JELANNIIGA

ZASTITA POTROSACA

Preporuke:

Propisivanje zakonske obaveze za tela za vansudsko resavanja sporova

da, u cilju transparentnosti, uspostave internet stranice na kojima ce

objavljivati periodic¢ne izvestaje.

Zakonsko uvodenje sudskog postupka za kolektivno ostvarivanje

prava potrosaca, sa ovlas¢enjem suda da naloziti naknadu imovin-
ske i neimovinske $tete prouzrokovanu povredom propisa o zastiti

potrosaca.

Usvajanje zakonske odredbe kojom se zabranjuje netransparentno

stavljanje robe dvostrukog kvaliteta (dual quality) na trziste.

Usaglasavanje zakonskih odredbi sa odredbama drugih zakona kojim

se reguliSe pitanje prava i obaveza potrosaca.

Ministarstvo unutrasnje i spoljne trgovine je u periodu od
4. avgusta do 3. septembra 2025. godine sprovelo Javnu
raspravu o Nacrtu zakona o zastiti potrosaca. Ovim je Vlada
Republike Srbije nastavila aktivnosti zapocete 2023. godine
i usmerene na donosenje novog zakona o zastiti potrosaca,
koji ¢e zameniti Zakon iz 2021. godine. Novi Zakon ¢e
preuzeti niz odredbi iz tri direktive Evropske unije donete
2019. godine: Direktive 2019/770 o odredenim aspektima
ugovora o isporuci digitalnog sadrzaja i digitalnih usluga;
Direktive 2019/771 o odredenim aspektima ugovora o
kupoprodaji robe; i tzv. "Omnibus" Direktive 2019/2161 u
boljem sprovodenju i modernizaciji pravila Unije o zastiti
potrosaca. Nacrt Zakona ne sadrZi odredbe iz Direktive
2024/2853, od 23. oktobra 2024. godine, o odgovornosti za
neispravne proizvode.

Kao i Zakon iz 2021. godine, Nacrt novog zakona se u obra-
zloZenju poziva na ¢lan 78. Sporazuma o stabilizaciji i prid-
ruzivanju koji predvida da ¢e strane ugovornice podsticati
i obezbediti politiku aktivne zastite potrosaca u skladu
sa komunitarnim pravom i uskladivanje zakonodavstva o
zastiti potrosaca u Srbiji sa zastitom koja je na snazi u zajed-
nici Evropske unije.

Zakon iz 2021. godine je znacajno unapredio mehanizam
vansudskog resavanja potrosackih sporova, tako sto je
uveo obaveznost i regulisao postupak pred telima za van-
sudsko reSavanje potrosackih sporova. Postupak pred
telom moze da pokrene potrosac ukoliko je prethodno
izjavio reklamaciju ili prigovor trgovcu, a trgovac je obav-
ezan da ucestvuje u postupku. Kazna za trgovce koji odbiju
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da ucestvuju u medijaciji ili ne objave obavestenje da kupac
ima pravo na vansudsko resavanje spora je, prema Novom
nacrtu zakona, povecana sa 50.000 na 200.000 dinara (Sto
je priblizno 1,700 evra). lako je i u periodu pre 2021. godine
postojao ovaj nacin reSavanja sporova, trgovci su u praksi
izbegavali da ucestvuju u dogovoru, ve¢ su samo odbijali
reklamacije robe i nezadovoljne kupce upucivali na sud, a
potrosaci su od suda ¢esto odustajali.

Zakonom iz 2021. godine je uveden i tzv. ,Ne zovi” registar
telefonskih brojeva potrosaca koji ne Zele da ih zovu trgovci
koji nude robu/usluge telefonom, koji se vodi pri regulator-
nom telu nadleznom za elektronske komunikacije, a $to bi
trebalo da spredi ili umanji nasrtljive poslovne prakse koja
egzistira kroz visestruko telefonsko obracanje potrosacima.
S tim u vezi, Ministarstvo unutrasnje i spoljne politike je
28. decembra 2023. godine doneo Pravilnik o registru
potro3aca koji ne Zele primati povezive i/ili poruke u okviru
prodaje telefonom i pocev od 5. januara 2024. godine
potrosacima je omogucen upis u tzv. Registar ,Ne zovi”. Od
uspostavljanja pune funkcionalnosti tzv. Registra ,Ne zovi”
do oktobra meseca 2025. godine, u Registar ,Ne zovi” je
upisano ukupno 45150 potrosaca.

Zakonom iz 2021. godine su takode unapredeni i preciznije
definisani reklamacioni postupak (nakon dve godine od
kupovine reklamacija se izjavljuje davaocu garancije, a
utvrdena je i obaveza trgovca da reklamaciju primi ¢ime se
reSavaju dosadasnji problemi iz prakse koji su se odnosili na
odbijanje prijema reklamacije od strane trgovca), obaveza
sacinjavanja proracuna i specifikacije prodajne cene usluge
(za vrednost vec¢u od 5.000 dinara, $to je priblizno 42 evra), i
sadrzina racuna koji se izdaje za usluge od opsteg ekonom-



skog interesa. Nacrt zakona iz 2025. godine je ostavio ove
odredbe neizmenjenim. Zakon iz 2021. godine je uz to pre-
cizirao da zabrana nepostene poslovne prakse obuhvata
sve faze pravnog posla, sto je otvorilo prostor za sveobuh-
vatnije sprovodenje inspekcijskog nadzora.

Zakon iz 2021. godine je uveo mogucnost izdavanja
prekrsajnih naloga trgovcu. Zakon je propisao fiksnu
novcéanu kaznu u iznosu od 50.000 dinara za pravno lice
i 30.000 dinara za preduzetnika za odredene prekrsaje.
Prema Novom nacrtu zakona, ovi iznosi su povecani na
200.000 dinara za pravno lice (Sto je priblizno 1,700 evra)
i 100.000 dinara za preduzetnika. Takode su propisani duzi
rokovi zastarelosti, pa se prekriajni postupak ne moze
pokrenuti ni voditi ako proteknu dve godine od dana kada
je prekrsaj ucinjen (ranije se primenjivao jednogodisnji rok
zastarelosti utvrden Zakonom o prekrsajima).

Nacrt zakona iz 2025. godine donosi niz bitnih novina,
uglavnom vezanih za isporuku digitalnih sadrzaja ili digi-
talnih usluga, ili za pruzanje tzv. onlajn trzista. Sama defin-
icija ,robe” je sada izmenjena, tako $to obuhvata i telesnu
stvar koja ima ugraden digitalni sadrzaj ili digitalnu uslugu,
ili je povezana sa njima tako da roba bez tog digitalnog
sadrzaja ili te digitalne usluge ne bi mogla da funkcionise.
Novi zakon ¢e detaljno regulisati subjektivne i objektivne
zahteve koji moraju biti ispunjeni da bi se roba smatrala
saobraznom ugovoru. Subjektivni zahtevi su ispunjeni
kada je roba saobrazna onome $to su trgovac i potrosac
ugovorili, a objektivni kada je roba pogodna za svrhe za
koje bi se uobicajeno koristila roba iste vrste. Ostale vazne
novine iz Nacrta zakona prikazana su u drugom delu ovog
teksta, u odeljcima ,Poboljsanja“ i ,Preostali problemi*.

Medu poboljsanjima u sadrzini i primeni propisa u oblasti
zastite potrosaca mogu se razlikovati poboljsanja usled
zakonskih izmena usvojenih 2021. godine i poboljsanja
sadrzana u Nacrtu novog zakona.

Cini se da je zakonsko unapredenje mehanizma vansud-
skog resavanja spora, iz 2021. godine, podstaklo potrosace
da, ¢esce nego u prethodnom periodu, pokusaju da ostvare
svoja prava. Prema informacijama Ministarstva unutrasnje
i spoljne trgovine, tokom 2025. godine zaklju¢no sa sep-
tembrom, potrosaci su podneli 2 568 predloga za vodenje
postupka pred telima za vansudsko resavanje sporova, dok
je u 2024. godini podneto 4 094 predloga. Broj posrednika
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upisanih na Listu tela za vansudsko resavanje potrosackih
sporova, pri Ministarstvu unutrasnje i spoljne trgovine, pov-
ecao se od 2021. godine do oktobra 2025. godine sa 25 na 72.

Jedna od bitnih novina iz Zakona iz 2021. godine jeste
uvodenje registra ,Ne zovi“, kao baze podataka potrosaca
koji su se izjasnili da ne Zele da putem telefona u promo-
tivne svrhe primaju pozive ili poruke u okviru promocije
ili prodaje odredene robe ili usluge. Registar ,Ne zovi“ je
poceo sa radom 5. januara 2024. godine. Provera brojeva
telefona upisanih u Registar omogucena je na internet
stranici Regulatornog tela za elektronske komunikacije i
postanske usluge (RATEL). Potrosac koji ne Zeli da bude
pozivan od strane trgovaca, odnosno agencija koje rade
promociju ili istrazivanje, moZe se obratiti svom operatoru
elektronskih komunikacija sa kojim ima zaklju¢en ugovor i
od njega traziti da se nade u Registru. Obaveza trgovaca,
odnosno promotera, je da pre pozivanja potrosaca u Regis-
tru proveri da li se odredeni telefonski broj nalazi na spisku
telefona koje ne treba zvati. Dodatno, potrosacima je omo-
guceno da upis u Registar ,,Ne zovi” obavljaju i elektronskim
putem, koris¢enjem elektronskih resenja koja su obezbedili
operatori elektronskih komunikacionih usluga, ¢ime je pos-
tupak upisa u Registar ,Ne zovi” znacajno olaksan.

Primetno je i angazovanje udruZenja za zastitu potrosaca
kroz edukacije potrosaca o njihovim pravima, organ-
izovanje okruglih stolova na kojima se raspravljalo o znaca-
jnim temama iz ove oblasti, testiranje proizvoda Siroke
potrosnje i obavestavanje potrosaca o uocenim nepravil-
nostima, itd.

Poboljsanja nakon usvajanja Zakona 2021. godine su
takode vidljiva na nivou jedinica lokalne samouprave i
nadleznih drzavnih institucija (ukljucujuci primarno mini-
starstva, inspekcije i sudove), gde su organizovani razliciti
vidovi edukacija na temu zastite potrosaca, kao sto su
treninzi za zaposlene, konferencije i okrugli stolovi, a sve
sa ciljem podizanja nivoa njihove stru¢nosti i sprovodenja
EU standarda, kao i na aktivnostima Vlade na unapredenju
okvira za razvoj elektronske trgovine.

Nacrt zakona unosi niz izmena koje osnazuju polozZaj
potrosaca i zastitu njihovih prava. Nacrt uvodi nove oblike
poslovne prakse koja se bez obzira na okolnosti pojedi-
na¢nog slucaja smatra obmanjuju¢om. U takve oblike
poslovne prakse spadaju, izmedu ostalog: prikazivanje rezul-
tata pretrage kao odgovor na onlajn pretraZivanje potrosaca
bez jasnog navodenja pla¢enog oglasavanja ili posebnog
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plac¢anja u svrhu postizanja viseg rangiranja proizvoda u
tim rezultatima; lazne recenzije, usled propustanja trgovca
da preduzme razumne i proporcionalne mere da proveri da
recenzije poticu od potrosaca koji su zaista koristili ili kupili
njihove proizvode; i preprodaja ulaznica koje je trgovac
nabavio koris¢enjem automatizovanih sredstava za zaobi-
laZzenje pravila koja se odnose na kupovinu ulaznica.

Kod prodaje robe sa digitalnim elementima, trgovac je
prema Nacrtu zakona obavezan da obavesti potrosaca
0 azuriranjima i obezbedi aZuriranja koja sam potrosac
potom instalira. Takode, Nacrt zakona predvida bolju
zastitu potrosaca koji koriste drustvene mreze. Naime,
Nacrt prosiruje primenu zakonskih odredbi o ugovorima na
prodaju na ugovore o isporuci digitalnih sadrzaja ili digital-
nih usluga, kada potrosac trgovcu dostavlja ili se obavezuje
da dostavi podatke o li¢nosti. Na ovaj nacin, Nacrt zakona
tretira podatke o licnosti kao oblik naknade.

Nacrt zakona iz 2025. godine je usvojio odredbu iz ,Omni-
bus” Direktive (2018/2161) kojom se zabranjuje netranspar-
entno stavljanje robe dvostrukog kvaliteta (dual quality) na
trziste. Prema odredbi iz Nacrta, stavljanje robe na trziste
Republike Srbije uz tvrdnju da je identi¢na robi stavljenoj
na trziste u drzavama ¢lanicama EU, iako se ta roba znacajno
razlikuje po sastavu ili obelezjima, osim ako je to opravdano
legitimnim i objektivnim kriterijumima, predstavlja obman-
jujucu poslovnu praksu. Prethodni nacrt, iz 2024. godine,
nije sadrzavao ovakvu odredbu, tada uz obrazloZenje da je
neprenosiva.

Nacrt zakona donosi bitno poboljanje iz perspektive
trgovaca, kroz odredbu po kojoj obavestenje potrosacu pre
zaklju¢enja ugovora na daljinu mora sadrzavati samo min-
imum podataka ako sredstvo daljinske komunikacije ima
ogranicen prostor ili vreme prikazivanja. Minimalni podaci
sadrze sledece: osnovna obeleZja robe ili usluge; identitet
trgovca; ukupnu cenu; trajanje ugovora; postojanje prava
na odustanak od ugovora; i, ako je ugovor na neodredeno
vreme, uslove za raskid ugovora. Takode, Nacrt poboljsava
poloZaj trgovaca i u tom smislu $to predvida produzenje
rok za vraanje novca potrosacu sa tri na pet dana. Rok od
tri dana Cesto nije bio ostvariv zbog razloga na strani banke.

Tesko je oceniti efikasnost vansudskog resavanja
potrosackih sporova, usled nedovoljne transparentnosti
rada tela za vansudsko resavanje potrosackih sporova.

Zakon obavezuje ova tela da javno objave na svojoj inter-
net stranici izvestaje sa statistikama o postupcima i sa pri-
kazom uocenih znacajnih problema, ali takva zakonska
obaveza postoji samo ukoliko tela imaju internet stranicu.
Tela za vansudsko reSavanje potrosackih sporova u praksi
nemaju internet stranice, tako da nedostaju informacije
o radu takvih tela. Za razliku od resenja iz Zakona, prema
Direktivi 2013/11/EU o alternativnom re3avanju potrosackih
sporova, iz koje je Zakon delimi¢no preuzeo odredbe o
vansudskom reSavanju sporova, tela su obavezna da svoje
izvestaje ucine javno dostupnim. Ministarstvo je tokom
javne rasprave 2025. godine odbilo predlog za uvodenje
obaveze za tela za vansudsko resavanje potrosackih spor-
ova, uz obrazloZenje da samo Ministarstvo preko postojece
platforme ima precizne i relevantne podatke kojima meri
efikasnost rada ovih tela.

Dodatno, potrebno je ukazatiinatodaseu praksiispostavilo
da posrednici nemaju dovoljno znanja i stru¢nosti za van-
sudsko resavanje potrosackih sporova, pogotovo sporova
koji za predmet imaju usluge od opsteg ekonomskog inte-
resa, te je neophodno kontinuirano organizovati obuke za
posrednike sa ciljem da isti steknu dodatna znanja i vestine
za pravovaljano resavanje vansudskih potrosackih sporova.

Zakon iz 2021. godine ne predvida moguénost sudskog
postupka za kolektivno ostvarivanje prava potrosaca.
Umesto toga, gradani imaju na raspolaganju moguénost
kolektivnog reSavanja potrosackih sporova u upravnom
postupku pred Ministarstvom trgovine. Zakon nije preuzeo
odredbe Direktive 2020/1828 o predstavni¢kim tuzbama za
zastitu kolektivnih interesa potrosaca. Udruzenja za zastitu
potrosaca smatraju da postojeci zakonski okvir sprecava
potrosace da efikasno ostvaruju svoja prava. Naknada stete
nije medu merama koje Ministarstvo moze da odredi u
cilju zastite kolektivnog interesa potrosaca. Osim toga, na
Ministarstvo se, za razliku od suda, ne primenjuje ustavna
obaveza nezavisnosti i nepristrasnosti prilikom odlucivanja
0 pravima i obavezama lica. Nacrt novog zakona ne donosi
bilo kakve izmene u odnosu na postojedi rezim kolektivhog
ostvarivanja prava potrosaca.

Odredbe Nacrta zakona o otklanjanju nesaobraznosti,
posebno o obavezama trgovca posle isteka roka u kome
potrosac ima pravo na izbor izmedu zamene robe, uman-
jenja cene i raskida ugovora, trebalo bi uciniti jasnijim, radi
izbegavanja problema u praksi sa kakvima su se trgovci
suocavali u periodu primene prethodnih zakona o zastiti
potrosaca.
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Konacno, odredbe Nacrta zakona u pogledu pitanja  usaglasavanje Nacrta zakona sa zakonskim resenjima iz
zabrane direktnog oglasavanja sadrze, kao i postoje¢i ~ Zakona o zastiti podataka o li¢nosti, kako bi se u praksi
Zakon, odredena resenja koja su na drugaciji nacin reg-  izbegla mogué¢nost drugacijeg i neusaglasenog tumacenja
ulisana Zakonom o zastiti podataka, koji predstavlja krovni  prava i obaveza potrosaca, ali i prava i obaveza trgovaca po
zakon koji regulise ovu materiju, te je neophodno izvrsiti  pitanju zabrane direktnog oglasavanja.
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© Propisivanje zakonske obaveze za tela za vansudsko resavanja sporova da, u cilju transparentnosti, uspostave
internet stranice na kojima ¢e objavljivati periodi¢ne izvestaje.

o Zakonsko uvodenje sudskog postupka za kolektivno ostvarivanje prava potrosaca, sa ovlas¢enjem suda da
naloziti naknadu imovinske i neimovinske Stete prouzrokovanu povredom propisa o zastiti potrosaca.

o Usaglasavanje zakonskih odredbi sa odredbama drugih zakona kojim se reguliSe pitanje prava i obaveza
potro3aca.
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