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Potrosacka politika u Crnoj Gori i integracijau EU

Crna Gora je na putu ka Evropskoj uniji u obavezi da svoje pravo uskladi
sa standardima Evropske unije, a narocito je to neophodno u domenu zasite
prava potrosaca. Koliki znacaj treba da ima ova materija potvrduje i Ustav Crne
Gore kojim je zajamcena zastita potrosaca.

U Crnoj Gori je od 2014. godine na snazi Zakon o zastiti potrosaca
kojim su, u nas pravni sistem, unijete odredbe desetak evropskih direktiva i
na taj nacin je u znacajnoj mjeri obezbjedena gotovo potpuna uskladenost sa
pravom Evropske unije. lako su promjene na polju zastite potrosackih prava
veoma Ceste, uskladivanje crnogorske pravne legislative u znacajnoj mjeri prati
sve te novine.

lpak glavni problem danas predstavlja medusobna neuskladenost
pravnih propisa, neinformisanost gradana i insitucija o pravima i obavezama,
kao i neadvekvatna opremljenost pojedinih institucija za efikasniju primjenu
zakonskih obaveza.

Zastita potrosaca u EU

Od samog svog pocetka, evropsko pravo zastite potrosaca se razvi-
jalo s dvostrukim ciljem: prvo, u cilju dostizanja visokog opsteg nivoa zastite
potroSaca i, drugo, u cilju obezbjedivanja nesmetanog kretanja roba i usluga
izmedu drzava Clanica, putem uspostavljanja Sto harmonizovanijih pravnih prop-
isa medu njima. lako se potroSacko pravo dugo zasnivalo na nacelu minimalne
harmonizacije, viemenom je prevladao princip maksimalne harmonizacije koji
drzavama namece, ne samo minimalni, ve¢ i maksimalni nivo zastite.

Najvazniji izvor potroSackog prava Evropske unije su direktive. lako
direktive veoma detaljno ureduju materijalno-pravne obaveze drzava ¢lanica
u pogledu sprovodenja ovih propisa, njima je ostavljena velika sloboda izbora
mehanizama koji najvise odgovaraju njihovim specificnim nacionalnim pravnim
okolnostima.

Danas je na snazi nekoliko desetina ovih izvora koje su drzave Clanice
u obavezi da primjenjuju. Moguce je primijetiti da su u pocetku ove direktive
regulisale, sa jedinim izuzetkom u vidu Direktive o nepravic¢nim ugovornim
odredbama, samo ta¢no odredene vrste potrosackih ugovora, kod kojih su
potrosaci posebno ugrozeni, kao sto su ugovori zakljuceniizvan poslovnih pros-
torija ili ugovor o potrosackom kreditu. Ipak, u posljednjih par godina, moguce
je uociti tendenciju donosenja direktiva sa znatno Sirim obimom primjene, koje
se ne ograni¢avaju na samo jednu odredenu vrstu ugovora.



Veliki doprinos u zastiti prava potrosaca imao je i Evropski sud u
Luksemburgu prilikom ,,zastite” osnivackih akata, ali i uvazavanja postovanja
evropskih direktiva.

Pravno-institucionalni okvir zastite u Crnoj Gori

Osnov pravnog okvira zastite potrosaca ¢ini Zakon o zastiti potrosaca
iz 2014. godine. Ovaj zakon ureduje zastitu potrosaca na sli¢an nacin na koji
je to uredeno u Evropskoj uniji. Medutim i ¢lan 70 Ustava Crne Gore propisuje
obavezu zastite potrosaca i obavezu drzave da stiti od aktivnosti koje Stete
zdravlju, bezbjednosti i privatnosti potrosaca.

Zakon o zastiti potroSaca propisuje sistem zastite potrosaca u Crnoj
Gori, koji se oslanja na ulogu nadleznog ministarstva, trzisne i drugih inspek-
cija, potrosackih oranizacija, sudova i mehanizama za alternativna reSavanja
sporova. Vaznu ulogu ima i Savjet za zastitu potrosaca.

Ministarstvo ekonomije Crne Gore, kao ministarstvo nadlezno za zastitu
potrosaca, predlaze Vladi Crne Gore periodi¢ne nacionalne programe zastite
potrosaca, koje prate akcioni planovi za njihovu implementaciju. Tako su, do
sada, usvojena Cetiri nacionalna programa zastite potrosaca i to: prvi Nacionalni
program zastite potrosaca za period 2008-2010. koji je usvojen 2008. godine,
zatim drugi Nacionalni program zastite potrosaca za period od 2010 - 2012,
usvojen 2010. godine, trec¢i Nacionalni program zastite potrosaca za period
2012 - 2015, usvojen 2012. godine, te Nacionalni program zastite potrosaca za
period 2015 - 2018, usvojen 2015. godine. Ovi nacionalni programi sadrze analizu
stanja u ovoj oblasti, kao i konkretne mjere i standarde koji se Zele postici, dok
se akcionim godisnjim planovima utvrduju aktivnosti, te njihovi nosiocii rokovi
za realizaciju. Programi su dominantno orjentisani na ostvarivanje zastite po-
trosaca u skladu sa Zakonom o zastiti potrosaca, dalje unapredivanje pravnog
sistema zastite potrosaca, ukljucujuci institucionalne uslove za uspostavljanje
jedinstvenog sistema zastite potrosaca na svim nivoima i jacanje saradnje
izmedu subjekata uklju¢enih u sistem zastite, kao i saradnju sa organizacijama
potrosaca, zatim na unaprjedenje zastite potrosaca u pojedinim oblastima, te
na obrazovanje i informisanje potrosaca.! Uz navedene programe, formirane
su i komisije za pracenje realizacije Nacionalnih programa zastite potrosaca,
koju ¢ine predstavnici ministarstava, nevladinog sektora za zastitu potrosaca
i asocijacije privrede, kao i lokalne samouprave.

1 Uprava za inspekcijske poslove, TrzisSna inspkecija, rad Komisije za pracenje realizacije Na-
cionalnog programa zastite potrosaca. Vidjeti vise: http:/www.ti.gov.me/linkovi/nacnio-
nalniprogram?alphabet=lat, pristupljeno 05. 11. 2017. godine.



lako je nacionalnim programima zastite potrosaca, kao i drugim strateskim
dokumentima definisano da zastita potrosaca predstavlja jedno od prioritetnih
podrucja za postizanje boljeg kvaliteta zivota svih gradana, te da se u procesu
integracije Crne Gore u EU zeli postici uskladivanje standarda zastite potrosaca
sa evropskim standardima, u cilju efikasne potrosacke zastite i funkcionisanja
trziSne privrede, pitanje je koliko je zaista crnogorsko potrosacko drustvo blizu
evropskim standardima.

Zastita potrosaca u Crnoj Gori: dokle smo stigli?

Naime, osnovni zakljuCak Evropske komisije, kada je napredak Crne
Gore u poglavlju 28 “Zastita potrosaca i zdravlja”, u pitanju jeste: “Crna Gora
je umjereno spremna u oblasti zastite potrosaca i zdravlja. U toj oblasti ostva-
ren je odredeni napredak. Medutim, potrebno je dalje znacajno uskladivanje
zakonodavstva da bi se postigli standardi EU, narocito kada je rije¢ o kvalitetu
i bezbjednosti, i u oblasti zastite potrosaca”.?

Ono stoje nesporno jeste da je proces izgradnje crnogorskog sistema
zasStite potrosaca jos uvijek u toku, te da je, iako je postignut u posljednjih 10ak
godina znacajan napredak, potrebno jos mnogo uciniti na unaprjedenju poli-
tike zastite potrosaca, podizanju svijesti potrosaca i jacanju administrativnih
kapaciteta za sprovodenje zakona. U ovom smislu, posebno je znac¢ajno dalje
uskladivanje zakonodavstva sa evropskim standardima i direktivama, pobol-
jSati sprovodenje zakona u praksi, jacati mehanizme vansudskog rjesavanja
potrosackih sporova, te osnazivati nevladin sektor u ovoj oblasti.

Politika zastite potrosaca je efikasna samo ukoliko je zasnovana na
nacelima da svaki potrosa¢ mora da dobije informaciju, savjet i odgovarajucu
pravnu pomoc, kako bi ostvario svoja zakonom zagarantovana prava. Mimo pi-
tanja koliko je crnogorski potrosac informisan i edukovan o svojim potrosackim
pravima, postavlja se pitanje koliko je crnogorski potrosac¢ odgovoran. Takode,
jos$ je neizvjesnije pitanje koliko jedan odgovoran potrosac u Crnoj Gori moze
zaista da ostvari zastitu svojih potrosackih prava.

Tokom visegodisnjeg rada CEZAP-a u pruzanju pravnih savjeta i pomoci
potrosacima, kao i tokom trajanja dvogodisnjeg projekta “Unaprjedenje kapac-
iteta organizacija civilnog drustva i sistem zastite prava potrosac¢a u Crnoj Gori“,*
u okviru kojeg su advokati pruzali besplatnu pravnu pomo¢ potrosacima, dok

2 Evropska komisija, Izvjestaj o napretku o Crnoj Gori, novembar 2016, 4.28. Poglavlje 28:
Zastita potrosaca i zdravlja, str. 90.

3 Projekat ,Unapredenje kapaciteta organizacija civilnog drustva i sistema zastite potrosaca
u Crnoj Gori - ZASTITI.ME”, realizuje CeMI u saradnji sa Centrom za zastitu potro$aca u
Crnoj Gori (CEZAP), Crnogorskom LGBTQ asocijacijom (Queer Montenegro) i Mrezom za
afirmaciju procesa evropskih integracija (MAEIP). Ovaj projekat je finansiran od strane Ev-
ropske unije kroz program pretpristupne podrske.



su nosioci projekta preko veb i mobilne aplikacije www.potrosaci.me* primali
konkretne zalbe potroSaca, zabiljezili smo veoma mnogo zalbi gradana, kada
Su U pitanju njihova potrosacka prava.

Shodno nasem visegodisnjem istrazivanju koje je obuhvatalo analizu spro-
vodenja zakona u praksi, i to u nekoliko sektora: trgovina, elektronska kupovina,
javne usluge, sa posebnim osvrtom na energetski sektor, telekomunikacije i ko-
munalne usluge, bezbjednost hrane, bankarske i finansijske usluge, moguc¢nosti
vansudskog reSavanja potrosackinh sporova, obrazovanje i informisanje potrosaca,
uzimajuci u obzir i reakcije samih gradana kao potrosaca, mozemo navesti da
su najcesci problemi koji se javljaju u crnogorskom sistemu zastite potrosaca,
kada potrosac zeli da zastiti svoja potrosacka prava, sljedeci:

>
>

>

Potrosaci imaju veoma nisku svijest o svojim potrosackim pravima;

Potrosaci tesko ostvaruju svoja prava kada je rije¢ o javnim uslugama
kao Sto su elektricna enegija, snabdijevanje vodom, telekomunikacione
usluge i komunalne usluge;

Potrosaci imaju puno problema zbog nemogucénosti razumijevanja
ugovornih odredbi, narocito u oblasti telekomunikacija, finansijskih
usluga, energetike;

Vrlo su Cesti prigovori na iznose racuna za vodu, utrosenu elektricnu
energiju ili telekomunikacione usluge;

Potrosaci su imali prituzbe i na nemogucnost da svoja prava ostvare
zbog kolizije odredaba Ustava Crne Gore i Zakona o potrosacima
sa jedne strane i Zakona o energetici i propisa u vezi sa njim a sve u
kontekstu isklju¢enja sa distributivne mreze. Ovaj problem je narocito

izrazen ako potrosac placa nesporni dio duga;

Potrosaci ne mogu da ostvare pravo na izbor snabdjevaca elektricne
energije i zbog monopolskog stanja koje je trenutno na snazi;

Potrosaci su bili nerijetko u nemoguc¢nosti da svoja prava iz potrosackih

4 Veb i mobilna aplikacija www.potrosaci.me, koju administrira CeMI| predstavlja prvu mo-
bilnu aplikaciju ovakve vrste u Crnoj Gori koja omogucava gradanima da anonimno prijave
slu¢ajeve krsenja prava potrosaca, uz moguc¢nost slanja fotografija, audio snimaka i sli¢nih
dokaza za moguce slucajeve krsenja prava potrosaca. Osnovni cilj prikupljanja prijava
od strane gradana je da se izmjeri nivo postovanja prava potrosaca u Crnoj Gori, odre-
di koja preduzeca, vlasnici i / ili radnici su najmanje svjesni, ili skloni nepostovanju prava
potro$aca, ali i da se podigne svijest poslodavaca i gradana o negativnim posljedicama
takvog ponasanja. Ova aplikacija moze omoguditi menadzerima i poslodavcima pojedinih
preduzeca da na osnovu misljenja i komentara gradana preduzmu odgovarajuce mjere
prema radnicima koji su prekrsili Zakon o zastiti potrosaca. Aplikacija je izradena u okviru
projekta ,,Unaprjedenje kapaciteta organizacija civilnog drustva i sistema zastite potrosaca
u Crnoj Gori - ZASTITIL.ME”,
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prava u vezi snabdijevanja elektricnom energetijom ostvare pred dru-
gostepenim organom;

Potrosaci imaju probleme sa ostvarivanjem prava prilikom kupovine
tehnicke robe, pa se prijave najcesce ticu loseg kvaliteta robe, neposto-
vanja rokova isporuke ili prekoracenja roka za popravku;

Vrlo je Cest slucaj nepostojanja ili neadekvatno oznacavanja cijena i
dodatnih troskova ili razlicitih cijena na rafovima u odnosu na one koje
se potrosacima naplate na kasi;

Potrosac u Crnoj Gori se nerijetko susrijece i sa nepotpunim oznacavan-
jem proizvoda, odsustvom uputstava i upozorenja, nerazumijevanjem
odredbi o sacbraznosti proizvoda i nejasnim uslovima garancije;

Trgovci nerijetko zloupotrebljavaju zakonske obaveze i izbjegavaju
izvrSavanje zakonskih obaveza prilikom reklamacija, kojma je i dalje
jedini dokaz o kupovini fiskalni racun, iako ¢lan 25, stav 2 ZZP-a, navedi
da se kupovina proizvoda moze utvrditi na osnovu racuna o kupljenom
proizvodu, ugovora o prodaji, garantnog lista ili na drugi odgovarajudi
nacin;

Takode, trgovci nerijetko zloupotrebljavaju ¢lanove Zakona kojima se
definise rok trgovcu za nesaobraznost robe, buduci da je u samom
Zakonu nejasno formulisana ova odredba;

Kada jerije¢ o bezbjednostiikvalitetu hrane, naj¢esce zalbe potrosaca
se odnose na: los kvalitet proizvoda, na nehigijenske uslove u radnjama,
na neadekvatno skladistenje proizvoda, na istekle rokove i sl;

Potrosaci se svakodnevno susrijecu sa pojavom obmanjujuceg oglasa-
vanja gdje im se putem razli¢itih medija plasiraju proizvodi sa neistinitim
tvdnjama iako Zakon izri¢ito zabranjuje oglasavanje proizvoda koji imaju
za cilj obmanu potrosaca.

Potrosaci su ulagali zalbe i zbog nepostene trgovacke prakse;
Potrosaci su ¢esto izlozeni agresivnim metodama prodaje;

Korisnici finansijskih usluga ¢esto nemaju jasne, tacne i razumljive
informacije prije podizanja kredita ili pri preduzimanju nekog drugog
novcanog ulaganja; Takode, banke i mikrofinansijske institucije ¢esto
svjesno ne informisu potrosace, u fazi oglasavanja ili predugovornog
perioda, o tome da lije kreditni proizvod prilagoden finansijskom stanju
potrosaca.



Preporuke

1.

Potrebno je sistematicno i veoma intenzivno raditi na povecavanju
informisanosti gradana o potrosackim pravima, kao i povecavanju
informisanosti o mehanizmima koje gradani mogu da koriste u
ostvarivanju svojih prava;

Mimo edukacije potrosaca o njihovim pravima, neophodno je eduko-
vatiiinformisati trgovce i pruzaoce usluga o njihovim obavezama, a
radi podizanja opsSteg nivoa znanja o zastiti potrosaca u Crnoj Gori;

Potrebno je unaprijediti institucionalni okvir za edukaciju potrosaca
kako bi se preciznije definisale obaveze obrazovanja i informisanja
potrosaca, te kako bi institucije imale jasno definisane nadleznosti
i odgovornosti u ovoj oblasti;

Potrebno je ojacati ulogu lokalnih viasti u domenu informisanja
gradana, te uspostaviti vise savjetovaliSta za zastitu potrosaca na
lokalnom nivou;

Potrebno je jacati kapacitete institucijama koje vrse nadzor trzista ne
bi li uticali na trgovce/pruzaoce usluga koji svjesno onemogucavaju
primjenu potrosackih prava;

Potrebno je sto hitnije usvajanje Zakona o izmjenama i dopunama
Zakona o zastiti potrosaca, kako bi u potpunosti bio uskladen sa
direktivama EU, i kako bi se otklonili njegovi nedostaci i zloupotre-
be u praksi, posebno kada su u pitanju prava na reklamaciju robe
(prava po osnovu kupovine se mogu ostvariti i bez posjedovanja
fiskalnog racuna), kao i rokovi za odgovornost trgovaca za nesao-
braznost robe;

Neophodno je uskladiti pravne propise unutrasnje prirode sa Za-
konom o zastiti potrosaca;

Neophodno je koristiti pravne institute koji su snabdjevacu elektricne
energije na raspolaganju, a na osnovu kojih ¢e potrosac biti duzan
da izmiri svoje obaveze a da nece istovremeno ne bude uskracen
za elementarna prava kroz ,ikslju¢enja sa distributivne mreze”.
Snabdjevac se kroz redovnu proceduru naplate dugova moze zastiti
od nesavjesnih potrosaca i to bez krsenja ljudskih prava i povreda
demokratskih procedura;

Potrebno je obezbijediti socijalnu zastitu ugrozenih kupaca elek-
tricne energije;

10. Neophodno je da regulatorna tijela vrse kontinuirani monitoring



nad svim elementima koji su od uticaja na sigurnost (pouzdanost),
kvalitet isporuke i na cijenu elektricne energije;

1. Neophodno je uskladiti sistem funkcionisanja nadleznih organa,
kako bi se sudskim i vansudskim djelovanjem obezbjedio visi stepen
zastite potrosaca;

12. Neophodno je obezbijediti potpune informacije o cijenama i tarifama
elektronskih komunikacionih usluga i promjenama u ponudama i
cjenovnicima usluga operatora elektronskih komunikacionih usluga
i sprjecavanje aktivnosti operatora na uvodenju usluga, za koje
nijesu ispunjeni zakonski uslovi, u smislu obavijesStenosti korisnika
o sadrzaju usluge, cijeni i promjeni uslova pruzanja usluga;

13. Neophodno je omoguciti izbor crnogorskim potrosacima ili naci
neko adekvatno rjesenje na osnovu kojih nece postojati samo
jednostrani akti od stane JKP-a u pogledu pruzanja komunalnih
usluga, sa jedne strane i potrosackih obaveza, sa druge;

14. Neophodno je intenzivnije raditi na edukaciji inspektora u oblasti
bezbjednosti hrane i drugih zakona iz oblasti poljoprivrede u cilju
efikasnog nadzora nad primjenom zakona iz ove oblasti;

15. Posebno je vazno jacati ulogu medija, koji joS uvijek ne prepoznaju
zastitu potrosaca kao oblast od velikog drustvenog znacaja;

16. Potrebno je jacati nevladin sektor u ovoj oblasti, te jasno definisati
kriterijume i nacela doniranja projekata iz oblasti zastite potrosaca;

17. Korisnici finansijskih usluga moraju imati jasne, tacne i razumljive
informacije prije podizanja kredita ili pri preduzimanju nekog dru-
gog novcanog ulaganja. Shodno tome, potrebno je raditi na ve¢em
nivou informisanosti potro$aca, korisnika finansijskih i bankarskih
usluga, posebno kada su u pitanju garancije za otplatu kredita;

18. Takode, potrebno je uticati na banke i mikrofinansijske institucije
kako bi povecali nivo informisanosti potrosaca, te kako bi potrosaci
jos u fazi oglasavanja dobili standardizovane informacije neophodne
za procjenu da li je kreditni proizvod prilagoden finansijskom stanju
potrosaca;

19. Potrebno je da nadleZzne institucije usvoje Strategiju finansijske
pismenosti potrosaca, kao i dalje jacati mehanizme za zastitu
potrosackih prava uz finansijsko obrazovanje koje potrosacima
omogucava donosenje dugoroc¢nih finansijskih planova i odluka;

20. Neophodno je u sto skorijem periodu izmijeniti Zakon o zastiti
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potrosaca kako bi se rad Arbitraznog odbora ucinio funkcionalnim
i efikasnim;

. Neophodno je unaprijediti rad Odbora za vansudsko rjesavanje

potrosackih sporova na svakodnevnoj osnovi, te mnogo paznje
posvetiti obucavanju ¢lanova Vijeca, te promociji znacaja rada
Odbora medu potrosac¢ima i trgovcima.



O projektu - Unapredenje kapaciteta organizacija civilnog
drustva i sistem zastite prava potrosaca u Crnoj Gori

Centar za monitoring i istrazivanje (CEMI), u saradnji sa partnerima:
Centar za zastitu potrosaca u Crnoj Gori (CEZAP), Crnogorskom LGBTQ
asocijacijom (Queer Montenegro) i Mrezom za afirmaciju procesa evropskih
integracija (MAEIP), u periodu od 18. decembra 2015. godine do 18. decembra
2017. godine realizovao je projekat pod nazivom Unapredenje kapaciteta
organizacija civilnog drustva (OCD) i sistema zastite potrosaca u Crnoj Gori
LZASTITI.ME". Projekat je finansiran od strane Evropske unije kroz program
pretpristupne podrske (IPA).

Cilj projekta je izgradnja kapaciteta OCD-a u razvoju politika i pruzanju
usluga u oblasti prava potrosaca. Takode, projektom se doprinijelo samom
procesu evropskih integracija kroz osnazivanje civilnog sektora koji aktivno
ucestvuju u drustvenom razvoju kreiranjem politika u procesu implementacije
projekta. Kroz aktivnosti projekta pruzila se podrska zastiti prava potrosaca,
povecala svijest potrosaca i pripadnika biznis sektora u pogledu njihovih pravaii
obaveza, ali i pojacalo ucesce drzavnih i lokalnih struktura vlastii samih gradana
u kreiranju prigodnog sistema za zastitu potrosaca.

Tokom dvije godine trajanja projekta, realizovane su mnogobrojne
aktivnosti i postignuti zavidni rezultati, medu kojima su i obuke i treninzi za
jacanje kapaciteta manjih NVO, formiranje prve mreze za zastitu potrosaca u
Crnoj Gori, pruzanje besplatne pravne pomoci potrosacima, razvoj prve veb |
mobilne aplikacije za prijavu krsenja prava potrosaca www.potrosaci.me, orga-
nizovanje intenzivne medijske kampanje za jac¢anje svijesti gradana o njihovim
potrosackim pravima. U okviru projekta publikovana je analiza sudske prakse
u zemljama ¢lanicama EU i medunarodnim sudovima u oblasti zastite prava
potrosaca, pri cemu je sproveden i postupak minigrantiranja. Na konkursu,
finansirana su tri najbolja projekta, i to: projekat: “Mladi o sistemu zastite po-
trosaca”, kojeg je sprovodila NVO “Nasa buduc¢nost”, projekat “Pravo da znas”
kojeg je sprovodila NVO CulturOm, i projekat Dokumentarno-edukativni film
Prava potrosaca u Crnoj Gori” kojeg je spovodila NVO CEZAM.

Svi partneri na projektu su radili zajedno sa drugim organizacijama
civilnog drustva i institucijama u cilju postizanja sto vece informisanosti gradana
o njihovim potrosackim pravima i moguc¢nostima za saradnju sa Mrezom koja
im je obezbijedila pruzanje besplatne pravne pomoci od strane licenciranih
advokata. Mobilna aplikacija www.potrosaci.me ce i u buduc¢em periodu po-
moci gradanima da budu proaktivni i motivisati ih da prijave moguce krsenje
njihovih prava.
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