја почиње 15. јула и траје до 31. августа. Трговцима који не истакну и редовну и снижену цену прети казна од 1.00 до 100.000 евра, а уколико се више пута ухвате у овом прекршају  власницима може следити и казна затвора. 


Недозвољено је повећање тзв. «надувавање« цена непосредно пре распродаје да би се поништио ефекат снижења, али трговци томе ипак прибегавају, а купци на жалост могу да избегну превару једино ако данима раније обилазе радње, што је за туристе у иностранству практично немогуће. Веома често се дешава да клима уређај, на пример 10. јула има цену од 400 евра, а након неколико дана касније поскупи на 599 евра. Када је првог дана распродаје истакнута цена и попуст од 33%, уређај је коштао исто као и пре распродаје.

5.3  САД

Најинтересантнији део Закона о заштити потрошача  је управо право потрошача  да купљену робу може у сваком тренутку вратити трговцу. У случају да потрошач купио нешто што му се свидело на први поглед, донео кући, отворио, испробао и након тога закључио да  му та ствар није ни потребна у САД ће моћи без икаквих проблема  да ту робу врати. Ако је роба купљена у неком ланцу трговина, роба се не мора вратити баш у оној радњи где је купљена, већ у било којој другој радњи истог ланца трговине.


САД је позната као «потрошачки рај» због либералне политике враћања онога што је купљено.
 Рачуница је једноставна: проценат оних који се предомисле је релативно мали у односу на укупан број задовољних купаца, па се исплати инвестирати у њихово задовољство, које је по правилу гаранција да ће доћи опет. Све се враћа: свака трговина, од пиљарнице на ћошку до велике робне куће има јасно изложену «политику враћања» купљеног. Рокови су различити, зависно до трговине и од робе, али важан је принцип да купац може да се предомисли или покаје, па да купљено врати у року до пет, па до деведесет дана.


У својим рекламама којима привлаче потрошаче, трговци поред цена јасно истичу и напомену «задовољство загарантовано – робу можете да вратите.». Наравно, то се навелико користи, па и злоупотребљава. Има и оних који су се специјализовали у томе да нешто купе, мало га користе, па га врате. Део политике враћања често садржи и клаузулу «не постављамо питања зашто враћате», па  стога купљену робу треба донети на шалтер сервиса за купце (customer service). Међутим, трговци су брзо уочили да се нека роба, поготово хаљине за специјалне прилике, враћа чешће од друге. Безобзирне муштерије су погодност враћања  почеле да користе да бесплатно обезбеде гардеробу за неки важан излазак, да би то сутрадан вратиле. Овакво искуство је, како наводи једно удружење потрошача имало 46% трговина. 

Домишљати криминалци су се досетили да врате и украдену робу. Роба се може вратити и без рачуна, уз неко уверљиво објашњење, мада је правило да се преузима само са свим етикетама, оригиналном амбалажом и фискалним рачуном. Када је у питању техничка роба и електроника, зарачунава се и «магацинска такса» од највише 10%, али потрошачи су по правилу на то упозорени унапред. 


Правило је да се новчани износ врати на исти начин како је роба плаћена (ако је у питању кредитна картица, новац се електронски враћа на рачун). Погодност враћања купљене робе се највише користи у време празника, јер многи добију погрешне поклоне. 

Откако је трговина постала један информациони систем у којем компјутери евидентирају сваку трансакцију, информатика се однедавно користи и да би онемогућила злоупотребе код враћања робе. У Валмарту, највећем дисконтном ланцу на свету, каса продавца упозори увек кад неко по трећи пут враћа нешто што је купио. На основу истраживања дошли су до податка да је око 5% повраћаја робе у ствари био покушај преваре.


Већина потрошача (око 88%) сматра да су трговци фер. Ако се деси да постоји проблем на релацији трговац-потрошач у помоћ може прискочити и банка која је издала кредитну картицу којом  је роба плаћена. Ако купац уверљиво образложи да је у праву у свом неспоразуму са трговцем, банка враћа новац, а трговца може тужити надлежном удружењу или државном тужиоцу. То је веома лоша реклама за трговца, па ипак трговци у случају оваквих неспоразума често попуштају.


Постоји и једна централна база којој сви трговци достављају податке о повратним трансакцијама, али  по прописима који су на снази у САД сваки купац има право на увид у свој досије – ако зна да постоји и ако је спреман да у то улази.  Лична потрошња у Америци је 70% економије, па је неопходно да се тај проценат стално увећава. Због тога је важније да буду задовољнији потрошачи него трговци.

5.4 Скандинавске земље

Скандинавски модел задовољног потрошача базира се на снажној и ефикасној правној држави. Потрошачи у Данској, Норвешкој и Шведској окружени су са најмање пет безбедносних прстенова, најмоћнијих инстанци које ће их водити и помагати у борби против самовоље произвођача, трговаца. У скандинавским земљама просечан потрошач у куповину одлази потпуно опуштен. Безбедна куповина проистиче  бар из два врло важна разлога – животни стандард омогућава  да се купује скоро све што је  потребно, а с друге стране свестан је да то што је купио ако и није најбољег квалитета може сутрадан да се замени, и то уз осмех и на обострано задовољство. Муштерија је увек у праву, а то се доказује кроз јаке институције система.  Куповина у обичним продавницама, супермаркетима, великим трговинским ланцима и центрима потрошачима у овим земљама не представља проблем. Уколико купац има рачун, то је сигурно средство које гарантује да  ће се у разумно време ( од седам до месец дана) производ моћи да рекламира без проблема. 


У Данској су од 1. марта 2010. године на снази нови прописи који заштитнику грађана омогућава да новчано казни трговце који покушавају да преваре муштерије.
 Радње су сувише слободно тумачиле одредбу о специјалним распродајама, па су их организовале дуже него што треба и нису прописно истицале оригиналне цене. Новина је и то да продавнице не могу више да нуде производе на распродаји који се нису продавали шест недеља по регуларној цени. 

После финалне распродаје због затварања радње, она стварно мора да се затвори, а не само да допуни залихе робе.

Основна девиза купца у Норвешкој је да свако ко плати има право и да врати. У том случају трговац неће пружати отпор ако купац жели да врати тесне ципеле, предуге панталоне, изгребано посуђе, шунку која има чудну боју и слично.  Касир ни под којим условима  особи млађој од 18 година неће продати алкохол или цигарете.

Право рекламације неотуђиво је право сваког купца. Основно правило је  да се сви неспоразуми или нејасноће у вези купљене робе или услуге решавају у продавници.  

Норвежани највише притужби имају на мобилне телефоне, компјутере и плазма телевизоре. Велике трговинске куће беле технике имају јаке сервисне мреже и поштују рокове гаранције. Уколико  се поквари нови ТВ апарат довољно је само окренути број продавнице где је купљен, продавница шаље посебну курирску службу да преузме апарат, одвозе га у сервис и доносе назад до кућног прага поправљен. У међувремену купац има право да добије други телевизор на привремено коришћење. Слично важи и за покварене компјутере, мобилне телефоне који су под гаранцијом. Уколико се странке не сложе, тада ступају на снагу прстенови безбедности у заштити купаца.

Свако ко купи у Норвешкој нову или стару кућу, стан има законско право да се у року од пет година жали на недостатке или пропусте који су настали кривицом продавца некретнина. Услов је да је купац платио посебно осигурање. 
 
Незадовољни купац увек може да се обрати Потрошачком савету
. То је моћна државна институцима са ауторитетом која бесплатно разматра жалбе потрошача, редовно тестира квалитет разних роба и услуга и о томе обавештава јавност преко свог гласила „Потрошачки рапорт“, јединог независног и некомерцијалног магазина за потрошаче. У том часопису хвале добре трговце и произвођаче, али  исто тако и критикују све оне који су се оглушили о законе, етичке норме и правила поштене трговине. Потрошачки савет најчешће пресуђује у споровима али ако странка није задовољна постоје и више инстанце, односно одбори за спорове у оквиру Потрошачког савета или још даље мировно веће где делиоци правде покушавају да измире посвађане клијенте. Као крајње решење за потрошача преостаје жалба код редовног суда.

Потрошач има право да писмено или путем интернета сваку жалбу на трговце, купљену робу, разну врсту услуге упути Потрошачком савету. Посебан тим разматра тежину приговора и ако процени да нису надлежни, случај прослеђују посебним комисијама, одборима којих има на десетине и који покривају готово све професије – банкаре, трговце аутомобилима, становима, занатлије, осигуравајуће куће, путовања. Ако је адвокат странку лоше заступао или узео  висок хонорар, странка има право да се жали дисциплинском одбору за адвокатуру, ако је ресторан доставио висок рачун за свадбу која је организована у том објекту постоји посебни одбор за жалбе за свадбе. Постоји  и комисија за решавање спорова око цена сахрана и других погребних услуга. 
Шведска је земља која је најдаље отишла у заштити потрошачких права. Законска решења која се примењују у овој земљи су далеко изнад стандарда Европске уније
.

Потрошачка права су више заштићена у делу који се односи на купопродају, него код пружања услуга. На услуге се примењују правила о испоруци робе, нарочито ако су у питању недостаци и неодговарајући квалитет. Посебан Закон о пружању услуга потрошачима донет је 1986. године. Законодавац је намерно раздвојио ове две области  да би олакшао положај купаца приликом примене прописа.

5.5 Шпанија
Време распродаја у Шпанији је законом регулисано. Датум почетка и краја распродаје мора да буде јасно истакнут и не сме бити краћи од 15 дана. Производи обухваћени распродајом морају бити снижени најмање 50% и јасно мора бити истакнута и почетна и снижена цена. Политика враћања производа мора бити иста као и за куповине током целе године. Такође, током распродаје трговци морају да прихватају кредитне картице. 
Ако купац осети да су му права угрожена, савет потрошачких удружења ће прво покушати да реши проблем са власником продавнице, а ако то није могуће попуњава се образац за притужбу „Hoja de reclamaciones“ који  се предаје општинској канцеларији за заштиту права потрошача.  
6. Закључак

Трговци се труде да психолошки утичу на купца и да га задрже што дуже у радњи јер то подразумева да ће и више потрошити.


Мирис ваниле жене подстиче на куповину одеће, док су мушкарцима дражи јаки мириси. Знају трговци и да је купцима најпријатнија температура од 19 степени Целзијуса. Ако продају вино, најбоље је да потрошачи чују гласну музику.  Према истраживањима, око 50% робе потрошачи купују непланирано. Пред празнике и крај године, стратегија се убрзано развија јер  ће од децембарских пазара трговци живети најмање три месеца. 
13 трговачких трикова за веће рачуне:

1. Улаз је увек десно, јер људи радије ходају супротно од смера казаљке на сату

2. Зона кочења је одмах после улаза, треба смирити купце како не би журили

3. Палете или столови постављени у пролазима као запреке коче купце  у кретању

4. Купци који виде наводно јефтинију робу на палетама пре ће их купити. Страхују да је сутра неће бити

5. Велика паковања и знакови јарких боја упућују на то да је производ повољан

6. Што су колица већа, купци у њих стављају више производа, желећи да их напуне

7. Мекан под успорава колица. Тиме купац примећује већи број производа који су у понуди

8. Свима потребни производи, као хлеб и месо су на крају продавнице. Купац мора проћи целу продавницу да би до њих дошао

9. Роба се не комбинује без смисла. Поред шпагета, углавном су изложени скупи сосови

10. Јефтинији производи се налазе доле лево на полици да би купац морао да се сагне

11. Скупи производи постављени су у висини очију и надохват су руке

12. Јефтини, средње скупи и веома скупи производи заједно су изложени, јер се иде на то да ће купци изабрати средње

13. Производи које деца желе, као чоколадице и играчкице су увек крај касе


Трговци користе и разна психолошка оружја, а све у циљу привлачења што већег броја  потрошача:

· Зидање цена: потрошачи се намамљују ниском основном ценом авионске карте или тв и интернет пакета, да би тек касније сазнали да има још много неочекиваних трошкова

· Мамац-распродаје: продавница одеће, на пример, рекламира попуст „до 75%“, а ниједан производ није толико јефтинији, или је толико снижена цена само малог броја артикала

· Гратис понуде: када потрошачи могу да добију нешто бесплатно само ако плате низ других трошкова

· Лажна референтна цена: када се продавница и добављач договоре да „измисле“ редовну цену, на пример, да квадрат тепиха кошта седам евра, 50% јефтиније, а редова цена од 14 евра је лажна

· Три по цени два: понуде ове врсте често буду неповољне, јер производи појединачно коштају мање него на велико

· Временски ограничене понуде: продавнице намештаја, на пример, рекламирају да је неки производ у понуди у ограниченом времену, а то уопште није истина.


Истраживање једне агенције показало се да су се на тржишту Србије дефинисала четири типа потрошача.

1. Купци посвећени буџету су веома осетљиви на цену. Они се понашају рационално док купују, вођени су листом за куповину коју су направили са својом породицом, бар један дан пре куповине. Обично у куповину иду са члановима своје породице, купују доста производа одједном са намером да попуне своје залихе. Не воле да пробају нове производе. За њих су веома важне додатне услуге, интересује их прикупљање поена, картице поверења и снижења цена. Ови купци  најчешће купују робу у хипермаркетима јер их доживљавају као места са најприхватљивијим ценама.
2. Представници традиционалних купаца су обично људи са више од 60 година, који долазе из самачких домаћинстава. Они најчешће купују у малим локалним продавницама. Љубазно особље, прихватљиве цене и добар квалитет производа су ствари које су њима важне. Јутро је уобичајено време када ова врста купаца  иде у куповину.

3. Импулсивни и безбрижни купују у журби, не воде рачуна о количини новца коју ће потрошити. Они обично купују више производа него што им је потребно. У највећем броју случајева  ову врсту купаца већином чине мушкарци из урбаних крајева, који су високо образовани, са високим примањима, тако да је очекивано да њихово средство плаћања буде картица. На снижење цена, као ни на остала промотивна снижења не обраћају пажњу. Ови купци најчешће купују у хипермаркетима.
4. Испланирани снабдевачи обично иду у куповину са целом породицом, као водич у куповини користе претходно  направљену листу, мада поједине артикле купују импулсивно. Док купују, труде се да пронађу најбољи однос цене и квалитета. Представници ове врсте потрошача потроше више новца у једној куповини од просечног, мада мање од импулсивног и неопрезног купца. Њима је битан асортиман и спољашњи  изглед продавнице. Ова врста потрошача најчешће посећује различите „cash  and carry“ маркете.


Једно истраживање спроведено у Србији показало је да чак 80% потрошача  не познаје своја потрошачка права. Међутим, позитивних промена има и то у великој мери охрабрује све оне који се залажу за афирмацију потрошача.  Анкета коју је Национална организација потрошача спровела недавно показала је благи пораст броја потрошача који знају своја права и то за 7%. Највећи утицај на то имали су национални медији, затим локални медији и информативни материјали.


Европска унија је казнила 17 произвођача опреме за купатила са укупно 622 милиона евра због међусобних тајних уговора о фиксирању цена у шест европских земаља. Највећу казну од 326 милиона евра мораће да плати  један од водећих светских произвођача, компанија Идеал стандард, став је Европске комисије
. ЕК је саопштила да је казна тако висока јер је та компанија нанела велику штету водоинсталатерима, керамичарима, предузимачима  у  шест земаља. Ови произвођачи су усклађивали цене  од 1999. до 2004. године, а имали су договор да фиксирају раст цена, минималне цене и рабат. Ради заштите пет фирми од банкрота које су учествовале у овој превари, комесар ЕУ за конкурентност изјавио је да су казне смањене од четвртине до половине. Такође компаније су замолиле ЕУ да  не објављује њихова имена.


Уколико се политика кажњавања несавесних трговаца буде наставила, потрошачи ће сигурно бити заштићени. На основу свега наведеног  није проблем у законима, већ у њиховој примени.
Упоредни табеларни приказ разлика у законима о заштити потрошача 
у Србији, Хрватској, Црној Гори и БиХ
	Србија
	Хрватска
	Црна Гора
	БиХ

	У Закону није таксативно наведено који уговори не представљају Уговоре  који се закључују изван пословних просторија
	Чланом 31. је таксативно наведно који уговори нису Уговори који се закључују ван пословних просторија
	Не дефинише
	Не дефинише

	Закон нема одредбе којима дефинише да је забрањено склапање неких уговора на даљину
	Чланом 41. је предвиђено које је уговоре забрањено склапати средствима даљинске комуникације
	Не дефинише
	Не дефинише

	У Закону није посебно дефинисан појам оператера код уговора на даљину
	Чланом 38. дефинисан је појам Оператера даљинске продаје
	Не дефинише
	Не дефинише

	У Закону није ограничена доња граница до које може ићи снижење производа
	Чланом 20. је предвиђена доња граница снижења производа
	Не дефинише
	Члан 8. предвиђа да уколико је проценат снижења у распону, највећи проценат снижења треба да износи 1/5 вредности свих производа на распродаји

	Закон не садржи одредбе о финансијским услугама
	Глава VIII садржи одредбе о потрошачком уговору о финансијским услугама закључен на даљину
	Не дефинише
	Не дефинише

	Закон не садржи одредбе о потрошачком кредиту
	Глава IX  регулише  потрошачке кредите
	Члан 34. дефинише појам потрошачких уговора
	Глава XI – Потрошачки кредит

	Закон не регулише посебно аванс
	Члан 29. регулише појам аванса (предујма)
	Не дефинише
	Не дефинише

	Закон не регулише начин писања приговора и не одређује обавезу трговца да чува приговоре. Чланом 58. (Рекламација) предвиђена је обавеза трговца да у року од 15 дана одговори  потрошачу на рекламацију
	Члан 8. дефинише да трговац мора омогућити писање приговора и обавезан је да о томе води евиденцију
	Чланови 24.-27. регулишу приговор потрошача
	Не, дефинисано је у оквиру недостатка ствари

	Закон не предвиђа обавезу трговца да мора нагласити ако поједине категорије потрошача имају посебне погодности (труднице, пензионери, студенти)
	Чланом 7. је предвиђено да је трговац обавезан видљиво нагласити ако поједине категорије потрошача имају право на посебне погодности
	Члан 68. 
	Члан 7. предвиђа да ако се посебним групама потрошача дају  погодности то мора бити видљиво истакнуто

	Закон не садржи одредбе које се односе на обавезу заштите безбедности живота и здравља потрошача
	Не садржи одредбе о заштити  безбедности живота и здравља потрошача
	Глава II садржи одредбе које се односе на заштиту безбедности живота и здравља потрошача
	Не дефинише

	Закон не садржи одредбе да декларације морају бити  на језику који је у службеној употреби
	Члан 13. предвиђа да исправе које прате производ морају бити на хрватском језику и латиници
	Не дефинише
	Члан 6. предвиђа да декларација мора бити на језицима који су у службеној употреби у БиХ

	Закон не садржи одредбе које дефинишу посебно паковање
	Чланом 14. предвиђено је да трговац мора посебно нагласити ако се украсни папир и додатно паковање наплаћује
	Члан 16. – материјал за паковање
	Члан 17. – материјал за паковање

	Закон не предвиђа различите временске гаранције за робу
	Не садрже одредбе о различитим гаранцијама за робу
	Не дефинише
	Члан  26. предвиђа гаранцију до три, од пет и од десет година за различите врсте производа

	Закон не садржи одредбе о електронским инструментима плаћања
	Не дефинише
	Не дефинише
	Глава XIII – Електронски инструменти плаћања

	Термин Омбудсман не постоји у закону
	Не дефинише
	Не дефинише
	Појам и начин рада је регулисан  члановима 100.-105.
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