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1. Pojam potrošača

Potrošač je pojedinac, domaćinstvo ili na drugačiji način organizovana grupa koja konzumira ili kupuje proizvode odnosno usluge. Pod pojmom potrošač podrazumeva se i preduzeće ili drugo pravno lice koje kupuje proizvode ili koristi usluge za sopstvene potrebe.


Na koji način će se obrazložiti reč potrošač zavisi od toga u kom kontekstu se pomenuta reč upotrebljava. Ekonomisti  pod ovim pojmom podrazumevaju pravno ili fizičko lice koje određeni proizvod kupuje ili određenu uslugu koristi. Pravnici pod pojmom potrošača podrazumevaju primenu propisa  koji se odnose na njihovu zaštitu.


Cilj zaštite potrošača jeste očuvanje fer odnosa na tržištu.


Najvažniji instrument putem koga se vrši zaštita potrošača je zakon o zaštiti potrošača. Pored zakona  značajnu ulogu imaju i organizacije potrošača, koje imaju za cilj pre svega edukaciju potrošača i koji mogu upozoriti javnost na određene zloupotrebe.

Širenje zaštite potrošača dovelo je do konstituisanja posebne grane prava – prava o zaštiti potrošača. Za takvu afirmaciju zaštite potrošača i proklamovanja osnovnih prava potrošača velika je zasluga američkog predsednika Džona Ficdžeralda Kenedija. U poznatom govoru pred Kongresom SAD 15. marta 1962. godine Kenedi je objavio četiri osnovna prava potrošača (pravo da zna, da bude zaštićen, da bira i da bude informisan). Proglašenje  15. marta za svetski dan potrošača upravo je vezano za čuveni Kenedijev govor i proklamovanje  njegovih prava potrošača. 


Smernicama Generalne skupštine OUN
 iz Rezolucije 39/248 iz 1985. godine uobličeno je osam osnovnih prava potrošača i to:

1. zadovoljavanje osnovnih potreba
2. sigurnost roba i usluga
3. informisanost
4. pravo na izbor robe i usluga
5. zastupanje, pravo potrošača da se čuje njihov glas
6. prigovor i naknada štete
7. obrazovanje
8. zdrava životna sredina

Evropska komisija je navela dva važna razloga zbog čega se zaštiti potrošača posvećuje velika pažnja:

1. nedostatak zaštite i manjak informisanosti građana EU o proizvodima koje svaki dan kupuju imao bi dalekosežne posledice po osnovna ljudska prava
2. unutrašnje tržište EU ima 500 miliona građana  što sa unutrašnjom ekonomskom aktivnošću koja je vredna desetine hiljada milijardi evra čine osnovnu ekonomsku snagu EU.


Radi adekvatne zaštite građana EU postoji deset pravila sa kojima svaki građanin treba da bude upoznat
:

1. Kupujte šta god želite, gde god želite

Građanima EU je omogućeno da po sopstvenoj želji mogu kupoviti u zemljama EU bez plaćanja carina i dodatnih stopa poreza na dodatu vrednost, i to se ne odnosi samo na kupovinu na licu mesta, već i na kupovinu putem interneta. 
2. Ako je roba neispravna, pošaljite je nazad

Ako proizvod koji je kupljen ne funkcioniše na način koji je kupac očekivao, može se vratiti bez naknade ili kupac može dati nalog trgovcu da ga popravi bez naknade. Kupac ima pravo tražiti povrat dela ili celog iznosa novca koji je platio za proizvod u roku od dve godine od dana kupovine. Prvih šest meseci teret dokazivanja je na trgovcu. Trgovac je dužan da dokaže da proizvod odgovara kupoprodajnom ugovoru. Kupac ima pravo vratiti i ispravni proizvod ukoliko on nema karakteristike ili mogućnosti koje je kupac očekivao da će imati.

3. Visoki standardi sigurnosti

Svi proizvodi u bilo kom evropskom supermarketu moraju odgovarati najvišim standardima. Ako se utvrdi da je neki proizvod neispravan ili nesiguran, proizvođač je zakonski obavezan o tome obavestiti nadležnu službu i mora organizovati akciju vraćanja prodatih proizvoda.

4. Imate  pravo na potpunu informaciju šta jedete

Evropska pravila propisuju da na ambalaži svakog prehrambrenog proizvoda mora biti tačno navedeno od čega se proizvod sastoji. Na etiketi moraju jasno biti navedeni ne samo sastav nego i zaslađivači, konzervansi i ostali dodati materijali. Ukoliko postoje minimalne količine nekog sastojka to mora biti navedeno. Postoje strogi propisi koji proizvodi mogu imati „bio“ oznaku, a ako je na ambalaži naveden neki region, kupac mora biti siguran da taj proizvod potiče iz navedenog regiona. Ako je proizvod genetski modifikovan, taj podatak mora takođe biti na etiketi.

5. Ugovori moraju biti razumljivi

Potrošači su često prinuđeni da potpisuju ugovore u kojima se nalaze klauzule napisane nepreglednim malim slovima, a koje sadrže važne informacije. Pravni sistem EU zabranjuje da se stavke ugovora prave na način da su potrošačima nerazumljive ili nejasne.

6. Šta u slučaju da se kupac naknadno predomisli

Ukoliko potrošač kupi  proizvod putem interneta, ima pravo da u roku od sedam radnih dana otkaže bez obaveze da navodi razlog otkazivanja. U određenim slučajevima taj rok je četrnaest dana.

7. Kako jednostavno uporediti cene

Na proizvodu se mora navesti cena po kilogramu, odnosno litru, kako bi kupac lakše mogao da uporedi cenu. Banka ili druga finansijska institucija mora informisati potrošače o kreditnoj kartici ili drugom finansijskom proizvodu koji prodaju. 

8. Zabranjeno dovođenje kupca u zabludu

Neistinito reklamiranje proizvoda ili reklamiranje na način koji kupca dovodi u zabludu je zabranjeno. Na primer, ako na vratima radnje piše „popust 90%“, zabranjeno je to napisati ako ta informacija nije tačna. Trgovac koji prodaje robu putem interneta mora potrošaču dati informaciju ko je , čime se bavi, šta prodaje, cenu proizvoda i cenu poštanskih i drugih troškova koje  potrošač mora platiti.

9. Zaštita tokom odmora

Potrošač ima prvo na odštetu  ako se pokaže da katalog na osnovu kojeg se odlučio za određenu destinaciju ili hotel ne odgovara stvarnom stanju. Ako agencija poveća cenu ili bez pristanka potrošača promeni destinaciju, potrošač može poništiti ugovor uz punu kompenzaciju. Potrošač ima pravo na odštetu ukoliko na aerodromu ustanovi da ne može leteti jer je avio kompanija ili turistička agencija prebukirala let. U EU je vlasnik apartmana dužan pokazati verifikovanu brošuru i to  na maternjem jeziku kupca ili jeziku koji potrošač razume. Potrošač ima pravo da u roku do  deset dana otkaže ugovor bez potrebe da navodi razloge. Životinje mogu da putuju sa svojim vlasnikom, pod uslovom da imaju specijalnu propusnicu.

10. Reklamacija preko granica

Radi poboljšanja prava potrošača, EU radi na povezivanju mreže potrošačkih centara. Potrošač se ovim centrima može u svakom trenutku obratiti.

2. Predlog Zakona o zaštiti potrošača

Predlog Zakona o zaštiti potrošača  ima ukupno  155  članova koji su svrstani u šesnaest poglavlja.


Na predlog Narodne banke Srbije Direktiva o potrošačkim kreditima biće predmet posebnog zakona.


U cilju zaštite potrošača, a na osnovu odredaba Direktive 2005/29 EC definiše se pojam nepoštenog postupanja.  U članu 22. je taksativno navedeno kada se smatra da je tržišno postupanje nepošteno. Teret dokazivanje je na trgovcu, koji će u slučaju spora biti dužan da dokaže da je tačno sve ono što je tvrdio o proizvodu u postupku pregovaranja i tokom zaključenja ugovora. 


Definiše se i tržišno postupanje kojim se obmanjuju potrošači. Taksativno se navode  koje su to okolnosti koje mogu dovesti  ili prete da dovedu u zabludu prosečnog potrošača. Predlog je predvideo i posebna rešenja u vezi tržišnih radnji za koje se neoborivo pretpostavlja da obmanjuju potrošače. Spisak ovakvih tržišnih radnji je veliki (npr. neovlašćeno isticanje oznake kvaliteta, znaka od poverenja ili sličnog znaka; neistinita tvrdnja da je neki kodeks ponašanja odobrio određeni državni organ ili neka organizacija; tvrdnja trgovca da određeni proizvod povećava šansu za pobedu u igrama na sreću; netačna tvrdnja trgovca da određeni proizvod leči neku bolest,poremećaj funkcije ili malformaciju; opisivanje proizvoda rečima gratis, besplatno, bez naknade, ili drugim rečima sličnog značenja, ako je potrošač dužan da snosi bilo kakav trošak izuzev neizbežnog troška javljanja na oglas i preuzimanja odnosno isporuke proizvoda; stavljanje računa, ili sličnog dokumenta kojim se zahteva plaćanje, u oglasni materijal, čime se kod potrošača stvara pogrešan utisak da je već naručio oglašavani proizvod i dr.)

Uvodi se i pojam nasrtljivo tržišno postupanje. Pored definisanja ovog pojma, propisano je i šta se u obzir uzima prilikom prosuđivanja, da li određeno postupanje predstavlja uznemiravanje, prinudu, uključujući fizičku prinudu ili nedozvoljeni uticaj na potrošača. 


Prodaja od vrata do vrata (trgovački putnici, besplatne večere, kupovina putem interneta) novi su načini trgovaca za pridobijanje kupaca. U takvim slučajevima većina potrošača se ponaša na dva načina: prva grupa na početku izjavljuje da nisu zainteresovani, dok oni brojniji  koji spadaju u drugu grupu popuštaju pod pritiskom i kupuju sve što im se nudi. Veoma često se dešava da kupci ovakvih proizvoda nakon nekoliko sati shvate da su kupili nešto što im uopšte nije potrebno. U takvim slučajevima o reklamacijama ne treba ni razmišljati, jer se postavlja pitanje kome se zapravo javiti odnosno žaliti? Evropske zemlje su ovaj problem odavno rešile i to čak 1985. godine kada je donet prvi akt kojim se reguliše zaštita potrošača u slučaju kupovine van poslovnih prostorija, a 1997. godine pojavom novih načina prodaje materija se dopunila novim odredbama u zakonima koji su  poboljšali položaj i još više zaštitili prava potrošača.


Predlogom zakona predviđen je isti nivo zaštite koji imaju potrošači zemalja EU. Ukoliko potrošač kupi proizvod od strane ovlašćenog prodavca (promocija ili  na kućnom pragu), postoji zakonski rok od 14 dana da bez ikakvog obrazloženja kupac može raskinuti ugovor, ali pod uslovom da proizvod nije oštećen. Ovo pravo  mora biti predstavljeno potrošaču prilikom sklapanja ugovora, odnosno trgovac je u obavezi da preda potrošaču obrazac za jednostrani raskid ugovora. Razlog zbog čega je ova odredba u predlogu je isključivo radi zaštite potrošača, za koga se smatra da zbog agresivnog načina prodaje nije bio pripremljen da razmisli da li mu ta stvar treba ili ne (npr. u planinskoj kući, dok kupac udobno sedi u fotelji i gleda televiziju, prodavac ispred vrata nudi bazen. Kupac kupuje proizvod, ali nakon izvesnog vremena shvati da mu pomenuti proizvod ne treba, jer  je u oblasti gde vlada polarna klima i proizvod usled toga neće nikada koristiti. Tada kupac ima pravo da u zakonskom roku raskine ugovor, bez ikakvog objašnjenja zašto to čini). 


U Predlogu je definisano da je ugovor na daljinu onaj ugovor koji se zaključuje bez neposrednog prisustva trgovca i potrošača na istom mestu u isto vreme. Za ovaj način ugovaranja je karakteristično da trgovac nudi robu ili usluge koristeći neku od tehnika komunikacije na daljinu (npr. slanje na adresu potrošača naslovljenih, nenaslovljenih štampanih stvari, standardnih pisama ili kataloga, pozivanje telefonom, tv emitovanje i sl.), a potrošač odgovara korišćenjem iste ili neke druge tehnike komunikacije.


Zaključenjem ovakvog ugovora pogoduje potrošačima, jer takav način ugovaranja omogućava potrošačima da lako i brzo, bez odlaska kod trgovca obave kupovinu ili naruče uslugu. Isto tako ova vrsta kupovine može da dovede do raznih neugodnosti kao npr. ako potrošač odluči da naruči robu samo na osnovu slike ili opisa, rizikuje da isporučena roba ne bude odgovarajuća njegovim očekivanjima, čekanje isporuke nakon slanja porudžbenice može da traje dugo, može se desiti da potrošač plati, ali da ne primi robu i slično.


Ugovor zaključen izvan poslovnih prostorija je ugovor koji je zaključen izvan trgovačkog objekta ili poslovnih prostorija trgovca (lokala, salona, biroa, kancelarija) namenjenih za prodaju ili pružanje usluga, uključujući prodajne i sajamske štandove, ali uz istovremeno fizičko prisustvo trgovca i potrošača. Ovakva vrsta ugovaranja je karakteristična po tome što trgovci ili trgovački putnici posećuju potrošače u njihovim domovima ili na radnim mestima nudeći im raznu robu (kozmetičke preparate, knjige, osiguranje i sl.). Takav način kupovine odgovara potrošačima jer kupovinu mogu obaviti  jednostavnim potpisivanjem porudžbenice koju im ove osobe predaju. Mana ovakvoj vrsti prodaje je što može biti veoma agresivna i trgovci mogu  upornim nagovaranjem navesti potrošača da pristane da kupi robu. 


Potrošačima u praksi veliki problem stvaraju nepravične ugovorne odredbe. Pojam nepravičnih odredaba je inače poznat od ranije, iako je u Zakonu o obligacionim odnosima nazvan drugačije, u Predlogu je preuzet iz Direktive 93/13/EEZ. Zbog toga je Predlog definisao da se ugovorna odredba smatra nepravičnom i to ako : za posledicu ima značajnu nesrazmeru u obavezama ugovornih strana na štetu potrošača;  opterećuje potrošača bez opravdanog razloga; izvršenje ugovora se značajno razlikuje od onoga što je potošač osnovano očekivao; protivna je zahtevu transparentnosti ili ako je u suprotnosti sa načelom savesnosti i poštenja.

Predlog je definisao i  ugovorne odredbe koje su nepravične u svakom slučaju (isključenje ili ograničenje odgovornosti trgovca za slučaj smrti ili telesnih povreda potrošača, koje su posledica činjenja ili propuštanja trgovca; sprečavanje ili ograničavanje mogućnosti da se potrošač upozna s dokazima; ili prebacivanje tereta dokazivanja na potrošača u slučaju kada teret dokazivanja po zakonu leži na trgovcu i dr.).


Predlog takođe predviđa i listu ugovornih odredbi za koje važi oboriva pretpostavka da su nepravične. Teret dokazivanja je na trgovcu. Ako ne uspe u tome, takva ugovorna odredba će biti bez dejstva i smatraće se da ne postoji u ugovoru. 


Nepravične ugovorne odredbe su ništave. Zbog  toga ne mora biti poništen ugovor u celini između trgovca i potrošača, ako on može opstati na snazi i bez te nepravične odredbe.

Radi veće zaštite potrošača, Predlog predviđa da će kupci za svu robu široke potrošnje imati zakonsku garanciju od dve godine. Sve preko toga smatra se ugovornom garancijom koju proizvođači i trgovci tehnike, nameštaja, obuće mogu ali ne moraju da ponude.  


Trgovac je dužan da o svom trošku prenese robu do mesta gde treba da se opravi, odnosno zameni, kao i da opravljenu, odnosno zamenjenu robu vrati potrošaču. Za to vreme trgovac snosi rizik propasti ili oštećenja robe. U prvih šest meseci od kupovine bilo koje robe, potrošač će moći da je reklamira ukoliko njome nije zadovoljan  ili se pokaže da nije dobio to što je platio. Što je najvažnije, teret dokazivanja prelazi na trgovca, a potrošač će imati pravo čak i na povraćaj novca ( npr. ako potrošač kupi mašinu za veš od 500 obrtaja, a kasnije se ispostavi da  nije baš tako, kupac će moći da traži obeštećenje od trgovca, da mu robu popravi  ili zameni). Jedini odgovorni je upravo prodavac, jer kupca ne mora da zanima ko je ovlašćeni serviser. Propisima za sada nije određeno ko vrši transport robe ili da li će to trgovac preuzeti kao svoj trošak. 


Potrošač ima pravo da zahteva zamenu ili smanjenje cene ili da raskine ugovor ukoliko se u kratkom vremenskom intervalu stvar više puta pokvarila. Vreme u kome se reklamacija mora rešiti označeno je kao „razumni rok“. Pri utvrđivanju razumnog roka, kao i značaja poteškoća koje je trgovac stvorio potrošaču pokušavajući problem da otkloni, uzima se u obzir priroda robe i svrha u koju je potrošač nabavlja (odnosno ne može popravka klima uređaja u toku leta da traje 30 dana). 


Predlogom su posebnim  poglavljem (Glava VIII) regulisana posebna prava potrošača iz ugovora o pružanju usluga. Ugovorom o pružanju usluga trgovac se obavezuje da obavi određeni posao, kao što je izrada ili opravka neke stvari ili izvršenje nekog fizičkog ili intelektualnog rada, a potrošač se obavezuje da mu za to plati naknadu

Trgovac je definisan kao pravno ili fizičko lice, koje u pravnim poslovima postupa u okviru svoje poslovne delatnosti, profesije ili zanata, kao i svako ko radi u ime i za račun trgovca. Drugim rečima, svaki majstor, odnosno serviser će biti definisan kao trgovac.


Trgovac ima obavezu da upozori potrošača na eventualne nedostatke u materijalu ako je ugovoreno da materijal preda potrošač, kao i da upozori potrošača na druge okolnosti za koje zna ili može da zna, a one mogu biti od značaja za naručeni posao ili za njegovo izvršenje na vreme.


Potrošač je nakon izvršene usluge obavezan da isplati cenu. Usluga se smatra izvršenom  kada je okončana, a ako se predmet na kome se radi nalazi u posedu trgovca, usluga se smatra izvršenom kada je posao okončan, a stvar vraćena potrošaču. Trgovac u ugovoru o pružanju usluga ima obavezu da omogući potrošaču da nadzire obavljanje posla i daje uputstva kada to odgovara prirodi posla.


Potrošač nije dužan da plati cenu ako usluga nije izvršena zbog toga što je pre izvršenja njen predmet uništen, oštećen ili izgubljen bez njegove krivice, niti je dužan da trgovcu da naknadu za utrošeni materijal i druge troškove.


Trgovac u ugovoru o pružanju usluga ima obavezu da ne zahteva od potrošača isplatu cene pre nego što potrošač pregleda i odobri izvršeni rad. Kada je trgovac izvršio uslugu koja se sastoji od izvršenja više usluga, potrošač može, pre nego što isplati cenu, da zahteva od njega pismenu specifikaciju ukupne cene, kako bi mogao da odmeri svaku uslugu prema zasebnoj ceni i ima pravo da odbije isplatu dok mu specifikacija ne bude dostavljena.

Obaveza potrošača da isplati cenu nastaje samo kada je usluga izvršena. Potrošač je dužan da plati cenu pre izvršenja usluge jedino ako je ugovoreno plaćanje unapred, celokupne cene ili jednog njenog dela. Ako potrošač ne plati cenu unapred, u roku koji je predviđen ugovorom, trgovac ima pravo da obustavi pružanje usluge do isplate, ali je dužan da pre obustavljanja usluge obavesti potrošača o tome.

Potrošač može raskinuti ugovor, ako je očigledno da trgovac neće završiti posao u roku, ako je rok bitan sastojak ugovora. Ovo pravo potrošač ima i kad rok nije bitan sastojak ugovora, ako trgovac kasni, a potrošač nema interes za naknadno ispunjenje ugovora.


Usluge od opšteg ekonomskog interesa kao što su snabdevanje električnom energijom, vodom, telekomunikacione usluge imaju posebnu ulogu u životu običnih ljudi, a posebno „ugroženih“ potrošača (nezaposleni ili lica bez prihoda, lica sa posebnim potrebama, potrošači u zabačenim područjima itd.). Dostupnost i pristupačnost ovih usluga čini kvalitet života; previsoke cene, prekid snabdevanja i slično nepravično postupanje uveliko utiču na svakodnevni život potrošača i uzrok su čestih prigovora u svim članicama i pridruženim državama. Pravo zaštite potrošača mora da se postara da ugroženi potrošači dobiju pristup barem osnovnim uslugama i da im iste ne mogu biti jednostavno uskraćene u stanju nužde ili tegoba. Prema Predlogu delatnosti koje su kao takve određene jesu oblasti proizvodnje, prenosa i distribucije električne energije; proizvodnje i prerade uglja; promet nafte i naftnih derivata; železničkog, poštanskog, vazdušnog saobraćaja; izdavanje udžbenika; delatnosti od strateškog značaja za republiku kao i delatnosti neophodne za rad državnih organa i organa jedinice lokalne samouprave utvrđene zakonom. Iako ne postoji jednoobrazna definicija pojma usluge od opšteg ekonomskog interesa, uglavnom  je reč o uslugama koje se pružaju na regulisanom tržištu od strane velikih infrastrukturnih servisa uz naknadu i koje ispunjavaju opšti interes. Predlogom se ne reguliše svaka usluga od opšteg ekonomskog interesa posebno, već sadrži minimum zajedničkih pravila koja se mogu primeniti na odnos potrošač-trgovac. Ranije su ove usluge uglavnom obavljale državne institucije, ali se tokom poslednjih dvadeset godina to značajno promenilo. Odnosi između pružaoca usluga i potrošača (često nazvani „domaćinstva“, „krajnji potrošači“) uglavnom se zasnivaju na odredbama obligacionog prava. 


Svakom potrošaču zakonom je zagarantovano pravo na uredno i trajno  snabdevanje uslugama od opšteg ekonomskog interesa odgovarajućeg kvaliteta. Nadležni organ može da odredi trgovca koji je dužan da ovu uslugu pruža ugroženim potrošačima, koji nisu u stanju da je pribave od drugog trgovca, a sve u cilju obezbeđenja urednog i trajnog pružanja usluga od opšteg ekonomskog interesa. Uvodi se pojam ugroženog potrošača, ali se definisanje ovog pojma prepušta nadležnim ministarstvima. 


Trgovac ne može isključiti ugroženog potrošača sa mreže odnosno uskratiti mu uslugu od opšteg ekonomskog interesa, ako se na taj način ugrožava zdravlje ili bezbednost potrošača i članova njegovog domaćinstva. Trgovac može isključiti potrošača sa mreže odnosno uskratiti mu uslugu od opšteg ekonomskog interesa, ako potrošač kontinuirano ne plaća pružene usluge duže od dva meseca, računajući od datuma dospeća prvog neplaćenog računa. Pre isključenja trgovac je dužan da potrošača pismeno pozove da ispuni svoje obaveze po osnovu ugovora o pružanju usluga od opšteg ekonomskog interesa i da mu za to ostavi naknadni razuman rok koji ne može biti kraći od 30 dana. Ako potrošač ospori postojanje ili visinu takve obaveze, a nastavi da plaća potonje račune za istu uslugu, trgovac ne može isključiti potrošača s mreže odnosno uskratiti mu uslugu od opšteg ekonomskog interesa sve do okončanja sudskog postupka čiji je predmet osporavana obaveza.


Ukoliko pružalac usluge ne ispunjava svoje obaveze, dužan je da potrošača obešteti. U mnogim zemljama teret dokazivanja je na potrošaču (npr. račun poslat na pogrešnu adresu, pogrešno obračunati iznos potrošenih kilovata i sl). Često se dešava da je u tom  slučaju potrošač koji osporava činjenično stanje koje je utvrdio pružalac usluga isključen, pa se od njega zahteva da plati i naknadu za ponovno priključenje. Čak i ukoliko dokaže da  je reč o grešci za koju nije odgovoran, potrošač u najvećem broju slučajeva neće ostvariti pravo na obeštećenje. 


Da bi se obezbedila zaštita svim potrošačima koji koriste turističke usluge, bez  obzira na to ko su osobe koje im pružaju usluge turističkog putovanja, proširen je pojam trgovca tako da obuhvata  i neprofitne organizacije koje organizuju putovanja za svoje članove. Na drugoj strani, proširen je pojam potrošača, tako da se, na primer, potrošačem smatra i dete koje turističko putovanje koristi na osnovu ugovora između njegovih roditelja i trgovaca.


Pre zaključenja ugovora o turističkom putovanju trgovac mora potpuno i tačno obavestiti potrošača o čitavom nizu pojedinosti koje se odnose na sadržinu usluga i cenu. Ovakva vrsta obaveštenja smatra se predugovornim obaveštavanjem. 


Ugovor između trgovca i potrošača zaključuje se u pisanoj formi. Taksativno  je navedeno u članu 96. koje podatke ugovor o turističkom putovanju mora da sadrži.


Novina  u ovoj oblasti je da potrošač ima pravo da ugovor ustupi drugoj osobi pod uslovom da u razumnom roku pre polaska na put obavesti trgovca o zameni i da ta osoba zadovoljava potrebne zahteve predviđene za konkretno turističko putovanje. Potrošač u ovom slučaju jemči da će treće lice ispuniti sve obaveze prema trgovcu iz ugovora, kao i sve dodatne troškove prouzrokovane zamenom.


Ako je pre polaska trgovac prinuđen da izmeni neku od bitnih odredaba ugovora, dužan je da o predloženim izmenama obavesti potrošača koji može ili da prihvati izmene, uključujući i izmenu cene koja iz toga proizilazi ili da raskine ugovor i zahteva vraćanje svega onog što je po osnovu ugovora platio trgovcu.


Potrošač može pre polaska u svakom trenutku odustati od ugovora, potpuno ili delimično. Napravljena je razlika između blagovremenog i neblagovremenog odustanka. Ukoliko potrošač blagovremeno odustane od ugovora u razumnom roku koji se određuje s obzirom na vrstu turističkog putovanja trgovac ima pravo samo na naknadu administrativnih troškova koji ne mogu biti veći od 5% od vrednosti putovanja. U slučaju neblagovremenog odustanka od ugovora, trgovac može od potrošača zahtevati naknadu u određenom procentu ugovorene cene koji se utvrđuje srazmerno vremenu preostalom do početka putovanja i koji mora biti ekonomski opravdan. Ako je potrošač odustao od ugovora zbog okolnosti  koje nije mogao izbeći ili otkloniti i koje bi, da su postojale u vreme zaključenja ugovora, predstavljale opravdan razlog da ne zaključi ugovor, kao i u slučaju ako je potrošač obezbedio odgovarajuću zamenu ili je zamenu našao trgovac, trgovac ima pravo samo na naknadu administrativnih troškova.


Trgovac je obavezan da potrošaču pruži turističko putovanje koje je saobrazno ugovoru. Turističko putovanje je saobrazno ugovoru ako odgovara uobičajenoj ili ugovorenoj nameni, odnosno ako ima sve odlike koje je trgovac garantovao potrošaču. 


Trgovac odgovara potrošaču ako pružene usluge iz ugovora o turističkom putovanju nisu saobrazne ugovoru, uključujući i usluge koje je potrošaču pružilo treće lice (na primer, osoba koja obavlja transport ili koja pruža usluge smeštaja itd.). Ako posle polaska, u toku trajanja turističkog putovanja potrošač ima pritužbu na saobraznost usluge, trgovac je dužan da nesaobraznost otkloni, a ako nesaobraznost ne bude otklonjena do okončanja turističkog putovanja, potrošač ima pravo na srazmerno sniženje cene.  Ako je nesaobraznost na koju je potrošač ukazao, a koju trgovac nije otklonio do okončanja turističkog putovanja takvog obima i kvaliteta da se može kvalifikovati kao neizvršenje ili delimično izvršenje ugovorne obaveze trgovca, potrošač ima pravo da zahteva vraćanje svega onoga što je platio trgovcu  i da zahteva nadoknadu štete. Na ovaj način  se sankcioniše postupanje trgovca koji ignoriše primedbe potrošača na licu mesta koje se tiču nepotpunog izvršenja njegovih obaveza (npr. da je potrošač znao da neće imati obroke i pogled na more koji su mu garantovani, ne bi ni stupio u ugovorni odnos sa trgovcem). 


U slučaju nemogućnosti ispunjenja obaveza trgovca usled više sile (npr. požara ili poplave), obaveze iz ugovora se gase. Ako je potrošač nešto platio iz obaveza po osnovu ugovora ima pravo da zahteva vraćanje. Ako je nemogućnost nastupila  posle polaska, troškove povratka potrošača na mesto polaska snose obe strane u jednakim delovima. U slučaju raskida zbog ozbiljne bolesti potrošača ili člana njegove porodice, trgovac ima pravo samo na nadoknadu administrativnih troškova, ali ne i izgubljene dobiti.


Predlog takođe predviđa posebnu obavezu trgovca da potrošaču pruži garancije da će mu biti vraćena cena turističkog putovanja koju je platio u slučaju neizvršenja ugovora i da će mu biti pokriveni troškovi povratka u mesto polaska u slučaju  insolventosti trgovca.

Nacrt Zakona je predviđao i deo koji se odnosi na ugovore o potrošačkom kreditu, ali je ovaj deo izbačen iz Predloga na zahtev Narodne banke. U uokvirenom  tekstu su navedene najvažnije odredbe ugovora o potrošačkom kreditu koje su bile sastavni deo Nacrta
.


Ugovori o potrošačkom kreditu regulisani su u Glavi XI koja je podeljena na pet celina i to: 1. Predmet 2. Obaveštavanje i druge obaveze koje prethode zaključenju ugovora o potrošačkom kreditu; 3. Ugovor o potrošačkom kreditu; 4. Kreditni posrednik i 5. Dužnička docnja potrošača

Moderni ugovori o kreditiranju potrošača podrazumevaju ugovore, čije je odredbe unapred formulisao davalac kredita koji teži da se što više može zaštiti od rizika. Zbog toga, cilj  ovih rešenja je da se ugovori o kreditima podvrgnu opštim pravilima kojima se nastoji pružiti zaštita potrošačima pre nego što dođe do zaključenja ugovora o potrošačkom kreditu, kao i u toku trajanja ugovora. U našoj praksi „potrošački kredit“ je sinonim za namenske vanprivedne pozajmice sa fiksnim rokom, što je jedan od mnogih pojavnih oblika potrošačkog kredita. 


Davalac kredita  može biti samo onaj privredni subjekat koji ispunjava zakonom utvrđene uslove za obavljanje kreditnih poslova, odnosno prodaje na kredit (npr. proizvođači, prodavci na malo i sl.). Građanin koji daje novčane pozajmice drugim građanima isključen je iz ove definicije, jer ne obavlja bankarski, odnosno trgovači posao u smislu kreditiranja potrošača. Iako je potrošački kredit ekonomska kategorija, zaključenjem nekog od oblika ugovora o potrošačkom kreditu prerasta u pravni pojam. Na taj način teži se ka zadovoljenju tri osnovne karakteristike potrošačkog kredita: 1. odloženo vraćanje duga isplatom u obrocima u toku određenog perioda; 2. postojanje finansijske koristi na strani potrošača i 3. ugovorna obaveza potrošača o odloženom vraćanju u novčanom obliku. 

Zbog sve većeg značaja kredita po osnovu kreditne kartice i prekoračenja tekućeg računa, posebno je definisan status „dozvoljeno“ i „odobreno“ prekoračenje računa. Dozvola predstavlja prethodnu saglasnost, a odobrenje  je naknadna saglasnost. Detaljno je predviđeno o čemu je davalac kredita dužan da obavesti potrošača, čime su posebno naglašene obaveze davaoca kredita u slučaju kada mesečno prekoračenje računa premašuje ukupan iznos koji davalac kredita obično odobrava potrošačevom računu na mesečnom nivou.


Iako procenat neurednog izmirivanja obaveza po osnovu potrošačkog kredita u Srbiji nije još uvek alarmantan u poređenju sa nekim zemljama EU i zemljama iz regiona, bilo je potrebno predvideti i obavezu savetovanja i procene kreditne sposobnosti potrošača u posebnom članu. U članu 151. predviđa se opšta obaveza davaoca kredita da potrošaču da savet o tome da li traženi, odnosno nuđeni kredit odgovara njegovim potrebama i imovnom stanju i da ga obavesti o bitnim obeležjima određenog kredita, njegovom značaju za potrošača, kao i posledicama dužničke docnje.


Iako Direktiva 2008/48 ne predviđa izričito uslove povećanja kamatne stope, odnosno pretpostavke jednostrane izmene kamatne stope (engl. unilateral variation), precizno su definisani u članu 149. uslovi izmene kamatne stope. Predviđa se da poverilac može povećati nominalnu kamatnu stopu samo kada je to izričito ugovoreno, ako su ugovoreni uslovi i dozvoljeni obim povećanja, a povećanje može biti obračunato samo ako je potrošač o tome obavešten. Narodnoj banci Srbije dato je ovlašćenje da propiše pojedinosti o mogućnosti izmene kamatne stope nakon zaključenja ugovora o potrošačkom kreditu, a u skladu sa svojim ovlašćenjima. Na ovaj način se otvara mogućnost da se postojećim preporukama NBS prizna obavezujući karakter (Preporuka BAN 001/08 u vezi sa ugovorom o kreditu sa promenljivom (varijabilnom) kamatnom stopom koja zavisi od promena referentne kamatne stope i/ili marže, Preporuka BAN 002/08 u vezi sa ugovorom o kreditu s promenljivom (varijabilnom) kamatnom stopom koja zavisi od poslovne politike banke, Preporuka BAN 003/08 u vezi sa ugovorom o kreditu s valutnom klauzulom).

Uvodi se rok za odustanak, odnosno jednostrani raskid ugovora u korist potrošača, u roku od 14 dana i bez obaveze da navede razloge za svoju odluku, kao i bez obaveze plaćanja naknade u slučaju raskida, što je u skladu sa članom 14. Direktive 2008/48. Obzirom na značaj rokova, posebno je predviđeno kako se računa rok za jednostrani raskid, a Narodnoj banci Srbije je dato ovlašćenje da propiše sadržinu obrasca za raskid ugovora.


U praksi nekih domaćih banaka često se ograničavalo pravo na prevremenu otplatu gotovinskih kredita, nametanjem praktično kaznenih troškova, dok se delimična prevremena otplata negde čak i onemogućavala. Zbog toga je neophodno da se potrošaču prizna pravo da u svako doba, u celini ili delimično, izmiri obaveze po osnovu ugovora o kreditu uz pravo na smanjenje ukupnih troškova kredita. Jasno je istaknuto u članu 158. da davalac kredita nema pravo na naknadu zbog prevremene otplate dozvoljenog prekoračenja računa, kada je ta otplata izvršena u skladu s planom osiguranja kredita, odnosno kada prevremena otplata ne premašuje milion dinara, kao i vremenski rok u kome potršač ima pravo da ponovi prevremenu otplatu sume koja ne premašuje ovaj iznos. 


Nadzor nad primenom zakona vrše ministarstva, javne agencije i Narodna banka.


Propisuju se ovlašćenja nadležnih inspekcijskih organa prilikom vršenja inspekcijskog nadzora, odnosno taksativno se nabraja šta se konkretno proverava u postupanjima trgovaca.  

Savet za zaštitu potrošača je stručno savetodavno telo koje savetuje ministra nadležnog za zaštitu potrošača. Funkcija ovog Saveta  je da obaveštava ministra o kretanjima na tržištu, problemima i zloupotrebama privrednih subjekata, a sve u cilju sprečavanja zloupotrebe slobodnog tržišta.

U cilju bolje informisanosti potrošača o njihovim pravima obrazovana su tri savetovališta pri udruženjima za zaštitu potrošača. Zadatak ovih savetovališta je pre svega  da pomognu potrošačima u rešavanju problema. Obrazovana su savetovališta za Beograd, južnu i istočnu Srbiju i za Šumadiju i zapadnu Srbiju. 

U slučaju potrošačkog spora,  potrošač ima mogućnost da problem reši  vansudskim putem  odnosno pre svega putem medijacije i arbitraže ali i drugim alternativnim načinima koji su predviđeni odgovarajućim zakonima. 

Novčane kazne za pravna lica kreću se od 200.000,00 dinara do 2.000.000,00 dinara, a kazne za fizička lica iznose  od 50.000 do 200.000 dinara.


Novi Zakon o zaštiti potrošača primenjivaće se od 1. januara 2011. godine, a zamenjuje važeći Zakon o zaštiti potrošača i Zakon o odgovornosti proizvođača za stvari sa nedostatkom, oba doneta 2005. godine.

3. Međunarodne potrošačke organizacije

Zaštita potrošača u EU na osnovu člana 153. Ugovora o Evropskoj zajednici ima za cilj zaštitu zdravlja, sigurnosti i ekonomskih interesa potrošača, kao i promociju prava potrošača na informisanje, obrazovanje i organizovanje s ciljem čuvanja zajedničkih interesa. Sprovođenje zaštite potrošača u EZ temelji se na načelima horizontalnosti, supsidijarnosti i minimalnog usklađivanja. Horozontalno sprovođenje znači da zahtev za zaštitom potrošača treba uzeti u obzir pri definisanju i sprovođenju politike koja imaju krajnji uticaj na tu kategoriju građana. Načelo supsidijarnosti nalaže da se merama zaštite potrošača nacionalna zakonodavstva nadopunjuju samo ako je to nužno, dok poslednjim načelom minimalnog usklađivanja države članice mogu zadržati ili uvesti strožija pravila zaštite potrošača koja su u skladu sa praksom EZ. Područje zaštite potrošača uključuje razvijanje zakonodavne prakse i drugih mera, jačanje udruženja potrošača i njihovo aktivno učestvovanje u procesu odlučivanja.


Za zaštitu potrošača zadužene su sledeće institucije: Evropska komisija, Opšta uprava za zaštitu zdravlja i potrošača, Evropski parlament, Odbor za unutrašnje tržište i zaštitu potrošača, Privredni i socijalni odbor – zadužen za davanje mišljenja o pitanjima privrede i socijalne politike, kojima pripada i zaštita potrošača, Evropska kancelarija za zaštitu potrošača (BEUC)
.
3.1. Evropska kancelarija za zaštitu potrošača

Evropska kancelarija za zaštitu potrošača (Bureau Européen des Unions de Consommateurs - BEUC) je jedna od najuticajnijih platformi evropskih udruženja i institucija koji utiču na razvoj potrošačke politike u Evropskoj uniji.
 BEUC je osnovan 1962. godine od strane potrošačkih organizacija Belgije, Luksemburga, Francuske, Holandije, Italije i Nemačke. Nakon nekoliko godina uspešnog rada ove organizacije su odlučile da osnuju Evropsku asocijaciju, sa sedištem u Briselu. Više od 45 godina ova organizacija zastupa i promoviše potrošačka prava i to: sigurnost, pravo na informaciju, pravo na izbor, pravo na obrazovanje potrošača i dr.  Članovi BEUC su nacionalne organizacije potrošača kojih trenutno ima 43 iz ukupno 31 evropske zemlje. Glavni zadatak ove kancelarije je da zastupa svoje članice i brani interese svih evropskih potrošača. 

Da bi neka organizacija potrošača postala članica BEUC potrebno je da ispuni nekoliko uslova: da potiče iz zemlje gde postoji zakon o zaštiti potrošača, da bude nezavisno udruženje, da promoviše i brani interese potrošača. Članovi moraju plaćati članarinu. Ukoliko organizacija koja želi da postane član BEUC želi aktivno da učestvuje u aktivnostima i da ima pravo  glasa na skupštini moraće da plati godišnju članarinu u iznosu od 0,45% od svog ukupnog godišnjeg prihoda, a ako plati članarinu u iznosu 0,35% od ukupnog godišnjeg prihoda neće imati pravo da glasa. 
3.2 Mreža evropskih centara za potrošače (ECC-NET)


Ukupan broj Evropskih centara za potrošače u Evropi je 29 – u svakoj od 27 članica EU, kao i u Norveškoj i na Islandu
. Svrha mreže evropskih centara za potrošače je da im obezbedi široku lepezu usluga, od informacija o tome koja su njihova prava do pružanja saveta i pomoći kada žele da ulože prigovor i da razreše sporove. Nezadovoljni građani mogu da im se obrate putem telefona ili interneta. Ako se obraćaju putem interneta u tom slučaju dužni su da popune formular koji se nalazi na sajtu svakog centra na svim zvaničnim jezicima EU. Ukoliko potrošač želi može da dođe u predstavništvo, koje se najčešće nalazi u nekoj od nacionalnih potrošačkih organizacija.


Ovim centrima je u opisu posla da porede situaciju među državama, na primer cene, propise i ostalo što je od interesa za građane. Na osnovu direktnog kontakta sa ljudima, oni Evropskoj komisiji obezbeđuju povratnu informaciju i na taj način utiču na njeno dalje delovanje. 


Nacionalni centri za potrošače pružaju pomoć građanima bilo koje članice EU koji je kupio robu ili koristio usluge na teritoriji tog nacionalnog centra i ima određeni problem, ali isto tako pomaže i svojim državljanima sa lošim iskustvom u kupovini u ostalim evropskim zemljama
.


Tokom 2008. godine, poslednje za koju je sačinjen izveštaj o radu
, mreža ECC (European Consumer Centre)  je obradila 63.000 pritužbi koje su se odnosile na probleme u prekograničnoj kupovini robe i usluga, što je bilo za 22% više u odnosu na prethodnu godinu. Najviše problema je prijavljeno u aviosaobraćaju, hotelima i restoranima, a čak polovina se odnosila na onlajn kupovinu, koja po zaključku Evropske komisije još uvek ne funkcioniše kako bi trebalo.


Na sajtu Direktorata EU za zdravlje i potrošačka pitanja navedeno je  mnogo primera uspešnog rešavanja sporova između oštećenih kupaca i nesavesnih prodavaca u stranoj zemlji.

Uz pomoć sigurne mreže za potrošače putnica iz Litvanije je rešila problem sa jednim belgijskim hotelom. Kada je u Briselu pronašla smeštaj koji je uplatila preko Interneta, Litvanki je zatražen depozit od 150 evra kao pokriće za eventualne dodatne troškove kao što su korišćenje minibara ili Interneta. Ostavila je kreditnu karticu umesto novca da bi po odjavljivanju shvatila da je hotel skinuo sa njenog računa 150 evra, iako ništa od pomenutih usluga nije koristila. Pošto na pismo upućeno hotelu nije dobila odgovor, pozvala je telefonom i dobila odgovor da će problem biti rešen, ali pošto je niko nije zvao iz hotela ni posle nekoliko nedelja, obratila se litvanskom ECC. Nakon intervencije službenika litvanskog ECC kod belgijskih kolega dobila je nazad sav novac. 


Zanimljiv je primer italijanskog državljanina koji je doživeo lakši saobraćajni udes u Amsterdamu, pri čemu su mu oštećeni sat, digitalni fotoaparat i biciklistička oprema. Iako je vinovnik sudara, holandski državljanin ostavio telefon, njegova osiguravajuća kuća nije htela da isplati odštetu. Tek nakon obraćanja italijanskog ECC holandskim kolegama, italijanski državljanin je u potpunosti obeštećen.

4. Zakon o zaštiti potrošača u zemljama u okruženju
4.1 Federacija Bosne i Hercegovine

Zakon o zaštiti potrošača u Bosni i Hercegovini donet je 2006. godine.
 Primarni cilj donošenja  ovog zakona je pre svega unapređenje kvaliteta života potrošača, ostvarivanje i zaštita osnovnih prava i interesa potrošača i uspostavljanje sistema institucija zaštita potrošača. 


U cilju zaštite potrošača trgovac je obavezan da prodaje proizvod, odnosno pruža uslugu potrošaču na način koji nije u suprotnosti s dobrim poslovnim običajima. Proizvod koji je na rasprodaji mora imati označenu cenu pre i cenu nakon sniženja. Ako je procenat sniženja cena objavljen u rasponu, najveći procenat sniženja treba da se odnosi najmanje na jednu petinu vrednosti svih proizvoda na rasprodaji. Proizvod koji je na rasprodaji, jer mu uskoro ističe rok upotrebe, treba dodatno imati vidljivo istaknut krajnji rok upotrebe. Ukoliko trgovac na rasprodaji  prodaje robu sa greškom, pored toga što proizvod mora fizički odvojiti od drugih ispravnih proizvoda i vidljivo istaknuti o kakvom proizvodu je reč, dužan je da upozna kupca o tome u čemu se sastoji nedostatak ili greška na proizvodu.


Proizvodi namenjeni potrošačima moraju imati deklaraciju u skladu sa zakonom, tehničkim i drugim propisima odnosno standardima na jednom od jezika koji su u službenoj upotrebi u BiH. 


Zakon je predvideo da garantni rok za kućne aparate ne može biti kraći od tri godine, a za druge tehnički složene proizvode pet godina. Nakon prestanka proizvodnje proizvoda, proizvođač ili dobavljač dužan je osigurati nabavku rezervnih delova radi održavanja proizvoda u roku koji za tehnički složene proizvode ne može biti kraći od deset godina.


Posebno poglavlje zakona reguliše oblast potrošačkih kredita. Odredbe koje se odnose na potrošački kredit ne primenjuju se na ugovore o kreditu čija je namena kupovina, iznajmljivanje ili renoviranje nekretnina.


Pre zaključenja ugovora, potrošač mora biti obavešten o svim ugovornim odredbama i to u pisanom obliku. 


Zbog razvoja e-bankarstva, ovaj zakon je morao posebnim poglavljem da reguliše pojam elektronskih instrumenata plaćanja. 


Jedan od nosilaca zaštite potrošača u BiH su i udruženja potrošača. U skladu sa tim Zakon detaljno precizira da udruženja potrošača osnivaju potrošači radi predstavljanja i zaštite svojih prava i moraju raditi nezavisno od trgovaca, uvoznika, dobavljača i davaoca usluga. 


Ovaj Zakon je specifičan, jer uvodi termin Ombudsmana za zaštitu potrošača.Ombudsman je nazavisna institucija koja je osnovana u cilju promocije sprovođenja politike zaštite potrošača BiH. Ombudsman je ovlašćen da pokrene postupak pred nadležnim sudom kao i da izdaje instrukcije za prestanak aktivnosti koje su u suprotnosti sa potrošačkom legislativom i dr. 


 Na osnovu izveštaja o radu Ombudsmana za 2009. godinu najviše žalbi je bilo u bankarskom sektoru. Kada su u pitanju ekonomske usluge od opšteg interesa najviše pritužbi od strane potrošača je bilo na neodgovarajući kvalitet pruženih usluga, nepravilno i netačno obračunate usluge, obračun kamata, kašnjenje i slično. Sve veći broj pritužbi potrošača odnosi se i na tzv. „varljivo“ oglašavanje u pogledu svojstva  proizvoda (priroda, sastav, postupak, datum proizvodnje, količine i kvaliteta) uključujući prikazivanje manjim slovima, brojkama, slikama i znakovima bitnih sastojaka ponude, naročito cene
.

4.2 Hrvatska

Zakon o zaštiti potrošača  u Hrvatskoj je usvojen 2007. godine
. Ovaj Zakon pre svega predviđa zaštitu osnovnih prava potrošača prilikom kupovine proizvoda i usluga. Regulisane su posebno sledeće oblasti:

· isticanje cena proizvoda i usluga koje se nude potrošačima
· postavljanje reklama
· proizvodne deklaracije
· javne usluge
· prodaja van poslovnih prostorija trgovca
· prodaja na daljinu (putem kataloga, televizije, elektronske pošte i sl.)

· korišćenje potrošačkog zajma
· nepoštene odredbe u potrošačkim ugovorima
· ugovor o pravu na vremenski ograničenu upotrebu nekretnine
· vansudsko rešavanje potrošačkih sporova
· osnivanje nacionalnog vijeća za zaštitu potrošača
· prekršajne odredbe.


Za usluge popravke i održavanja proizvoda čija je vrednost veća od 500,00 kuna, trgovac je obavezan da potrošaču preda obračun i radni nalog sa opisom radova, upotrebom materijala i delova za popravku. Radni nalog potpisuju trgovac i potrošač, a jedan primerak radnog naloga mora se predati potrošaču.


Trgovac je dužan da u roku od 15 dana od primljenog prigovora  od strane potrošača odgovori (prigovor može biti podnet pismeno putem dopisa, elektronske pošte, faksa), a pisanu evidenciju prigovora potrošača obavezan je da čuva godinu dana od dana primljenog prigovora.


Zabranjeno je ostavljanje oglasnih poruka i materijala u poštanskim sandučićima ili vrata potrošača, ukoliko je ta vrsta zabrane  istaknuta.


Ukoliko je proizvod na sniženju ili rasprodaji  jer mu ističe rok trajanja trgovac je dužan  da taj rok na proizvodu  istakne. Trgovac je dužan takve proizvode fizički odvojiti i označiti jasno, vidljivo i čitko rečima „sniženje“, odnosno „rasprodaja“.


Ugovorom o potrošačkom zajmu obavezuje se zajmodavac da potrošaču stavi na raspolaganje određeni iznos novca, a potrošač se obavezuje da mu plaća određenu kamatu i dobijeni iznos vrati u vreme i na način  kako je utvrđeno ugovorom. Ugovor o kupovini proizvoda i usluga, kojim se potrošaču omogućava da plati u nekoliko rata, s tim da je zbir iznosa svih rata viši od cene proizvoda ili usluge smatra se ugovorom o potrošačkom zajmu. Ugovor se zaključuje u pismenom obliku i zakonom je taksativno navedeno koji su njegovi elementi.


Definisan je i pojam efektivne kamatne stope.  Efektivna kamatna stopa na zajam je ukupan trošak zajma za potrošača, koji je izražen kao procenat od iznosa odobrenog zajma, iskazan na godišnjem nivou. Ako se u ugovoru o zajmu ne navodi iznos odobrenog zajma, za potrebe izračunavanja efektivne kamatne stope, smatra se da je odobren zajam u iznosu do 10.000,00 kuna. Ako u ugovoru nije navedeno vreme na koje je odobren zajam, smatra se da je zajam odobren na godinu dana. Pre zaključenja ugovora zajmodavac je dužan da obavesti potrošača o visini kamata, njihovim promenama i mogućnostima za raskid ugovora,  kao i o troškovima koje će potrošač imati prilikom sklapanja ugovora. Ukoliko se nakon zaključenja ugovora promeni nominalna godišnja kamatna stopa, u najkraćem roku  zajmodavac je dužan o tome obavestiti potrošača.


Svako oglašavanje, bez obzira da li je reč o ponudi za sklapanje ugovora ili ne, istaknuto u poslovnim prostorijama ili dostavljeno potrošaču na neki drugi način, a kojim neko nudi odobravanje potrošačkog zajma, neposredno ili putem neke druge osobe, mora sadržavati nominalnu godišnju kamatnu stopu, navod o svim drugim troškovima zajma, kao i navode o efektivnoj kamatnoj stopi.


Dozvoljeno prekoračenje na tekućem računu, definisano je kao zajam u obliku dozvoljenog prekoračenja na tekućem računu. Ukoliko banka ili druga finansijska institucija dozvoljava ovakvu vrstu zajma dužna je da pre ili u trenutku sklapanja ugovora potrošača obavesti o gornjoj granici prekoračenja, nominalnoj godišnjoj kamatnoj stopi, troškovima  u vezi sklapanja ugovora, pretpostavkama pod kojim uslovima se može promeniti kamatna stopa kao i o načinu raskida ugovora.  Ukoliko banka prećutno dozvoljava prekoračenje tekućeg računa, dužna je potrošača obavestiti o nominalnoj godišnjoj kamatnoj stopi, troškovima koji će opteretiti račun zbog prekoračenja, kao i o promeni visine kamatne stope ili troškova u slučaju da prekoračenje traje duže od tri meseca.


Ugovor o pravu na vremenski ograničenu upotrebu nekretnine može se zaključiti na period koji ne može biti kraći od tri godine. Ovim ugovorom trgovac na potrošača prenosi pravo upotrebe jedne ili više nekretnina, odnosno jednog ili više posebnih delova, a potrošač se obavezuje da mu za to plati. Ukoliko se nekretnina nalazi na teritoriji Hrvatske,  ovo pravo se mora upisati u zemljišnu knjigu.


Predviđeno je otvaranje savetovališta za zaštitu potrošača. 


U slučaju spora između trgovca i potrošača  navode se institucije kojima se može podneti predlog za mirenje i to Centar za mirenje Hrvatske gospodarske komore, Centar za mirenje Hrvatske obrtničke komore i Centar za mirenje Hrvatske udruge poslodavaca. Potrošač može podneti prijavu Sudu časti Hrvatske gospodarske komore i Sudu časti Hrvatski obrtničke komore.


Novčane kazne kreću se u rasponu od 10.000 do 200.000 kuna.
4.3 Crna Gora

Zakon o zaštiti potrošača  donet je 2007. godine
. Zakonom se utvrđuju osnovna prava potrošača pri kupovini roba i usluga, način ostvarivanja i postupak zaštite prava potrošača. Prava potrošača su svrstana u tri glavne grupe:

· prava  kojima se štiti život i zdravlje potrošača
· prava  kojima se štite ekonomski interesi potrošača
· pravo na informisanost

Potrošač ima pravo da uloži reklamaciju u slučaju nedostatka na proizvodu samo pod uslovom da nedostatak nije nastao njegovom krivicom. Uz prigovor se podnosi i račun o kupovini proizvoda. Prigovor se  podnosi  u objektu gde je proizvod kupljen. Ako se na osnovu prigovora utvrdi da proizvod sadrži nedostatke, potrošač ima pravo da  bira način na koji će ostvariti svoje pravo na prigovor (vraćanjem proizvoda, smanjenje cene ili otklanjanje nedostataka). Prigovor se podnosi odmah nakon saznanja  za nedostatak proizvoda, a najkasnije u roku od šest meseci od dana preuzimanja proizvoda. Ako se prigovor podnosi zbog neadekvatno obračunate cene, ulaže se odmah, a najkasnije u roku od tri dana od dana plaćanja računa, a ako se ulaže prigovor na cenu pružanja javne usluge, rok  iznosi osam dana od dana prijema računa. Trgovac je dužan da najkasnije u roku od 15 dana donese odluku o prigovoru. Ukoliko trgovac ne odluči o prigovoru u zakonskom roku ili odbije prigovor, potrošač može podneti inicijativu za zaštitu prava kod nadležnog inspekcijskog organa ili zaštitu svojih prava može ostvariti pred arbitražnim odnosno nadležnim sudom.


Zakon u posebnom odeljku reguliše potrošačke kredite. Ugovor o potrošačkom kreditu je ugovor na osnovu koga trgovac, odnosno kreditor daje potrošaču kredit u formi odloženog plaćanja, plaćanja u ratama, zajma ili druge finansijske pogodnosti. Ugovor se zaključuje u pisanoj formi, a trgovac je obavezan pre zaključenja ugovora potrošača obavestiti o najvišem iznosu kredita, godišnjoj kamatnoj stopi i uslovima pod kojima se ona može promeniti, troškovima kredita koji se naplaćuju u vreme zaključenja ugovora i uslovima pod kojima se oni mogu promeniti kao i o uslovima i postupku raskida ugovora.


Uvodi se pojam distancionog ugovora. To je ugovor koji je zaključen putem sredstava distancione komunikacije (katalozi, pisani materijal, reklame u štampi sa formularom za porudžbinu, telefon, telefaks, radio, televizija, elektronska pošta i slična sredstva). Govorni automat i telefaks mogu se upotrebljavati za zaključenje ovog ugovora samo uz prethodnu saglasnost potrošača.


Posebnim odredbama je definisan ugovor o vremenski ograničenom korišćenju nepokretnosti.  Ovim ugovorom smatra se ugovor ili više ugovora zaključenih na period od najmanje tri godine kojim trgovac posredno ili neposredno uz naknadu potrošaču ustupa pravo na korišćenje jedne ili više nepokretnosti u određenom ili odredivom periodu godine dužem od sedam dana. Ugovor se sačinjava u pismenoj formi i mora biti overen od strane nadležnog organa. 


Zabranjena je prodaja proizvoda korišćenjem prinude, pretnje i uznemiravanje potrošača (agresivno ponašanje), kojima se povređuje sloboda izbora potrošača:

· kada trgovac  zabranjuje potrošaču da napusti ili stvara utisak kod potrošača da ne može napustiti poslovne prostorije dok ne izvrši potpisivanje ugovora ili plaćanje cene
· učestale posete domaćinstvu i pored protivljenja potrošača; ponuda proizvoda i usluga putem telefona, faksa, mejla ili na drugi sličan način bez saglasnosti potrošača
· zahtevanje plaćanja proizvoda isporučenih bez pristanka potrošača.


Trgovac se obavezuje da mora deklarisati robu koja je u prometu u skladu sa tehničkim odnosno  drugim propisima. Taksativno je navedeno šta deklaracija mora da sadrži. Zabranjeno je uklanjanje ili menjanje podataka iz deklaracije.


Trgovac koji pruža javne usluge, finansijske, telekomunikacione i usluge dobrovoljnog penzionog osiguranja, mora obezbediti potrošački servis za prijem reklamacija i pružanje potrebnih informacija potrošačima u poslovnim prostorijama ili na drugom označenom mestu. Potrošački servis mora u roku od 15 dana od dana prijema reklamacije odlučiti i o tome pismeno obavestiti potrošača. U postupku rešavanja reklamacija, potrošački servis  je dužan da sarađuje sa organizacijama potrošača.


Vansudska zaštita se ostvaruje preko arbitražnog odbora za vansudsko rešavanje sporova potrošača. Odbor se osniva pri Privrednoj komori  i u svom odlučivanju je samostalan. Postupak pred Odborom se može pokrenuti samo pod uslovom da se spor prethodno pokušao rešiti sa trgovcem. Postupak može pokrenuti potrošač ili organizacija potrošača, uz tužbu se prilaže i dokaz o plaćenoj taksi od 20 eura.


Kazne se određuju na osnovu određenog procenta u odnosu na minimalnu zaradu u Crnoj Gori i kreću se od  trostrukog do dvestostrukog iznosa minimalne zarade u  CG.

5. Zakonsko regulisanje prava potrošača u svetu
5.1 Velika Britanija

Zakon o zaštiti potrošača donet je 1987. godine. 


Velika Britanija je jedna od nekoliko zemalja u kojima vreme sezonskih rasprodaja nije zakonski uređeno, što znači samim tim i veliku slobodu za trgovce, ali  se tako ujedno i otvara prostor za manipulacije
.


Kancelarija za fer trgovinu upozorila je nedavno da će podneti tužbu protiv onih koji reklamiraju lažna sniženja i «gratis» proizvode koji, kad se malo bolje preračuna prilično koštaju. Ako na izlogu piše «popust od 75%» to neće smeti da se odnosi samo na nekoliko proizvoda. Kancelarija je najavila završetak istrage do kraja jeseni, i nakon toga će odlučiti kakve mere  će morati da preduzme. Dva od sada objavljena izveštaja pokazala su da ovim metodama trgovci navode potrošače da kupuju proizvode koje ne žele ili da ih preskupo plaćaju.

5.2 Grčka

Radi zaštite potrošača prilikom letnjih rasprodaja trgovci mogu biti kažnjeni i do 100.000 evra. Sezona rasprodaja počinje 15. jula i traje do 31. avgusta. Trgovcima koji ne istaknu i redovnu i sniženu cenu preti kazna od 1.00 do 100.000 evra, a ukoliko se više puta uhvate u ovom prekršaju  vlasnicima može slediti i kazna zatvora. 


Nedozvoljeno je povećanje tzv. «naduvavanje« cena neposredno pre rasprodaje da bi se poništio efekat sniženja, ali trgovci tome ipak pribegavaju, a kupci na žalost mogu da izbegnu prevaru jedino ako danima ranije obilaze radnje, što je za turiste u inostranstvu praktično nemoguće. Veoma često se dešava da klima uređaj, na primer 10. jula ima cenu od 400 evra, a nakon nekoliko dana kasnije poskupi na 599 evra. Kada je prvog dana rasprodaje istaknuta cena i popust od 33%, uređaj je koštao isto kao i pre rasprodaje.

5.3  SAD

Najinteresantniji deo Zakona o zaštiti potrošača  je upravo pravo potrošača  da kupljenu robu može u svakom trenutku vratiti trgovcu. U slučaju da potrošač kupio nešto što mu se svidelo na prvi pogled, doneo kući, otvorio, isprobao i nakon toga zaključio da  mu ta stvar nije ni potrebna u SAD će moći bez ikakvih problema  da tu robu vrati. Ako je roba kupljena u nekom lancu trgovina, roba se ne mora vratiti baš u onoj radnji gde je kupljena, već u bilo kojoj drugoj radnji istog lanca trgovine.


SAD je poznata kao «potrošački raj» zbog liberalne politike vraćanja onoga što je kupljeno.
 Računica je jednostavna: procenat onih koji se predomisle je relativno mali u odnosu na ukupan broj zadovoljnih kupaca, pa se isplati investirati u njihovo zadovoljstvo, koje je po pravilu garancija da će doći opet. Sve se vraća: svaka trgovina, od piljarnice na ćošku do velike robne kuće ima jasno izloženu «politiku vraćanja» kupljenog. Rokovi su različiti, zavisno do trgovine i od robe, ali važan je princip da kupac može da se predomisli ili pokaje, pa da kupljeno vrati u roku do pet, pa do devedeset dana.


U svojim reklamama kojima privlače potrošače, trgovci pored cena jasno ističu i napomenu «zadovoljstvo zagarantovano – robu možete da vratite.». Naravno, to se naveliko koristi, pa i zloupotrebljava. Ima i onih koji su se specijalizovali u tome da nešto kupe, malo ga koriste, pa ga vrate. Deo politike vraćanja često sadrži i klauzulu «ne postavljamo pitanja zašto vraćate», pa  stoga kupljenu robu treba doneti na šalter servisa za kupce (customer service). Međutim, trgovci su brzo uočili da se neka roba, pogotovo haljine za specijalne prilike, vraća češće od druge. Bezobzirne mušterije su pogodnost vraćanja  počele da koriste da besplatno obezbede garderobu za neki važan izlazak, da bi to sutradan vratile. Ovakvo iskustvo je, kako navodi jedno udruženje potrošača imalo 46% trgovina. 


Domišljati kriminalci su se dosetili da vrate i ukradenu robu. Roba se može vratiti i bez računa, uz neko uverljivo objašnjenje, mada je pravilo da se preuzima samo sa svim etiketama, originalnom ambalažom i fiskalnim računom. Kada je u pitanju tehnička roba i elektronika, zaračunava se i «magacinska taksa» od najviše 10%, ali potrošači su po pravilu na to upozoreni unapred. 


Pravilo je da se novčani iznos vrati na isti način kako je roba plaćena (ako je u pitanju kreditna kartica, novac se elektronski vraća na račun). Pogodnost vraćanja kupljene robe se najviše koristi u vreme praznika, jer mnogi dobiju pogrešne poklone. 


Otkako je trgovina postala jedan informacioni sistem u kojem kompjuteri evidentiraju svaku transakciju, informatika se odnedavno koristi i da bi onemogućila zloupotrebe kod vraćanja robe. U Valmartu, najvećem diskontnom lancu na svetu, kasa prodavca upozori uvek kad neko po treći put vraća nešto što je kupio. Na osnovu istraživanja došli su do podatka da je oko 5% povraćaja robe u stvari bio pokušaj prevare.


Većina potrošača (oko 88%) smatra da su trgovci fer. Ako se desi da postoji problem na relaciji trgovac-potrošač u pomoć može priskočiti i banka koja je izdala kreditnu karticu kojom  je roba plaćena. Ako kupac uverljivo obrazloži da je u pravu u svom nesporazumu sa trgovcem, banka vraća novac, a trgovca može tužiti nadležnom udruženju ili državnom tužiocu. To je veoma loša reklama za trgovca, pa ipak trgovci u slučaju ovakvih nesporazuma često popuštaju.


Postoji i jedna centralna baza kojoj svi trgovci dostavljaju podatke o povratnim transakcijama, ali  po propisima koji su na snazi u SAD svaki kupac ima pravo na uvid u svoj dosije – ako zna da postoji i ako je spreman da u to ulazi.  Lična potrošnja u Americi je 70% ekonomije, pa je neophodno da se taj procenat stalno uvećava. Zbog toga je važnije da budu zadovoljniji potrošači nego trgovci.

5.4 Skandinavske zemlje


Skandinavski model zadovoljnog potrošača bazira se na snažnoj i efikasnoj pravnoj državi. Potrošači u Danskoj, Norveškoj i Švedskoj okruženi su sa najmanje pet bezbednosnih prstenova, najmoćnijih instanci koje će ih voditi i pomagati u borbi protiv samovolje proizvođača, trgovaca. U skandinavskim zemljama prosečan potrošač u kupovinu odlazi potpuno opušten. Bezbedna kupovina proističe  bar iz dva vrlo važna razloga – životni standard omogućava  da se kupuje skoro sve što je  potrebno, a s druge strane svestan je da to što je kupio ako i nije najboljeg kvaliteta može sutradan da se zameni, i to uz osmeh i na obostrano zadovoljstvo. Mušterija je uvek u pravu, a to se dokazuje kroz jake institucije sistema.  Kupovina u običnim prodavnicama, supermarketima, velikim trgovinskim lancima i centrima potrošačima u ovim zemljama ne predstavlja problem. Ukoliko kupac ima račun, to je sigurno sredstvo koje garantuje da  će se u razumno vreme ( od sedam do mesec dana) proizvod moći da reklamira bez problema. 


U Danskoj su od 1. marta 2010. godine na snazi novi propisi koji zaštitniku građana omogućava da novčano kazni trgovce koji pokušavaju da prevare mušterije.
 Radnje su suviše slobodno tumačile odredbu o specijalnim rasprodajama, pa su ih organizovale duže nego što treba i nisu propisno isticale originalne cene. Novina je i to da prodavnice ne mogu više da nude proizvode na rasprodaji koji se nisu prodavali šest nedelja po regularnoj ceni. 


Posle finalne rasprodaje zbog zatvaranja radnje, ona stvarno mora da se zatvori, a ne samo da dopuni zalihe robe.


Osnovna deviza kupca u Norveškoj je da svako ko plati ima pravo i da vrati. U tom slučaju trgovac neće pružati otpor ako kupac želi da vrati tesne cipele, preduge pantalone, izgrebano posuđe, šunku koja ima čudnu boju i slično.  Kasir ni pod kojim uslovima  osobi mlađoj od 18 godina neće prodati alkohol ili cigarete.

Pravo reklamacije neotuđivo je pravo svakog kupca. Osnovno pravilo je  da se svi nesporazumi ili nejasnoće u vezi kupljene robe ili usluge rešavaju u prodavnici.  

Norvežani najviše pritužbi imaju na mobilne telefone, kompjutere i plazma televizore. Velike trgovinske kuće bele tehnike imaju jake servisne mreže i poštuju rokove garancije. Ukoliko  se pokvari novi TV aparat dovoljno je samo okrenuti broj prodavnice gde je kupljen, prodavnica šalje posebnu kurirsku službu da preuzme aparat, odvoze ga u servis i donose nazad do kućnog praga popravljen. U međuvremenu kupac ima pravo da dobije drugi televizor na privremeno korišćenje. Slično važi i za pokvarene kompjutere, mobilne telefone koji su pod garancijom. Ukoliko se stranke ne slože, tada stupaju na snagu prstenovi bezbednosti u zaštiti kupaca.

Svako ko kupi u Norveškoj novu ili staru kuću, stan ima zakonsko pravo da se u roku od pet godina žali na nedostatke ili propuste koji su nastali krivicom prodavca nekretnina. Uslov je da je kupac platio posebno osiguranje. 
 
Nezadovoljni kupac uvek može da se obrati Potrošačkom savetu
. To je moćna državna institucima sa autoritetom koja besplatno razmatra žalbe potrošača, redovno testira kvalitet raznih roba i usluga i o tome obaveštava javnost preko svog glasila „Potrošački raport“, jedinog nezavisnog i nekomercijalnog magazina za potrošače. U tom časopisu hvale dobre trgovce i proizvođače, ali  isto tako i kritikuju sve one koji su se oglušili o zakone, etičke norme i pravila poštene trgovine. Potrošački savet najčešće presuđuje u sporovima ali ako stranka nije zadovoljna postoje i više instance, odnosno odbori za sporove u okviru Potrošačkog saveta ili još dalje mirovno veće gde delioci pravde pokušavaju da izmire posvađane klijente. Kao krajnje rešenje za potrošača preostaje žalba kod redovnog suda.

Potrošač ima pravo da pismeno ili putem interneta svaku žalbu na trgovce, kupljenu robu, raznu vrstu usluge uputi Potrošačkom savetu. Poseban tim razmatra težinu prigovora i ako proceni da nisu nadležni, slučaj prosleđuju posebnim komisijama, odborima kojih ima na desetine i koji pokrivaju gotovo sve profesije – bankare, trgovce automobilima, stanovima, zanatlije, osiguravajuće kuće, putovanja. Ako je advokat stranku loše zastupao ili uzeo  visok honorar, stranka ima pravo da se žali disciplinskom odboru za advokaturu, ako je restoran dostavio visok račun za svadbu koja je organizovana u tom objektu postoji posebni odbor za žalbe za svadbe. Postoji  i komisija za rešavanje sporova oko cena sahrana i drugih pogrebnih usluga. 

Švedska je zemlja koja je najdalje otišla u zaštiti potrošačkih prava. Zakonska rešenja koja se primenjuju u ovoj zemlji su daleko iznad standarda Evropske unije
.

Potrošačka prava su više zaštićena u delu koji se odnosi na kupoprodaju, nego kod pružanja usluga. Na usluge se primenjuju pravila o isporuci robe, naročito ako su u pitanju nedostaci i neodgovarajući kvalitet. Poseban Zakon o pružanju usluga potrošačima donet je 1986. godine. Zakonodavac je namerno razdvojio ove dve oblasti  da bi olakšao položaj kupaca prilikom primene propisa.

5.5 Španija
Vreme rasprodaja u Španiji je zakonom regulisano. Datum početka i kraja rasprodaje mora da bude jasno istaknut i ne sme biti kraći od 15 dana. Proizvodi obuhvaćeni rasprodajom moraju biti sniženi najmanje 50% i jasno mora biti istaknuta i početna i snižena cena. Politika vraćanja proizvoda mora biti ista kao i za kupovine tokom cele godine. Takođe, tokom rasprodaje trgovci moraju da prihvataju kreditne kartice. 

Ako kupac oseti da su mu prava ugrožena, savet potrošačkih udruženja će prvo pokušati da reši problem sa vlasnikom prodavnice, a ako to nije moguće popunjava se obrazac za pritužbu „Hoja de reclamaciones“ koji  se predaje opštinskoj kancelariji za zaštitu prava potrošača.  
6. Zaključak

Trgovci se trude da psihološki utiču na kupca i da ga zadrže što duže u radnji jer to podrazumeva da će i više potrošiti.


Miris vanile žene podstiče na kupovinu odeće, dok su muškarcima draži jaki mirisi. Znaju trgovci i da je kupcima najprijatnija temperatura od 19 stepeni Celzijusa. Ako prodaju vino, najbolje je da potrošači čuju glasnu muziku.  Prema istraživanjima, oko 50% robe potrošači kupuju neplanirano. Pred praznike i kraj godine, strategija se ubrzano razvija jer  će od decembarskih pazara trgovci živeti najmanje tri meseca. 

13 trgovačkih trikova za veće račune:

1. Ulaz je uvek desno, jer ljudi radije hodaju suprotno od smera kazaljke na satu
2. Zona kočenja je odmah posle ulaza, treba smiriti kupce kako ne bi žurili
3. Palete ili stolovi postavljeni u prolazima kao zapreke koče kupce  u kretanju
4. Kupci koji vide navodno jeftiniju robu na paletama pre će ih kupiti. Strahuju da je sutra neće biti
5. Velika pakovanja i znakovi jarkih boja upućuju na to da je proizvod povoljan
6. Što su kolica veća, kupci u njih stavljaju više proizvoda, želeći da ih napune
7. Mekan pod usporava kolica. Time kupac primećuje veći broj proizvoda koji su u ponudi
8. Svima potrebni proizvodi, kao hleb i meso su na kraju prodavnice. Kupac mora proći celu prodavnicu da bi do njih došao
9. Roba se ne kombinuje bez smisla. Pored špageta, uglavnom su izloženi skupi sosovi
10. Jeftiniji proizvodi se nalaze dole levo na polici da bi kupac morao da se sagne
11. Skupi proizvodi postavljeni su u visini očiju i nadohvat su ruke
12. Jeftini, srednje skupi i veoma skupi proizvodi zajedno su izloženi, jer se ide na to da će kupci izabrati srednje
13. Proizvodi koje deca žele, kao čokoladice i igračkice su uvek kraj kase

Trgovci koriste i razna psihološka oružja, a sve u cilju privlačenja što većeg broja  potrošača:

· Zidanje cena: potrošači se namamljuju niskom osnovnom cenom avionske karte ili tv i internet paketa, da bi tek kasnije saznali da ima još mnogo neočekivanih troškova
· Mamac-rasprodaje: prodavnica odeće, na primer, reklamira popust „do 75%“, a nijedan proizvod nije toliko jeftiniji, ili je toliko snižena cena samo malog broja artikala
· Gratis ponude: kada potrošači mogu da dobiju nešto besplatno samo ako plate niz drugih troškova
· Lažna referentna cena: kada se prodavnica i dobavljač dogovore da „izmisle“ redovnu cenu, na primer, da kvadrat tepiha košta sedam evra, 50% jeftinije, a redova cena od 14 evra je lažna
· Tri po ceni dva: ponude ove vrste često budu nepovoljne, jer proizvodi pojedinačno koštaju manje nego na veliko
· Vremenski ograničene ponude: prodavnice nameštaja, na primer, reklamiraju da je neki proizvod u ponudi u ograničenom vremenu, a to uopšte nije istina.


Istraživanje jedne agencije pokazalo se da su se na tržištu Srbije definisala četiri tipa potrošača.

1. Kupci posvećeni budžetu su veoma osetljivi na cenu. Oni se ponašaju racionalno dok kupuju, vođeni su listom za kupovinu koju su napravili sa svojom porodicom, bar jedan dan pre kupovine. Obično u kupovinu idu sa članovima svoje porodice, kupuju dosta proizvoda odjednom sa namerom da popune svoje zalihe. Ne vole da probaju nove proizvode. Za njih su veoma važne dodatne usluge, interesuje ih prikupljanje poena, kartice poverenja i sniženja cena. Ovi kupci  najčešće kupuju robu u hipermarketima jer ih doživljavaju kao mesta sa najprihvatljivijim cenama.

2. Predstavnici tradicionalnih kupaca su obično ljudi sa više od 60 godina, koji dolaze iz samačkih domaćinstava. Oni najčešće kupuju u malim lokalnim prodavnicama. Ljubazno osoblje, prihvatljive cene i dobar kvalitet proizvoda su stvari koje su njima važne. Jutro je uobičajeno vreme kada ova vrsta kupaca  ide u kupovinu.

3. Impulsivni i bezbrižni kupuju u žurbi, ne vode računa o količini novca koju će potrošiti. Oni obično kupuju više proizvoda nego što im je potrebno. U najvećem broju slučajeva  ovu vrstu kupaca većinom čine muškarci iz urbanih krajeva, koji su visoko obrazovani, sa visokim primanjima, tako da je očekivano da njihovo sredstvo plaćanja bude kartica. Na sniženje cena, kao ni na ostala promotivna sniženja ne obraćaju pažnju. Ovi kupci najčešće kupuju u hipermarketima.

4. Isplanirani snabdevači obično idu u kupovinu sa celom porodicom, kao vodič u kupovini koriste prethodno  napravljenu listu, mada pojedine artikle kupuju impulsivno. Dok kupuju, trude se da pronađu najbolji odnos cene i kvaliteta. Predstavnici ove vrste potrošača potroše više novca u jednoj kupovini od prosečnog, mada manje od impulsivnog i neopreznog kupca. Njima je bitan asortiman i spoljašnji  izgled prodavnice. Ova vrsta potrošača najčešće posećuje različite „cash  and carry“ markete.


Jedno istraživanje sprovedeno u Srbiji pokazalo je da čak 80% potrošača  ne poznaje svoja potrošačka prava. Međutim, pozitivnih promena ima i to u velikoj meri ohrabruje sve one koji se zalažu za afirmaciju potrošača.  Anketa koju je Nacionalna organizacija potrošača sprovela nedavno pokazala je blagi porast broja potrošača koji znaju svoja prava i to za 7%. Najveći uticaj na to imali su nacionalni mediji, zatim lokalni mediji i informativni materijali.


Evropska unija je kaznila 17 proizvođača opreme za kupatila sa ukupno 622 miliona evra zbog međusobnih tajnih ugovora o fiksiranju cena u šest evropskih zemalja. Najveću kaznu od 326 miliona evra moraće da plati  jedan od vodećih svetskih proizvođača, kompanija Ideal standard, stav je Evropske komisije
. EK je saopštila da je kazna tako visoka jer je ta kompanija nanela veliku štetu vodoinstalaterima, keramičarima, preduzimačima  u  šest zemalja. Ovi proizvođači su usklađivali cene  od 1999. do 2004. godine, a imali su dogovor da fiksiraju rast cena, minimalne cene i rabat. Radi zaštite pet firmi od bankrota koje su učestvovale u ovoj prevari, komesar EU za konkurentnost izjavio je da su kazne smanjene od četvrtine do polovine. Takođe kompanije su zamolile EU da  ne objavljuje njihova imena.


Ukoliko se politika kažnjavanja nesavesnih trgovaca bude nastavila, potrošači će sigurno biti zaštićeni. Na osnovu svega navedenog  nije problem u zakonima, već u njihovoj primeni.

Uporedni tabelarni prikaz razlika u zakonima o zaštiti potrošača 
u Srbiji, Hrvatskoj, Crnoj Gori i BiH

	Srbija
	Hrvatska
	Crna Gora
	BiH

	U Zakonu nije taksativno navedeno koji ugovori ne predstavljaju Ugovore  koji se zaključuju izvan poslovnih prostorija
	Članom 31. je taksativno navedno koji ugovori nisu Ugovori koji se zaključuju van poslovnih prostorija
	Ne definiše
	Ne definiše

	Zakon nema odredbe kojima definiše da je zabranjeno sklapanje nekih ugovora na daljinu
	Članom 41. je predviđeno koje je ugovore zabranjeno sklapati sredstvima daljinske komunikacije
	Ne definiše
	Ne definiše

	U Zakonu nije posebno definisan pojam operatera kod ugovora na daljinu
	Članom 38. definisan je pojam Operatera daljinske prodaje
	Ne definiše
	Ne definiše

	U Zakonu nije ograničena donja granica do koje može ići sniženje proizvoda
	Članom 20. je predviđena donja granica sniženja proizvoda
	Ne definiše
	Član 8. predviđa da ukoliko je procenat sniženja u rasponu, najveći procenat sniženja treba da iznosi 1/5 vrednosti svih proizvoda na rasprodaji

	Zakon ne sadrži odredbe o finansijskim uslugama
	Glava VIII sadrži odredbe o potrošačkom ugovoru o finansijskim uslugama zaključen na daljinu
	Ne definiše
	Ne definiše

	Zakon ne sadrži odredbe o potrošačkom kreditu
	Glava IX  reguliše  potrošačke kredite
	Član 34. definiše pojam potrošačkih ugovora
	Glava XI – Potrošački kredit

	Zakon ne reguliše posebno avans
	Član 29. reguliše pojam avansa (predujma)
	Ne definiše
	Ne definiše

	Zakon ne reguliše način pisanja prigovora i ne određuje obavezu trgovca da čuva prigovore. Članom 58. (Reklamacija) predviđena je obaveza trgovca da u roku od 15 dana odgovori  potrošaču na reklamaciju
	Član 8. definiše da trgovac mora omogućiti pisanje prigovora i obavezan je da o tome vodi evidenciju
	Članovi 24.-27. regulišu prigovor potrošača
	Ne, definisano je u okviru nedostatka stvari

	Zakon ne predviđa obavezu trgovca da mora naglasiti ako pojedine kategorije potrošača imaju posebne pogodnosti (trudnice, penzioneri, studenti)
	Članom 7. je predviđeno da je trgovac obavezan vidljivo naglasiti ako pojedine kategorije potrošača imaju pravo na posebne pogodnosti
	Član 68. 
	Član 7. predviđa da ako se posebnim grupama potrošača daju  pogodnosti to mora biti vidljivo istaknuto

	Zakon ne sadrži odredbe koje se odnose na obavezu zaštite bezbednosti života i zdravlja potrošača
	Ne sadrži odredbe o zaštiti  bezbednosti života i zdravlja potrošača
	Glava II sadrži odredbe koje se odnose na zaštitu bezbednosti života i zdravlja potrošača
	Ne definiše

	Zakon ne sadrži odredbe da deklaracije moraju biti  na jeziku koji je u službenoj upotrebi
	Član 13. predviđa da isprave koje prate proizvod moraju biti na hrvatskom jeziku i latinici
	Ne definiše
	Član 6. predviđa da deklaracija mora biti na jezicima koji su u službenoj upotrebi u BiH

	Zakon ne sadrži odredbe koje definišu posebno pakovanje
	Članom 14. predviđeno je da trgovac mora posebno naglasiti ako se ukrasni papir i dodatno pakovanje naplaćuje
	Član 16. – materijal za pakovanje
	Član 17. – materijal za pakovanje

	Zakon ne predviđa različite vremenske garancije za robu
	Ne sadrže odredbe o različitim garancijama za robu
	Ne definiše
	Član  26. predviđa garanciju do tri, od pet i od deset godina za različite vrste proizvoda

	Zakon ne sadrži odredbe o elektronskim instrumentima plaćanja
	Ne definiše
	Ne definiše
	Glava XIII – Elektronski instrumenti plaćanja

	Termin Ombudsman ne postoji u zakonu
	Ne definiše
	Ne definiše
	Pojam i način rada je regulisan  članovima 100.-105.
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