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Mr Duåan Vasiõ1)

direktor za meæunarodne poslove,
preduzeõe MSNET d.o.o.  Beograd

 Pravni i ekonomski aspekti zaåtite potroåaøa  

Rezime

Zaåita potroåaøa se uglavnom posmatra i oceñuje sa stanoviåta zakon-
ske utemeçenosti i pravne zaokruÿenosti. Meæutim, ona ima i svoju ekonomsku
dimenziju o kojoj se nedovoçno raspravça. U ovom radu zagovaramo tezu da zaå-

tita potroåaøa sadrÿi kako pravnu tako i ekonomsku dimenziju, koja zahteva
multidisciplinarno prouøavañe.  

Ekonomska strana zaåtite potroåaøa ispoçava se na viåe naøina, a pre
svega kao   marketinåka funkcija. Ñen pokretaø nije sila zakona, veõ sila tr-

ÿiåta. Ugraæivañe politike zaåite potroåaøa u poslovnu strategiju pre-
duzeõa moÿe postati veoma aktraktivan naøin da se zadovoçstvo kupca odr-
ÿi, obnovi, pojaøa ili promoviåe, kao simbol kvalitetne i kompletne usluge.
Tako shvaõen koncpet zaåtita potroåaøa  nesumñivo õe doprineti porastu
ugleda i konkurentnosti preduzeõa.

Posledñih desetak godina zaåtita potroåaøa postala je zakonska obave-
za za sve prodavce usluga i roba u najveõem broju zemaça u svetu. U tom sklopu de-
finisana su i meæunarodna pravila. Ona zaåtitu potroåaøa izdiÿu na nivo
kulturoloåkih i demokratskih vrednosti svakog modernog druåtva. Drÿava
koja taj sistem vrednosti ne uspostavça, ne razvija i ne brani, smatra se nezre-

lom za meæunarodne ekonomske integracije, nespremnom za politiøko partner-
stvo i nepouzdanu  za privrednu saradñu. Pri tom, na strani privrede, zaåti-

1. Doktorant na Pravnom fakultetu u Beogradu, odobrena tema "Preventivna diplomatija"



Pravo i privreda br. 5-8/2007.766

ta potroåaøa se sve viåe doÿivaçava kao unutraåña potreba i kao neizbeÿ-
na komponenta marketinåke strategije.

Kçuøne reøi: zaåtita potroåaøa, piramida zaåtite, Bela kñiga EU, inte-
gisana politika zaåtite, Åtiftung varen test, Zakon o
zaåtiti potroåaøa, Evropsko udruÿeñe potoåaøa, Asoci-
jacija potroåaøa Srbije

1. Normativni okviri zaåtite potroåaøa

1.1.  Zaåtita potroåaøa u Evropskoj uniji

Zaåtita potroåaøa u drÿavama ølanicama Evropske unije izdvajila se u po-
seban sistem pravnih normi. Reø je o specijalno ustanovçenim pravnim sredstvi-
ma kojima se åtite zdravçe, bezbednost i ekonomski interesi potroåaøa, omogu-
õava informisañe i obrazovañe graæana o pravima koja imaju kao potroåaøi i
obezbeæuje ñihovo uøeåõe u svim fazama zaåtite.

Sistem zaåtite liøi na trostepenu piramidu. Na vrhu piramide je zakon, ko-
ji utvræuje opåte okvire, definiåe obaveze i odreæuje pravila. U sredini pira-
mide je grupa kompetentnih i odgovornih institucija koje øine strukturu i oko-
snicu zaåtite. Bazu piramide saøivñavaju brojni i specifiøni mehanizmi i in-
strumenti za ostvarivañe prava potroåaøa. Prava i interesi potroåaøa podjed-
nako su åtiõeni kada je u pitañu neodgovarajuõi materijalni proizvod ili nea-
dekvatna usluga.

Pre zakçuøeña Ugovora o osnivañu Evropske unije nije eksplicitno bila
predviæena nadleÿnost EZ u oblasti zaåtite potroåaøa. Prvi dokument u kome
je drÿavama kandidatima za prijem predoøeno koje propise moraju uskladiti sa
praksom Unije, bio je Kodeks ponaåaña iz 1995 godine, tzv. "Bela kñiga pripre-
me pridruÿenih zemaça Centralne i Istoøne Evrope za integraciju u unu-
traåñe trÿiåte Unije". Ovde su navedene 23 oblasti, a meæu ñima i zaåtita
potroåaøa, u kojima zemçe zainteresovane za uølañeñe moraju saobraziti sop-
stveno zakonodavstvo.

Naredni korak Unije ka usklaæivañu normi o zaåtiti potroåaøa predstav-
çala je Rezolucija Evropskog Saveta od 19. januara 1999. godine koja je naglasila
potrebu za donoåeñem komuitarnih propisa u ovoj oblasti, ukçuøujuõi ispiti-
vañe celokupne postojeõe regulative. U Poveçi o osnovnim pravima u Evropskoj
uniji (tzv. Poveça iz Nice) 17. decembra 2000. godine, u poglavçu IV, "Solidar-
nost", u øl. 37 iskazana je saglasnost da smernice Unije obezbede visok nivo zaå-
tite potroåaøa na øitavom podruøju Unije.

Posle smernica (directives) koje su odredile bitne elemente za jedinstveno
zakonsko ureæeñe najvaÿnijih pitaña zaåtite potroåaøa, doneto je i viåe ured-
bi (regulations) o saradñi nacionalnih institucija na podruøju EU zaduÿenih za
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brigu o potroåaøima. Dokument kojim su drÿave obavezane da inoviraju svoje
propise o zaåtiti potroåaøa, Evropski parlament i Savet EU usvojili su 27.
oktobra 2004. godine.2) Pri tome, stupañe na snagu poglavça II i III o uzajamnoj
pomoõi drÿavnih institucija u zoni Unije bilo je odloÿeno do 29. decembar 2006.
godine.

Svaka ølanica je je bila duÿna da precizno odredi instituciju koja ima nad-
zor nad sprovoæeñem zakonskih odredbi o zaåtiti potroåaøa, definiåe organ
za meæunarodnu saradñu na ovom planu i uspostavi i druge institucije u skaldu sa
ustavnim sistemom. Tako na primer, u Finskoj je vodeõa uloga na planu zaåtite
potroåaøa poverena telu pod nazivom "Finnish Consumer Agency" a odreæena ov-
laåõeña dodeçena su i Ombudsmanu.3) Do decembra 2006. saradña izmeæu drÿav-
nih institucija ølanica EU odvijala se na dobrovoçnoj osnovi, a posle toga po-
stala je ñihova obaveze. Od januara 2007. godine svaka nacionalna organizacija je
u obavezi da redovno jednom godiåñe podnese izveåtaj Komisiji EU o ostvariva-
ñu zaåtite potroåaøa na sopstvenoj teritoriji.

Ølanice EU na jednak naøin i sa podjednakom ozbiçnoåõu tretiraju i åtite
svakog potroåaøa. One putem nacionalnog zakonodavstva, koje je visoko harmo-
nizovano, obezbeæuju da svi uøenici ravnopravno ostvaruju svoje interese. Grani-
ce izmeæu drÿava pri tom ne mogu biti prepreka za istraÿivañe sluøajeva ugro-
ÿavaña prava potroåaøa niti spas nepouzdanim proizvoæaøima da izbegnu odgo-
vornost za propuste. U Evropskoj uniji preovlaæuje naøelni stav da nema uspeå-
nog funkcionisaña trÿiåta ako je bilo koji uøesnik ugroÿen. Stoga EU polo-
ÿaj potroåaøa definiåe kroz posebnu politiku integrisanu u druge politike,
svuda gde su prisutni interesi potroåaøa. Za sprovoæeñe te politike EU izdvaja
znaøajna sredstva iz buœeta i uveliko se oslaña se organe drÿava ølanica. Øla-
nice EU pored toga obezbeæuju uslove za rad nevladinih potroåaøkih organiza-
cija. Na taj naøin one neposredno pomaÿu potroåaøima da se sami organizuju, da
svoja prava åtite kao sastavni deo opåtih çudskih prava i da spreøe bilo koga
da im uskrati ta prava.

Udruÿeña potroåaøa u zemçama ølanicama EU imaju veliki uticaj. S jedne
strane ta udruÿeña vode sudske sporove protiv loåih proizvoæaøa. S druge stra-
ne ona proveravaju kvalitet odreæene robe i javno objavçuju svoje nalaze o tome
koja roba zasluÿuje etiketu o kvalitetu. Na primer "u Nemaøkoj postoji veoma
uticajna fondacija za testirañe robe, "Åtiftung varen test", koja se finan-
sira tako åto izdaje struøni magazin u kojem se testira roba, od kreme za sunøa-
ñe do fotoaparata, a rezultate testova objavçuje. Tiraÿ je veliki, veõ postoje
øetvrt veka i çudi im veruju, jer daju sveobuhvatne, detaçne informacije o raz-
nim proizvodima i to je samo jedan vid zaåtite."/4) Ovakve organizacije pred-

2. The EC Regulations No. 2006/2004; published in Official Journal of the EU on December 9, 2004;
3. www://kuluttajavirasto.fi/user_nf/printPage.asp?id=17934.
4. Tomas Majer, åef Kancelarije nemaøke vlade za pravnu pomoõ GTZ u Beogradu, "Politika",

26.04.2006, specijalni dodatak "Zaåtita potroåaøa" str.11.
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stavçaju strah i trepet za proizvoæaøe i zato se oni trude da u svemu oøuvaju vi-
sok kvalitet. Åta viåe, kada se nekoliko potroåaøa pojavi kao oåteõena stra-
na, ove organizacije na sebe preuzimaju voæeñe sudskog postupka protiv preduze-
õa koja su pruÿila nekvalitetnu uslugu ili prodala nekvalitetnu robu.

1.2. Zaåtita potroåaøa u Srbiji

Sredinom 2002. godine, u okviru programa za Sporazum o stabilizaciji i pri-
druÿivañu Evropskoj uniji prvi put je u naåoj zemçi usvojen Zakon o zaåtiti
potroåaøa (na saveznom nivou). Potom je Srbija 16. septembra 2005. godine usvo-
jila republiøki Zakon o zaåtiti potroåaøa.5) koji je i danas na snazi. Ujedno,
preduzeti su koraci ka unapreæeñu saradñe izmeæu brojnih republiøkih organa u
primeni pravila iz ove oblasti, a pre svega izmeæu trÿiånih inspekcija, carina
itd.

S obzirom da je zakon gotovo godinu dana øekao da bude usvojen, neka ñegova
reåeña su prevaziæena jer je u meæuvremenu doneto nekoliko novih preporuka i
odluka EU. Otud je Akcioni plan Vlade Srbije za period do 2007, u ciçu predu-
zimaña neophodnih mera za pribliÿavañe Evropskoj uniji, predvideo i obavezu
izmena i dopuna Zakona o zaåtiti potroåaøa, kako bi se domaõi propisi
uskladili sa novinama u Uniji. Meæutim, s obzirom na viåemeseøni zastoj u for-
mirañu nove vlade, teåko da õe ta obaveza biti ostvarena pre kraja godinie.

Zakon o zaåtiti potroåaøa u Srbiji je propisao niz mera koje su sastavni
deo prakse dobrog postupaña u Evropi. Tako je zabrañena prodaja alkohola i du-
vana maloletnim osobama. Ekologija je prvi put dobila tretman obaveze drÿave
da pruÿa odreæena obaveåteña o kvalitetu vode i vazduha. Uvedena je i zabrana
reklamiraña i besplatnog deçeña mleka za deøju ishranu kao vrste reklame. Za-
kon ima deset poglavça6), a sadrÿi i sankcije kao meru zaåtite.

Ipak, paÿçivo øitañe pokazuje da je Zakon o zaåtiti potroåaøa veoma
uopåten i deklarativan. On ne sadrÿi odredbe o tome ko, kada, kako i iz kojih
sredstava õe sprovoditi zakon u praksi. Izmeæu ostalog preduzeõe za privredni
prestup moÿe biti kaÿñeno sumom od tri stotine hiçada do tri miliona dinara,
a za prekråaj sumom od sto hiçada do million dinara, åto je zanemarçivio s ob-
zirom na posledice koje mogu nastati po ÿivot i zdravçe potroåaøa. Takoæe i
kazne za preduzetnike su zanemarçive jer iznose od sto do pet stotina hiçada di-
nara. Zbog toga su predstavnici EU u izveåtaju o stañu zaåtite potroåaøa u Sr-
biji sadaåñe prilike ocenili nezadovoçavajuõim.7)

Na primer, u Beogradu, u proseku, dnevno inspekcijama stigne 15 prijava po-
troåaøa ili oko 5000 godiåñe. Najveõi deo odnosi se na usluge raznih servisa i

5. Sluÿbeni glasnik Republike Srbije 79/05;
6. Ta poglavça su: Osnovna prava potroåaøa, Zaåtita ÿivota, zdravça i sigurnosti

potroåaøa, Zaåtita ekonomskih interesa potroåaøa, Posebni oblici zaåtite potroåaøa
u oblasti usluga, Tipski ugovori, Informisañe i obrazovañe potroåaøa, Naknada åtete,
Nacionalni program i subjekti zaåtite, Nadzor i Kaznene odredbe;
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privatnih majstora. Meæutim, øesto od toga ima malo koristi. U junu 2006. robna
kuõa "Merkator" u Beogradu je svim kupcima poøela da naplaõuje reklamne kese
koje je davala na kasi i usledile su prijave inspekciji. Jedna od lokalnih asocija-
cija "Pokret potroåaøa" odmah je reagovala, a redakcija list "Glas javnosti"
povela je kampañu pod nazivom "Zaustavimo prodaju reklamnih kesa". Oglasio se
i naøelnik Odeleña za zaåtitu potroåaøa u Ministarstvu trgovine, turizma i
usluga.

Øim je kampaña poøela, "Merkator" je odustao od naplaõivaña ovih kesa.
Meæutim, kada je posle nekoliko dana paÿña javnosti popustila, "Merkator" je
opet poøeo da naplaõuje svoje reklamne kese.8) Oøigledno, zakonska regulativa
nije dovoçno precizna i kompletna da bi se postigao ÿeçeni ciç - zaåtita gra-
æana od manipulacija. Naime, Zakonom o zaåtiti potroåaøa nije eksplicitno
navedeno da je prodaja reklamnih kesa zabrañena, ali Zakon o oglaåavañu i Za-
kon o konkurenciji navode da se ambalaÿa u kojoj se roba prodaje smatra propa-
gandnim materijalom, a taj materijal ne bi trebalo da se naplaõuje.

U sektoru finansijskih usluga predstavnici EU su preporuøili da se donese
poseban zakon o potroåaøkim kreditima. Smatrali su da je to jedini siguran na-
øin da se graæani zaåtite od napadnih reklama, parafraziranih u stilu "uæeå,
izaæeå i gotov si". U tim javnim oglasima na bilbordima, atraktivnog izgleda i
punih lepih obeõaña, prikrivena je stvarna cena pozajmçenog novca i øiñenica
da õe se graæani kad otpoønu otplatu "lakih" i "brzih" kredita susresti sa "teå-
kim" i jest "åokantno" visokim kamatama.

U oblasti pruÿaña turistiøkih usluga uloÿen je napor da se zaåtita kori-
snika postigne posebnim Zakonom o turizmu.9) Ipak, u jeku turistiøke sezone
inspekcijama je stiglo viåe prijava protiv pojedinih turistiøkih agencija da za
aranÿmane plaõene karticom zaraøunavaju dva odsto viåu cenu. No, ovo je svoje-
vrsni finansijski prekråaj, jer debitna kartica ima istu funkciju kao i gotov
novac, pa ovih dva odsto liøi na proviziju. To bi bilo isto kao kada bi se graæa-
nima naplaõivala provizija od dva odsto za plaõañe øekom, umesto u keåu.

Evropsko udruÿeñe za zaåtitu potroåaøa insistira da u svakoj zemçi
ima samo jednog kompetentnog sagovornika. Kod nas je stañe na organizacionom
planu sloÿeno. Postoji øak 40 razliøitih udruÿeña, koja su povezana horizon-
talno, vertikalno, strukovno ili na drugi naøin. Zasad je najbrojnije Asocijacija
potroåaøa Srbije. Pri tome, nacionalna politika na ovom planu joå nije defi-
nisana, a drÿavni organ nadleÿan za praõeñe sprovoæeña propisa nije odreæen.
Uz to, ne zna se koja institucija treba da pomaÿe i unapreæuje zaåtitu potroåa-

7. Edina Popov, predsednik Asocijacije potroåaøa Srbije, u intervjuu specijalnom dodatku
"Politike" pod nazivom "Zaåtita potroåaøa", objavçenom 26 aprila 2006, str.4-5, u tek-
stu "Tek smo na poøetku".

8. Glas javnosti, Beograd, 27. juni 2006, strana 25, tekst pod naslovom Profit vaÿniji od

potroåaøa.
9. "Sluÿbeni glasnik RS" broj 35/2005.
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øa, niti su u tu svrhu u buœetu izdvojena dovoçna sredstva. Åta viåe, dok se orga-
nizaciono pitañe ne iskristaliåe, a propisi ne dopune, najavçena pomoõ EU od
dva miliona evra za potroåaøe u Srbiji za 2007. godinu verovatno neõe stiõi. 

Sud øasti Privredne komore Srbije formalno gledajuõi ima priliøno vaÿ-
nu ulogu u zaåtiti potroåaøa. On moÿe da izrekne tri vrste mera. Prvo, da javno
opomene onog ko ugroÿava prava potroåaøa. Drugo, da naloÿiti prekråiocu da
otkloni åtetu koju je naneo i treõe moÿe da zabraniti privrednom subjektu ili
preduzimaøu rad u branåi od tri do åest meseci. Sud øasti je do sada izrekao niz
opomena ali i presuda za privredni prestup. Ipak, to je uøinio samo po osnovu
kråeña Zakona o trgovini, a ni jednom do sada po osnovu kråeña Zakona o zaå-

titi potroåaøa.

Komisija za zaåtitu konkurencije je joå jedna od institucija kojoj je rezer-
visana vaÿna uloga u sistemu zaåtite potroåaøa. Ona najøeåõe reaguje ili joj se
upuõuju pozivi da reaguje, kada postoji sumña da je neko od preduzeõa zbog svog mo-
nopolskog poloÿaja dovelo potroåaøe pred svråen øin. Jedan od najnovijih pri-
mera bio je reagovañe Komisije, po sluÿbenoj duÿnosti, na ponaåañe preduzeõa
"Serbia broadband-Srpske kablovske mreÿe" d.o.o iz Kragujevca. U pojedinim
gradovima ono je propisalo cene znatno viåe nego u ostalim. U drugim je jedno-
strano podiglo cene bez da je poboçåalo ili proåirilo svoje usluge, a u treõim
je isposlovalo ugovornu saglasnost lokalnih vlasti da 15 godina bude jedini ope-
rater. Ishod prijave koja je usledila sredinom proåle godine na postupke SBB
javnosti joå nije poznat.

Drugi, isto tako sveÿ primer, bile su prijave graæana protiv JP Elektro-

privede Srbije. Ovoj Komisiji stigle su prituÿbe vlasnika strujomera da je EPS
svojim zahtevom graæanima da potpiåu ugovor o ustupañu brojila bez naknade,
oåtetio potroåaøe u materijalnom smislu, zloupotrebio dominantni poloÿaj
na trÿiåtu i oteÿao moguõnost daçe liberalizacije energetskog sektora. Na-
ravno, predstavnici ovog javnog preduzeõa i nadleÿna ministarstva upiñali su
se iz sve snage da dokaÿu suprotno. Pozvali su se na   øl. 176 Zakona o energetici,
koji nalaÿe ugovorno ureæivañe odnosa distribucije i potroåaøa oko preuzi-
maña strujomera. Za sada javne prituÿbe Pravnog foruma Udruÿeña potroåaøa

Vojvodine, kao jednog od inicijatora zaåtite potroåaøa elektriøne energije,
nisu donele rezultat.

U Srbiji su nemaøke trgovinske kuõe "Nekerman" i "Kvele" nekoliko godina
uzastopno kataloåki prodavale robu ne plaõajuõi porez ni carinu i dovodeõi
potroåaøe u zabludu. Trik je bio u tome da je domaõim potroåaøima katalog za
robu dostavçala firma registrovana u Beogradu, dok je robu slao proizvoæaø u
Nemaøkoj. Sem toga, vrednost svake pojedinaøne poåiçke bila je deklarisana is-
pod 100 evra, øime je izbegavano plaõañe carine. Bez obzira åto su prema doma-
õim zakonima svi proizvoæaøi koji prodaju aparate i ureæaje za domaõinstvo duÿ-
ni da daju garanciju i obezbede servis, kupci kataloåki naruøene robe su dobija-



771Mr Duåan Vasiõ: Pravni i ekonomski aspekti zaåtite potroåaøa
 (str. 765-776)

li na potpis tipski ugovor gde se odriøu prava na obaveznost servisa i garantnog
roka za proizvod.

Ove firme su tako ostvarile ogromnu zaradu i oåtetile buœet Srbije, ali
nije bilo spremnosti da im se za tako neåto izrekne kazna. Primeñen je najbla-
ÿi moguõi korektiv, uvedena je carina i na robu vrednosti mañe od 100 evra ako
je ñen poåiçalac pravno lice, dok je oslobaæañe zadrÿano samo za robu øiji je
poåiçalac fiziøko lice. Uprkos tome åto im je "progledano kroz prste", "Ne-
kerman" kao najveõi kataloåki prodavac je 1. oktobra 2006. godine zatvorio svoju
firmu u Beogradu i povukao se iz Srbije.

Sem toga, zasad ni jedna institucija nije reagovala na øiñenicu da pojedina
druåtva za osigurañe svoje ponude za osigurañe dostavçaju uz uplatnicu "Info-
stana". Pre nekoliko godina tako je postupilo "Dunav osigurañe" a oktobra 2006.
isto je uøinilo "Zepter osigurañe". Nije prekråaj to åto se ovim putem dostav-
çaju reklamni prospekti, jer je reø o komercijalnom aranÿmanu javnog preduzeõa
i privatnog osiguraña. Meæutim, problem je u tome åto su graæanima dostavçale
takve uplatnice ove osiguravajuõe kuõe koje su po izgledu i sadrÿaju identiøne
onim koje za svoje usluge åtampa "Infostan". Jedina razlika izmeæu uplatnice
"Infostana" i uplatnice ovih osiguravajuõih druåtava je u pogledu svrhe i pri-
maoca uplate. Ali to su vizuelno zanemarçive razlike, pa su mnogi graæani na-
pravili sa ovim uplatnicama dovedeni u zabludu, misleõi da se radi o nekom od
zaostalih raøuna "Infostana".

Trenutno nema oøiglednijeg primera manipulacije sa korisnicima komunal-
nih usluga od ovog podmetaña "osiguravajuõeg jajeta" u koverat "Infostana". Na-
ime, u Zakonu o zaåtiti potroåaøa, kao jedno od osnovnih prava potroåaøa,
navedeno je pravo na izbor.10) U konkretnom sluøaju, oko osiguraña, vlasnici
stanova bi ovo pravo na izbor ostvarili da su im istovremeno dostavçene uplat-
nice svih osiguravajuõih druåtava, a ne samo jednog. Tada bi mogli da uporede ko
nudi najpovoçniju i najjeftiniju uslugu osiguraña. Ovako mogu steõi utisak da
iza pristigle ponude stoji drÿava, jer im je uplatnica stigla u koverti sa åtam-
biçem javnog, dakle drÿavnog preduzeõa. Sme li drÿava na taj naøin da promovi-
åe usluge privatnih akcionarskih druåtava?

2. Ekonomski okviri zaåtite potroåaøa

2.1. Model zamene neodgovarajaõe usluge ili robe

Uobiøajeni i najjednostavniji naøin zaåtite potroåaøa je zamena nekvali-
tetnog proizvoda ili jedne usluge drugom. To je istaknuto u deklaraciji svakog
proizvoda koji se moÿe naõi na trÿiåtu, bez obzira na ñegov materijalni oblik.
Ovaj marketinåki slogan o vraõañu neispravnog proizvoda je danas postao op-
åti standard i gotovo nema potrebe da se posebno istiøe.

10. Ølan 3, taøka 4, Zakona o zaåtiti potroåaøa, poglavçe II, Osnovna prava potroåaøa.
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Kada je u pitañu reklamacija oåteõenog proizvoda ili onog øiji se nedosta-
ci pokaÿu ubrzo nakon kupovine, postupak ostvarivaña prava potroåaøa i zaå-
tite ñegovih interesa je brÿi i mañe sloÿen. Naroøito ako prodavac raspolaÿe
istovrsnom robom, kao åto je sluøaj kod obuõe ili odeõe. U Evropskoj uniji je
uobiøajeno i prihvatçivo da prodavac, u sluøaju da ne raspolaÿe istovrsnom ro-
bom, ponudi sliønu robu ili neku drugu iz svog asortimana, bez obzira da li je
reø o onoj sa veõom cenom.

Kod usluga je taj postupak komplikovaniji. Ako na primer turistiøka orga-
nizacija pruÿi neadekvatnu uslugu, koja je ispod nivoa sadrÿanog u ponudi
aranÿmana, kupac usluge moÿe na licu mesta odmah zahtevati drugu, kvalitetniju
sobu ili pogodniji hotel. Uobiøajeno je, takoæe, da u sluøaju prebukiranosti so-
ba, turistiøka agencija sama øak ponudi boçi smeåtaj na licu mesta samo da bi
primirila nezadovoçnog kupca.

Kad doæe do otkazivaña aranÿmana od strane turistiøke organizacije ili
izmena uslova letovaña ili zimovaña, davalac usluge je u povoçnijem poloÿaju
od korisnika, jer je unapred zaåtiõen ugovornom klauzulom o umañeñu ili øak
iskçuøeñu odgovornosti. Agencije tada po pravilu vraõaju novac ili nude u za-
menu aranÿman sliøne destinacije, cene i duÿine trajaña. Ukoliko se pak radi o
otkazu aranÿmana od strane korisnika, onda je moguõnost povraõaja novca razli-
øita, to jest izvesnija ako je otkaz saøiñen åto ranije u odnosu na utvræeni dan
pocetka aranÿmana, a minimalna ako otkaz usledi pred samo putovañe.

2.2. Model vraõaña primçene ali nekvalitetne robe ili usluge

Pojedini prodavci prihvataju da prime natrag reklamiranu robu bez suviå-
nog administriraña i za ñu odmah vraõaju dobijeni novac. To je uobiøajeno kod
kupovina mañe vrednosti i kod robe åiroke potroåñe. Prodaja putem telemar-
keta øak se promoviåe prethodno oglaåenom spremnoåõu da kupçeni proizvod
bude vraõen u roku od 30 dana ukoliko kupac iz bilo kog razloga to odluøi. Radi
se o svojevrsnoj prodaji na probu, åto znaøi da roba ne mora biti defektna ili
oåteõena da bi bila vraõena. Dovoçno je da kupac smatra da je sa takvom kupovi-
nom "promaåio". Meæutim, kada su inspekcije u Srbiji poøele da proveravaju da
li zamena proizvoda zaista funkcioniåe, doålo se do saznaña da to vaÿi samo u
reklamama.11)

Marketinåki mamac ovde nisu samo kvalitet robe, ñena korisnost i blagot-
vornost, veõ spremnost prodavca da se negativna odluka kupca ili ñegovo nezado-
voçstvo prime bez pogovora i opaske u odreæenom vremenskom roku. Takvi pro-
izvodi "na probu" se najøeåõe mogu kupiti u toku trajaña televizijske reklame,
uz relativno povoçniju cenu. Oni najøeåõe i nisu u maloprodaji, veõ se jedino

11. Glas javnosti, Beograd, 28.05.2006, str. 10, izjava Sræana Sreõkoviõa, pomoõnika ministra
trgovine u Vladi Srbije, citirana u tekstu pod naslovom Kazna za Nekerman i do tri mil-

iona dinara.
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mogu naruøiti telefonom, a platiti karticom ili pouzeõem. Razume se, povraõaj
proizvoda ide na troåak kupca, ali je propagandni efekat takve otvorene ponude
svakako veoma dalekoseÿan.

Na sliøan naøin postupaju i prodavci roba putem kataloga. No ovde je postu-
pak svakako sloÿeniji, jer se najøeåõe radi o vraõañu robe u inostranstvo, s ob-
zirom da proizvoæaøi u Srbiji joå nisu razvili kataloåki model prodaje sop-
stvene roba. Razume se, ako pri tom nije plaõena carina, stvar stoji povoçnije.
Ali ako je roba nabavçena uz plaõañe carine, onda je stvar znantno komplikova-
nija, zbog tradicionalne iskçuøivosti carinskih sluÿbi.

2.3. Model nadoknade nekvalitetne robe ili ponavçaña usluge

Zbog specifiøne prirode usluga, povraõaj same usluge je najøeåõe neizvod-
çiv. Svaki davalac usluge õe najpre ponuditi ponavçañe usluge. 

Na primer, vlasnik automobila je obavio servisirañe vozila, ali je potom
utvrdio da su naplaõeni a nisu uraæeni svi neophodni i standardizovani postup-
ci, koji su predviæeni servisnom kñiÿicom prema preæenoj kilometraÿi. Dava-
lac usluge tada o svom troåku ponavça ili dopuñuje istu. Opravka kuõnih apara-
ta zbog slabe zaåtite prava potroåaøa kod nas se øesto moÿe pretvoriti u noõnu
moru. Naime, zakonodavac je propustio da ograniøi broj opravki posle kojih je-
dan proizvod ili usluga dezavuiåu kvalitet samog proizvoda, a ñegovu opravku
øine besmislenom. Isto tako, on nije predvideo obavezu prodavca ili servisera
da kupcu u sluøaju ponavçaña usluge, koja praktiøno znaøi obavezu da viåe puta
donosi ureæaj na opravku, isplati nadoknadu za troåkove prevoza, izgubçeno
vreme i sliøno.

Drugi vid kompenzacije je vraõañe novca za neadekvatno pruÿenu a naplaõe-
nu uslugu. Novac moÿe biti vraõen u celosti ili samo za deo usluge koji je bio
ugovoren a nije izvråen. Ovo se pre moÿe sresti kod opravke sitnih nego krup-
nih ureæaja. Kod turistiøkih usluga ovakvi vidovi kompenzacije su retko prisut-
ni. Na primer, ako je korisnik turistiøkog aranÿmana nezadovoçan kvalitetom
smeåtaja i ishrane, a ñegov protest na licu mesta nije urodio plodom, moguõno-
sti da ostvari odreæenu nadoknadu su vrlo skromne. Turistiøke oraganizacije u
naåoj zemçi se na ovakve proteste i zahteve veoma retko odazivaju. Kupcu naj-
øeåõe ostaje dugotrajni i mukotrpni sudski postupak kao jedino sredstvo da do-
kaÿe kako ugovaraø nije ispunio svoju obavezu za unapred primçeni novac.

U praksi domaõih usluÿnih preduzeõa nije zabeleÿena takva marketinåka
hrabrost da se korisnicima unapred nudi povraõaj novca ukoliko budu nezado-
voçni primçenom uslugom.

3. Zakçuøak

Zaåtita potroåaøa je u razvijenom svetu, a pre svega u Evropskoj uniji, veo-
ma åiroko postavçeña. Ona obuhvata zaåtitu zdravça, ekonomskih interesa,
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slobode izbora i drugih prava graæana. Na zaåtitu potroåaøa sve mañe se gleda
kao na puku zakonsku obavezu, a sve viåe kao na svedoøanstvo o ostvarenom nivou
kulturnih i demokratskih vrednosti. Drÿava koja taj sistem zaåtite ne uspo-
stavça, ne razvija i ne brani, ne smatra se dovoçno pouzdanim partnerom.

Moderne ekonomije koncept zaåtite potroåaøa sve viåe ugraæuju i pretva-
raju u element uspeånog poslovaña i marketinåke strategije. U porastu je broj
preduzeõa koja kao simbol kvalitetnog i kompletnog zadovoçavaña interesa po-
troåaøa istiøu opredeçnost za trajno i dosledno åtiõeñe ñihovih prava. Zaå-
tita potroåaøa tako postaje zastava kojom maåu najprofitnija preduzeõa.  

Marketinåka strategija je dugo bila usmerena na to da se proda sve åto je
proizvedeno. Posledñih nekoliko decenija nastupio je preokret. Umesto da po-
lazi od onoga åto ÿeli proizvoæaø, nova, savremena marketinåka koncepcija po-
lazi od onoga åto ÿeli potroåaø. A potroåaø svakako ÿeli da ñegova prava
budu zaåtiõena, da za novac koji je dao dobije kvalitet koji je traÿio, da roba ko-
ju kupi ili usluga koju koristi ne oåtete ñegovo zdravçe. 

Za sada su uglavnom razvijena tri modela ekonomske zaåtite potroåaøa, koji
imaju formu ugovora prodavca i kupca. Prvi model obuhvata zamenu nekvalitet-
nog proizvoda ili usluge novim, kvalitetnim i zadovoçavajuõim.  Drugi model je
vraõañe primçene, odnosno kupçene robe ili usluge. Razlog za vraõañe pri tom
nije defekt ili nedostatak onog åto je kupçeno, veõ nedovoçno zadovoçstvo u
uÿivañu koji je odreæeni proizvod doneo svom kupcu. Treõi model u smislu oøu-
vaña ekonomskog interesa potroåaøa je model nadoknade, bilo kroz povraõaj
novca ili ponudu drugog atikla.   

U Srbiji je Zakon o zaåtiti potroåaøa donet tek sredinom 2005. godine.
On je zaåtiti potroåaøa dao takav stepen pravne sigurnosti, institucionalne
organizovanosti i akcione usmerenosti koji ranije nije postojao. Zakon ipak sa-
drÿi i odreæene mañkavosti, a ñegova primena nije daleko odmakla. Zbog toga
õe, u postupku pripreme za otpoøiñañe pregovora o pridruÿivañu Evropskoj
Uniji, biti neophodno da se taj Zakon upotpuni i poboçåa. Naravno, postoje i
druge institucije koje su zaduÿene za zaåtitu potroåaøa, a pre svega udruÿeña
potroåaøa, ali je za sada ñihova glavna odlika prekobrojnost i nedovoçna pove-
zanost. Graæanima, na kraju, kao posledña mera zaåtite, ostaju redovni sudovi.
Ipak, nema sumñe da õe razvijañe svesti, kulture i prakse åtiõeña prava i in-
teresa potroåaøa znatno viåe doprineti razvoju koncepta zaåtite potroåaøa,
nego pozivañe na zakone.

U tom smislu i ovaj rad je imao za ciç da pokaÿe da zaåtita potroåaøa po-
red pravne ima i veoma snaÿnu ekonomsku dimenziju. O ñoj se sve viåe govori
kao o vrednosti koju moderni proizvoæaø roba i davalac usluga treba da ugradi u
svoj produkt. Ipak, neophodno je naglasiti da ekonomski efekti promovisaña
zaåtite potroåaõa u poslovnu ilozofiju nisu moguõi, niti ona moÿe biti stav-
çena u funkciju marketinga, ukoliko nije sistemski ugraæena u sve oblasti pri-
vrednog, kriviønog, graæanskog i upravnog prava. 
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Summary

Consumer protection represents an important area of both legal and economic acti-
vity in modern societies, especially in the most developed countries. The members of Eur-
opean Union have developed a special system of norms (directives and regulations)
which protects the interest of consumers as a part of  general human right protection. In
that sense, consumer protection covers a wide range of topics, not only the safety and
public health, but the product liability, privacy rights, unfair business practices, fraud, mi-
srepresentation and other consumer-business interactions. Furthermore, consumer pro-
tection has exceeded its legal frames and turned out in a mighty marketing tool of succe-
ssful companies in their competition for consumer's "mercy". From that point of view
three models of economic compensation have been developed as a general approach to
the market  competition. This article explains the meaning and the contest of each model.
Serbia has been developing its own strategy to keep pace with the European consumer
protection practice. In the year 2005, the Law on consumer protection has been passed,
but the legal architecture has proved insufficient. There are many activities that should be
undertaken to bring the local level of consumer predilection into accord with the main-
streams of the contemporary world.

Key words: Consumer protection, Pyramid of protection, White Book of the EU, Policy of
integral protection, "Štiftung varen test", Law on Consumer Protection, Eu-
ropean Consumer Protection Association, Serbian Consumer's Association




