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PREDGOVOR

Kroz rad Pravosudne baze jug (PBJ) Zeleli smo da utvrdimo
kakvo je stanje u vezi s efikasnoS¢u sudske zastite potrosaca. Na-
ime, pre otpocinjanja rada na prikupljanju grade i istraZivanju, ¢i-
nilo nam se da ne postoji dovoljno saznanja o tome koji je to broj
potrosaca koji se odlucuje da se upusti u sudske postupke te kolika
je njihova uspeSnost u ovim postupcima.

U uobli¢avanju teme istrazivanja pomogao nam je, pre sve-
ga, glavni autor i rukovodilac istraZivanja Ivan Gruji¢, pravnik po
struci, ujedno direktor i vlasnik Agencije , Asocijacija” iz Leskov-
ca. Ostali ¢lanovi istraZivacko-autorskog tima bili su Adrijana Mla-
denovi¢, sudijska saradnica u Osnovnom sudu u NiSu, i Nemanja
Toli¢, advokat iz NiSa. Svi ¢lanovi istrazivacko-autorskog tima bili
su saradnici ili ¢lanovi PBJ, dok su im zaposleni u Odboru za ljud-
ska prava Ni$ pruzali logisticku i organizaciono-administrativnu
podrsku.

[strazivanje i pisanje studije je sprovedeno tokom 2024. godine.
Nalazi i podaci izloZeni u publikaciji odraZavaju stanje utvrdeno u na-
vedenom periodu.

Mihajlo Colak
Pravosudna baza jug (PBJ)



SAZETAK ISTRAZIVANJA

0d pocetka primene sudske zaStite prava potrosaca (1. ja-
nuara 2011. godine) u Republici Srbiji nije sprovedena sveobu-
hvatna analiza efikasnosti sudskih odluka donetih u potrosac-
kim sporovima. Jedan od glavnih izazova za istraZivanja predstavlja
Cinjenica da ne postoji posebna evidencija sudskih odluka u ovim
predmetima. Pored obaveze propisane Zakonom o zaStiti potrosaca
(2021) da osnovni sudovi dostavljaju godiSnje izveStaje o potrosac-
kim sporovima, Ministarstvo pravde do kraja 2024. godine joS uvek
nije usvojilo odgovarajuce obrasce za izradu tih izveStaja.

Istraziva¢i iz Pravosudne baze jug (PBJ])! definisali su re-
prezentativni uzorak vecih trgovaca obucom i tehnickom ro-
bom na nivou Republike Srbije i prikupili 220 sudskih odluka
o potrosackim sporovima za period od 2019. do 2023. godine.
KoriS¢enjem metoda empirijskog istrazivanja, sprovedena je ana-
liza sudskih odluka u potrosackim sporovima, analiza podataka o
vansudskom reSavanju sporova, analiza podataka iz Nacionalnog
registra potrosackih prigovora, kao i analiza podataka o tokovima
sudskih postupaka s Portala pravosuda. Takode je izvrSena analiza
relevantnih propisa i dokumenata, te obavljeni intervjui sa sudi-
jama, advokatima, sudskim veStacima, stru¢njacima za medijaciju,
posrednicima u potrosackim sporovima, kao i predstavnicima jav-
nih institucija i udruzenja za zastitu potrosaca.

Slede kljucni nalazi istraZivanja.

1) Oko 40% vansudskih potrosackih sporova se resi
uspesno, zakljuCenjem sporazuma.

Statistika vansudskih odluka potroSackih sporova u
procentima
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2) Oko 41% osnovnih sudova nije imalo nijedan potrosacki
spor, a oko 30% je imalo samo jedan ili dva potrosaka spora.

Procenat sudova (%)

Da li u osnovnom sudu postoje potroSacki sporovi?

41,3%

Vrsac

Velika Plana
Trstenik
Sjenica
Sid
, 30,2%
28,6 A) Prijepolje
Pozega Pozarevac
Prvi osnovni sud u Beogradu Vrbas Petrovac na Mlavi
Drugi osnovni sud u Beogradu Stara Pazova Surdulica
Cacak Sremska Mitrovica Obrenovac
Kragujevac Sabac Negotin
Kraljevo Ruma Mladenovac
Krusevac Ragka Mionica
Leskovac Paraéin Majdanpek
Novi Sad Novi Pazar Loznica
Pancevo Lazarevac Kursumlija
Sombor Knjazevac Kikinda
Subotica Jagodina _Ivanjica
Uzice Gorniji Milanovac Dimitrovgrad
Valjevo Bujanovac
Vranje Becej Veliko Gradiste
Aleksinac Batka Palanka B
Tredi osnovni sud u Beogradu Arandelovac RSSPOTOMEC
Ni$ Lebane P Pl'(mt..
Zajecar Smederevo FORUDIE
Triili vise potrosackih sporova Jedan ili dva potrosacka spora Bez potrosackih sporova

3) Prosecno vreme za donoSenje prvostepene sudske
odluke u potrosackom sporu iznosi 289 dana, Sto
znacajno premasuje ocekivani vremenski okvir za efika-
sno resavanje sporova.

Prvostepeni potrosacki sporovi po trajanju

0-30 dana 1001+ dana

501-1000 dana

109%  7.3%

12,39\
31-60 dana \

— 289 dana
prosek trajanja
postupka

24,1%

201-500 dana

61-100 dana

101-200 dana




4) Visoka je uspesSnost potrosaca (oko 90%) u prvostepe-
nim sudskim sporovima.

Struktura prvostepenih sudskih odluka

Resenja zbog povlacenja tuzbe

Presude - usvajajuce
Presude - izostanak

Presude - odricanje od tuzbe

Platni nalozi

Presude - odbijajuce

Presude - priznanje tuzenog

Na osnovu nalaza, istrazivanje pruza konkretne preporuke
za unapredenje sudske zaStite potroSaca u Srbiji, koje ukljucuju
sledece.

1) Detaljnije definisanje sadrzaja odgovora na odbija-
nje reklamacije. Predlaze se da Ministarstvo trgovine
donese podzakonski akt kojim bi se detaljnije uredio sa-
drzaj odgovora na odbijanje reklamacije.

2) Javna objava podataka firmi o reklamacijama i po-
troSackim sporovima. Velike trgovinske firme bi treba-
lo da javno objave podatke o broju podnetih, prihva¢enih
i odbijenih reklamacija, kao i o broju vansudskih i sud-
skih sporova.

3) Povezivanje vansudskog i sudskog potrosackog spo-
ra. Ukoliko trgovac izgubi vansudski i sudski spor u istom
predmetu, trebalo bi da snosi troskove oba postupka.

4) Unapredenje evidencije sudskih potrosackih sporo-
va. Potrebno je da ministar pravde propise nacin vodenja
evidencije sudskih potrosackih sporova i da se ova oba-
veza jasno definiSe u Sudskom poslovniku. Predlaze se



5)

6)

i proSirenje podataka u godiSnjim izveStajima sudova o
potroSackim sporovima.

Uvodenje merenja kvaliteta robe kao indikatora
uspesSnosti primene Strategije za zaStitu potrosaca.
Jedan od klju¢nih indikatora za pracenje primene nove
Strategije za zaStitu potroSaca treba da bude kvalitet
robe na koju potrosac¢i najces¢e podnose reklamacije.
PredlaZemo da se prati kvalitet obuce i tehnicke robe.

Izdvajanje posebnog dela o sudskoj zastiti potrosaca
u novoj Strategiji za zaStitu potrosaca. U okviru nove
Strategije za zaStitu potroSaca potrebno je izdvojiti pose-
ban deo posveéen unapredenju sudske zastite potrosaca.



1. PRAVNI OKVIR ZASTITE POTROSACA

1.1. Pojam i zastita potrosaca u Ustavu Republike Srbije

Zastita potrosaca obuhvata sistem pravnih normi c¢iji je
cilj da Stiti prava i interese potrosaca (kao fizickih lica) koji
kupuju proizvode i usluge za licnu upotrebu. Potrosac i proda-
vac nisu u ravnopravnom poloZaju na trzistu. Prodavac i proizvo-
dac poseduju mnogo vise informacija o proizvodu ili usluzi i nala-
ze se u jaCem ekonomskom poloZaju u odnosu na kupca. Zbog toga
postoje posebne pravne norme koje dodatno Stite prava potrosaca,
pored pravnih normi koje reguliSu oblast obligacionih odnosa.

Pravo potrosaca na zastitu predstavlja pravo zagarantovano
Ustavom. Clan 90 Ustava Republike Srbije garantuje zastitu po-
troSaca i istice da su narocito zabranjene radnje usmerene protiv
zdravlja, bezbednosti i privatnosti potrosaca, kao i sve neposStene
radnje na trzistu.

1.2. Zastita prava potrosaca u Evropskoj uniji

Evropska unija (EU) ima jedan od najrazvijenijih pravnih si-
stema za zastitu potrosaca. Republika Srbija, kao drzava kandidat
za ¢lanstvo u EU, ima obavezu da uskladuje svoje zakonodavstvo s
pravnim okvirom zastite potrosaca u EU.

U nastavku su navedene najznacajnije direktive EU u oblasti
zaStite potrosaca.

- Direktiva 93/13/EEC o neposStenim odredbama u
potrosac¢kim ugovorima.? Ova direktiva regulie ne-
posStene odredbe u ugovorima koje potpisuju potrosaci s
trgovcima. Direktiva omogucéava potroSacima da ospore
takve odredbe na sudu, a drzave ¢lanice moraju obezbe-
diti da nacionalni sudovi imaju ovlaséenje da te odredbe
proglase nevazecim.

- Direktiva EU 2005/29/EZ o neposStenoj poslov-
noj praksi? odreduje da drzave obezbeduju izvr$enje

2 http://data.europa.eu/eli/dir/1993/13/0j
% Direktiva EU 2005/29/EZ o nepostenoj poslovnoj praksi poslovnog subjekta u odno-
su prema potros$acu na unutarnjem trzistu, http://data.europa.eu/eli/dir/2005/29/0j.
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odredbi o zastiti potroSaca. Propisane kaznene odredbe
treba da budu delotvorne, srazmerne i da imaju odvraca-
juce dejstvo.

- Direktiva 2009/22/EC o zabrani praksi na unutra-
$njem trzistu (Injunctions Directive).* Ova direktiva
omogucava kolektivne tuzbe za zastitu potrosackih inte-
resa protiv neposStenih praksi trgovaca koje krse propi-
se EU koji Stite prava potrosSaca. Direktivom se predvida
mogucnost podnosenja kolektivnih tuzbi za zabranu ta-
kvih praksi u drzavama ¢lanicama.

- Direktiva 2011/83/EU o pravima potrosaca.> Ova di-
rektiva se fokusira na prava potroSaca, narocito kada je
re¢ o ugovorima na daljinu i ugovorima sklopljenim van
poslovnih prostorija. Direktiva daje potroSa¢ima pravo
na odustajanje od ugovora u roku od 14 dana bez na-
vodenja razloga i reguliSe obaveze trgovaca u vezi s po-
vracajem placenih sredstava i isporukom robe. Takode,
pruza osnovu za potroSace da pokrenu pravne postupke
protiv trgovaca u slucaju krsenja prava.

- Direktiva 2013/11/EU o alternativhom reSavanju
potrosackih sporova.® Ova direktiva obezbeduje po-
troSaCima pravo na pristup efikasnom, brzom i jeftinom
vanparni¢nom resSavanju sporova putem ADR tela (Alter-
native Dispute Resolution Bodies), kao $to su arbitraza ili
medijacija u slucajevima kad imaju spor s trgovcima. Di-
rektiva postavlja osnovna pravila za osnivanje ADR tela i
garantuje njihovu nepristrasnost i transparentnost.

1.3. Zakon o zastiti potroSaca u Republici Srbiji

Prvi Zakon o zastiti potroSaca u Srbiji, koji uvodi sudsku za-
Stitu potroSaca u skladu sa zakonodavstvom EU, usvojen je 2010.
godine.” VaZeci Zakon o za$titi potro$aca donet je 2021. godine8 s
ciliem unapredenja zasStite potrosaca, regulisanja trziSnih odnosa i

* http://data.europa.eu/eli/dir/2009/22/0j

5 http://data.europa.eu/eli/dir/2011/83/0j

¢ http://data.europa.eu/eli/dir/2013/11/0j

7 Primena sudske zastite potro$aca u Republici Srbiji pocela je 1. januara 2011.
8 SluZbeni glasnik RS, br. 88/2021.
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obezbedivanja pravednih uslova na trzistu. Zakon obuhvata Sirok
spektar tema, uklju€ujuéi prava potrosaca, obaveze trgovaca, naci-
ne reSavanja sporova i mehanizme zastite.

Prema Zakonu o zastiti potroSaca, osnovna prava potrosaca su:

1

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

pravo na zadovoljavanje osnovnih potreba - ovo pra-
vo podrazumeva dostupnost klju¢nih roba i usluga kao
Sto su hrana, voda, stambeni prostor, zdravstvena zastita
i obrazovanje;

pravo na bezbednost - potrosaci imaju pravo na zastitu
od proizvoda i usluga koje mogu biti opasne po njihov
zZivot, zdravlje, imovinu ili Zivotnu sredinu;

pravo na obavestenost - potrosaci moraju imati pristup
ta¢nim informacijama koje su im potrebne za donosenje
informisanih odluka o kupovini proizvoda i usluga;

pravo na izbor - potrosaci imaju pravo da biraju izmedu
razlicitih proizvoda i usluga po pristupacnim cenama, uz
odgovarajuci kvalitet;

pravo na uce$ce - potrosaci imaju pravo da budu za-
stupljeni u procesu donoSenja i sprovodenja politika koje
se odnose na zaStitu potrosaca;

pravo na pravnu zastitu - Zakon predvida pravnu zasti-
tu potrosaca u slucajevima povrede njihovih prava, uklju-
cujuci naknadu Stete;

pravo na edukaciju - potrosaci imaju pravo na edukaci-
ju o svojim pravima i obavezama, kao i o nainima zasStite
svojih interesa;

pravo na zdravu i odrZivu Zivotnu sredinu - Zakon
prepoznaje pravo potrosaca na zivot i rad u sredini koja
nije Stetna po njihovo zdravlje i dobrobit.

Zakon o zastiti potrosaca predvida cetiri instance zastite
potrosaca.’

9 U EU postoji i Evropski potrosacki centar - ECC-Net (https://www.eccnet.eu/),
koji pomaze savetodavno u reSavanju prekograni¢nih potrosackih sporova. Potrosac
kome je odbijena reklamacija moze da se obrati nacionalnom potroSackom centru u
svojoj drzavi. Nacionalni potrosacki centar kontaktira s kolegama iz drzave u kojoj
je kupljena roba ili pruZena usluga, a oni firmu koja je odbila reklamaciju. Pored
drzava €lanica EU, Island i Norveska su ¢lanice ECC-Neta.
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1) Direktan kontakt potrosaca s trgovcem. Prva instanca
zaStite potroSaca je direktna komunikacija s trgovcem ili
pruzaocem usluga. Komunikacija moZe da se odvija pre-
ko telefona, elektronske poste ili licno. Potrosac¢ ima pra-
vo da podnese reklamaciju, a trgovac ili pruzalac usluga
ima rok od osam dana da odgovori na reklamaciju i 15
dana da je reSi (za tehni¢ku robu i namestaj rok za resa-
vanje reklamacije je 30 dana).10 U slu¢aju nepoStovanja
navedenih rokova, potroSac ima pravo da se obrati trzi-
$noj inspekciji.

2) Pomoc¢ udruZenja za zastitu potrosaca. Pre ili posle
komunikacije s trgovcem, odnosno pruzaocem usluga,
potroSac moZe da se obrati udruZenju za zaStitu potrosa-
¢a. UdruZenje za zastitu potro$aca pruza informacije, sa-
vete i pravnu pomo¢ potroSacima u vezi s ostvarivanjem
njihovih prava.ll

3) Vansudsko resavanje potroSackog spora. Potrosac
kome je odbijen zahtev za reklamacijom moze pokre-
nuti vansudsko reSavanje spora u roku od godinu dana.
Usvajanjem Zakona o zaStiti potrosaca 2021. godine,
uvedena je obaveza firme koja je odbila reklamaciju da
ucestvuje u vansudskom resavanju spora na zahtev po-
tro$aca.l? Vansudsko reSavanje potro$ackog spora (me-
dijacija ili posredovanje) besplatno je za potrosaca i po-
krece se preko internet platforme.l3 Potrosac i trgovac
komuniciraju s posrednikom preko elektronske poste,
koji ima rok od 90 danal# da donese jednu od tri odlu-
ke: preporuku za nacin reSavanja potrosackog spora,
sporazum o reSavanju spora ili odluku o obustavljanju
postupka.l®

4) Sudsko resavanje potrosackog spora. PotroSa¢ moze
pokrenuti sudski spor kada mu je trgovac ili pruZza-
lac usluga neopravdano odbio reklamaciju. Sudski spor

_

o Clan 55 Zakona o zatiti potrosaca.

! Clan 139 Zakona o zastiti potrosaca.

2 Clan 151 Zakona o zatiti potro3aca.

13 https://vansudsko.must.gov.rs/

4 U opravdanim slucajevima, kada je postupak sloZen, posrednik moze produZiti
rok za jo$ 90 dana. Clan 151 Zakona o zastiti potro3aca.

15 Clan 163 Zakona o zastiti potrosaca.

_

[N
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moZe da se pokrene bez obzira na to da li je pokrenuto
vansudsko resavanje spora. U slucaju da je zakljucen spo-
razum o reSavanju spora izmedu potrosaca, posrednika
i trgovca, bespredmetno je da potroSa¢ pokrece sudski
spor.16 Zakon o parni¢nom postupku ima poseban deo
koji ureduje potrosacki spor (Glava XXXV).17

1.4. Pojam potrosackog spora

Potrosacki spor predstavlja domaci ili prekogranicni
spor Koji proizlazi iz ugovornog ili vanugovornog odnosa iz-
medu potrosaca i trgovca.l8 Na osnovu zakonske definicije, mo-
Zemo zakljuciti da se Zakon o zastiti potrosaca primenjuje na sve
sporove u kojima je jedna strana potrosac (fizicko lice koje na tr-
Zistu pribavlja robu ili usluge u svrhe koje nisu namenjene njego-
voj poslovnoj ili drugoj komercijalnoj delatnosti) i trgovac (pravno
lice, preduzetnik ili fizicko lice koje posluje na trziStu u okviru svo-
je poslovne delatnosti ili u druge komercijalne svrhe, ukljuCujuci i
druga lica koja posluju u njegovo ime ili za njegov racun), a koji se
nalaze u ugovornom ili vanugovornom odnosu.

Domaci spor je onaj u kojem, u vreme zaklju¢enja ugovora,
potrosac ima prebivaliSte ili boraviSte, a trgovac sediste ili izdvo-
jenu organizacionu jedinicu u Republici Srbiji. Prekogranicni
spor je svaki spor u kojem, u vreme zakljucenja ugovora, trgovac
ima sediSte ili izdvojenu organizacionu jedinicu u Republici Sr-
biji, dok potrosa¢ nema ni prebivaliSte ni boraviste u Republici
Srbiji. Zakon se primenjuje na sve odnose izmedu potrosaca
i trgovaca koji su predmet regulisanja ovog zakona, osim u
slucajevima kada posebni zakoni obezbeduju visi nivo zasti-
te.l Takode, Zakon se odnosi na ugovore o prodaji i pruzanju
usluga, ukljucujuci ugovore zaklju¢ene na daljinu ili izvan poslov-
nih prostorija trgovca.

16 Formalno-pravno, potrosa¢ moZe da podnese tuzbu sudu, ali ¢e izgubiti spor na
sudu, jer je ve¢ vansudski reSen.

17 Sluzbeni glasnik RS, br. 72/2011, 49/2013 - odluka US, 74/2013 - odluka US,
55/2014,87/2018,18/20201i 10/2023 - dr. zakon.

18 (lan 148 Zakona o zatiti potrosaca.

19 Zakon o finansijskim uslugama potros$acima reguliSe prava potrosaca u vezi s fi-
nansijskim uslugama, kao $to su krediti, osiguranja i druge finansijske transakcije.
Ovaj zakon nije bio predmet istrazivanja.
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1.5. Potrosacki spor kao poseban parni¢ni postupak

Potrosacki spor predstavlja poseban parni¢ni postupak,
koji se razlikuje od klasi¢nog parni¢nog postupka pre svega
po hitnosti postupka, Sto se ogleda u slede¢em:

- tuzba se ne dostavlja tuZzenom na odgovor, ve¢ se dosta-
vlja zajedno s pozivom za glavnu raspravu;

- ne zakazuje se pripremno rociste, ve¢ se odmah zakazuje
roCiSte za glavnu raspravuy, i to u roku od trideset (30)
dana od prijema tuzbe u sud.

U ovim sudskim postupcima stvarno je nadleZan osnovni
sud, dok je mesno nadleZan, pored opStih pravila za utvrdivanje
mesne nadleZnosti, i sud na cijoj teritoriji potrosac¢ ima prebivali-
Ste ili boraviSte. U ovim postupcima sudi sudija pojedinac.

Pored standardnog pokretanja parni¢nog postupka pu-
tem tuZbe potrosaca, postoji mogucnost vodenja parnicnog
postupka po prigovoru izvr$nog duzZnika na reSenje o izvrse-
nju na osnovu verodostojnih isprava, kako je navedeno u ¢lanu
52 Zakona o izvr$enju i obezbedenju.20 Najées¢i slucaj u potrosac-
kim sporovima je onaj kada pruZaoci komunalnih usluga pokrec¢u
izvrSni postupak na osnovu izvrsne isprave ,izvoda iz poslovnih
knjiga o izvrSenim komunalnim ili srodnim uslugama“.

Trgovac ili pruzalac komunalnih usluga (npr. EPS, Objedi-
njena naplata, JKP Naissus, A1, MTS, Yettel) podnosi predlog za
dozvolu izvrSenja mesno nadleZnom javnom izvrsitelju. Ova si-
tuacija je specificna jer se odstupa od uobiCajenog postupka u
kojem nadleZni osnovni sud donosi reSenje o izvrSenju, koje za-
tim dostavlja javnom izvrSitelju radi daljeg sprovodenja. Izvrsni
duznik (potrosac) ima pravo da zastiti svoja prava podnosSenjem
prigovora protiv reSenja o izvrSenju. Prigovor se izjavljuje na-
dleZnom osnovnom sudu putem postupajuéeg javnog izvrSitelja.
Ukoliko se prigovor usvoji, postupak se nastavlja kao parni¢ni po-
stupak pokrenut povodom prigovora protiv platnog naloga. Iako
ovaj sluc¢aj ne mora nuzno predstavljati potrosSacki spor, ukoli-
ko se radi o sporu izmedu potrosaca i trgovca koji se zasniva na

20 Sluzbeni glasnik RS, br. 106/2015, 106/2016 - autenti¢no tumacenje, 113/2017
- autenti¢cno tumacenje, 54/2019, 9/2020 - autenti¢no tumacenje i 10/2023 - dr.
zakon.
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ugovoru i ukoliko potroSac u prigovoru iznese primedbe koje se
odnose na pruZenu uslugu, postupak, saglasno definiciji iz Zako-
na o zastiti potrosaca, ispunjava sve propisane uslove da se treti-
ra kao potrosacki.

Prigovor se podnosi u roku od osam dana od urucenja rese-
nja i predaje se javnom izvrsitelju. Ukoliko prigovor ne bude pod-
net u tom roku, smatra se da nije ni podnet, a takode se smatra da
izvrSni duznik prihvata navode iz reSenja o izvrSenju, te ono po-
staje pravnosnazno i izvr$no. Duznik tada gubi pravo na prigovor
na reSenje o izvrSenju, a javni izvrSitelj pristupa prinudnoj naplati.
Zakonom je propisano da, ukoliko izvrSni duznik ne podnese pri-
govor, javni izvrSitelj zapocCinje sprovodenje izvrsenja u roku od tri
radna dana od isteka roka za podnoSenje prigovora.

Prigovor se moZe podneti iz sledecih razloga:

- ako nije nastalo potrazivanje iz verodostojne isprave;

- ako je u verodostojnu ispravu unet neistinit sadrzaj;

- ako nije dospelo potraZivanje iz verodostojne isprave;

- ako je obaveza izvrSena ili na drugi nacin prestala;

- ako je potraZivanje zastarelo;

- ako potrazivanje nije preslo ili nije preneto na izvrSnog
poverioca, ili ako obaveza nije preSla ili nije preneta na
izvr$Snog duznika;

- iz razloga propisanih posebnim zakonom.

Prigovor mogu podneti iskljucivo izvrsni duznik ili njegov
punomoc¢nik. Duznik mora licno potpisati prigovor, obrazloZiti ga
i dostaviti dokaze koji potkrepljuju navode iz prigovora. Pored pi-
sanih dokaza koji potkrepljuju navode iz prigovora, potrosa¢ moze

isticati i procesne prigovore bez dostavljanja dokaza (npr. prigovor
zastarelosti).

O osnovanosti prigovora odluCuje mesno i stvarno nadlezni
sud, odnosno, u potroSackim sporovima, osnovni sud nadlezan za
teritoriju na kojoj potrosac ima prijavljeno prebivaliSte.

Postupak po prigovoru na resenje o izvrSenju

Kad zapremi prigovor, javni izvrSitelj je duzan da zastane
s postupkom do donoSenja sudske odluke i da prigovor prosledi
sudu na odlucivanje.

Postupak po prigovoru ima dve faze.
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1) Postupak pred tro¢lanim IPV ve¢em suda?! proverava da
li je prigovor obrazloZen i da li su priloZeni dokazi koji
potkrepljuju navode iz prigovora, odnosno da li su tvrd-
nje iz prigovora ucinjene verovatnim. Ako jesu, I[PV vece
usvaja prigovor i postupak se dalje nastavlja u parnici,
kao da je uloZen prigovor protiv platnog naloga. Ako IPV
vece odbije ili odbaci prigovor, javni izvrSitelj nastavlja
postupak sprovodenja izvrSenja. Na odluku IPV veca o
odbacivanju prigovora moze se uloZiti prigovor.

2) Postupak pred parni¢nim sudijom. Parni¢ni postupak, koji
sledi posle usvojenog prigovora na reSenje o izvrSenju,
nacelno se odvija po pravilima parni¢nog postupka male
vrednosti, jer u praksi naj¢eSce vrednost spora koji trgo-
vac vodi protiv potroSaca veoma retko prelazi iznos od
3.000 evra u dinarskoj protivvrednosti na dan utuzenja.

Ukoliko potrosac kao tuZeni izostane s rocista za glavnu ra-
spravu na koje je uredno pozvan, a svoj dolazak ne opravda, osta-
vlja sudu mogu¢nost da, ukoliko smatra da je stvar na osnovu pi-
sanih isprava u spisima predmeta dovoljno razjasnjena, donese
presudu na osnovu izostanka.22

Ukoliko potrosac kao tuzena strana izgubi u parnici, moZe na
prvostepenu presudu da se zZali viSem sudu. Medutim, zbog primene
pravila sporova male vrednosti, potroSac u Zalbi ne moZe da ospo-
rava Cinjeni¢no stanje niti da istice nove Cinjenice i nove dokaze, ve¢
prvostepenu presudu moZe da pobija samo zbog pogreSne primene
materijalnog prava ili bitne povrede odredaba parni¢nog postupka.

Treba naglasiti da mnogi sudovi kao potrosacke sporove
smatraju samo sporove koji su pokrenuti od strane potrosaca
i time uskracuju potrosacka prava potrosacima u sporovima
u kojima se oni nadu kao tuZeni u postupku. Ovakav pristup
sudova je izrazito Stetan po prava potrosaca, imajuci u vidu veliki
broj ovakvih postupka.

1.6. Znacaj sudske zasStite potrosaca

Sudska zaStita potrosaca predstavlja pravni mehanizam
koji pokrece potrosac pred osnovnim sudom kada smatra da

21 TPV je troclano sudsko vece koje odlucuje o prigovorima u postupku izvrsenja i
obezbedenja.

22 (lan 351 Zakona o parni¢nom postupku.
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mu je odredeno pravo povredeno od strane trgovca ili pruza-
oca usluga. Ovo je Cetvrti (poslednji) instrument zastite potrosaca
i jedini koji je trgovac ili pruZalac usluga obavezan da poStuje, ¢ak
i u slucaju neslaganja s donetom odlukom u potrosackom sporu.
Tokom primene prva tri instrumenta zasStite potrosaca: (1) direkt-
nog kontakta potrosaca s trgovcem, (2) posredovanja udruZenja za
zaStitu potroSaca i (3) vansudskog reSavanja potroSackih sporova,
postoji samo obaveza ucesc¢a trgovca ili pruzaoca usluga.

Znacaj sudske zastite potrosaca je:

1) prevencija neposStenih praksi trgovaca i pruzalaca
usluga. Proizvodaci i prodavci su u povoljnijem poloZaju
u odnosu na potrosace zbog svog poznavanja proizvoda
ili usluga. Adekvatni pravni mehanizmi su kljucni za za-
Stitu potroSaca od nepoStenih praksi. Komercijalna pre-
duzeca teze stalnom Sirenju poslovanja, ali prevencija
nepoStenih praksi treba da postavi ,granice” Sirenja koje
ne smeju biti na Stetu potrosaca;

2) obezbedivanje pravde i pravi¢nosti. Ukoliko potrosac
nije ostvario svoja prava putem prethodnih instrumenata
zaStite, sudska zasStita treba da garantuje pravdu i pravic-
nost za potrosaca.

3) povecanje poverenja potrosaca. Postojanje efikasnih
pravnih mehanizama za zaStitu potrosaca povecava po-
verenje potrosaca, kao i poverenje trgovaca i pruzalaca
usluga, Sto doprinosi boljem funkcionisanju trzista.

4) zaStita ekonomskog standarda potrosaca. Potrosaci
koji su efikasno zasti¢eni od nepoStenih praksi trgova-
ca i pruzalaca usluga mogu da kupuju kvalitetniju robu
i usluge (po povoljnijim cenama), Sto direktno utice na
poboljSanje njihovog ekonomskog standarda.

1.7. Sudska zastita u Strategiji za zastitu potrosaca za period
2019-2024.

U ciljevima i merama Strategije za zaStitu potrosaca za
period 2019-2024. godine?3 ne spominje se direktno sudska
zasStita potrosaca. Takode, u akcionim planovima za sprovodenje
navedene strategije za periode 2019-2022. i 2023-2024. godine

23 SluZbeni glasnik RS, br. 93/2019.
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ne postoji nijedno direktno pominjanje sudske zaStite potrosaca.
U objavljenim izvestajima o sprovodenju ovih akcionih planova za
periode decembar 2020 - decembar 2021. i decembar 2021 - de-
cembar 2022. godine, takode se nigde direktno ne spominje sud-
ska zastita potroSaca.24 Sudska zastita potro$aca nije pomenuta ni
u Strategiji razvoja pravosuda za period 2020-2025. godine.2>

lako se sudska zastita potroSaca ne spominje direktno, pri-
likom usvajanja novog Zakona o za$titi potrosaca (2021) uvedena
je obaveza vodenja posebne evidencije sudskih potrosackih sporo-
va, o Cemu smo ranije govorili. Nazalost, do trenutka objavljivanja
ovog istraZivanja, posebna evidencija sudskih potroSackih sporova
joS uvek nije pocela da se primenjuje.

18



2. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

2.1. Pojam i ciljevi istraZivanja

Sudska zastita potrosaca pocela je da se primenjuje u Srbiji
od 1. januara 2011. godine, usvajanjem Zakona o zastiti potrosa-
¢a 2010. godine.2® Medutim, dosad niko nije uradio analizu efika-
snosti sudske zastite potrosaca u Srbiji, jer nisu objavljeni zvani¢ni
podaci o ovim sudskim postupcima. Zakon o zastiti potrosaca iz
2021. godine uveo je obavezu sudovima da Ministarstvu pravde
dostavljaju godi$nje izveStaje o potro$ackim sporovima.?’ Ministar
pravde, medutim, nije propisao nacin vodenja evidencije niti izgled
obrazaca, ¢ime je sudovima onemoguceno da ispune ovu zakonsku
obavezu.

U 2024. godini Ministarstvo pravde izradilo je Predlog Sud-
skog poslovnika, u kojem nije integrisana pomenuta obaveza iz Za-
kona o zastiti potrosaca. Ovo pokazuje da u Ministarstvu pravde
ne postoji dovoljno zainteresovanosti za unapredenje sudskih po-
troSackih sporova. Autori istraZivanja predloZili su da se u novom
Sudskom poslovniku posebno evidentiraju potrosacki sporovi u
osnovnim sudovima, u skladu s obavezama propisanim Zakonom
o zastiti potrosaca.

S obzirom na to da procena efikasnosti sudske zastite po-
trosaca u Srbiji jo$ uvek nije sprovedena, istrazivaci u okviru
Pravosudne baze jug odlucili su da istraze efikasnost sudske
zaStite potrosaca i razmotre mogucnosti za njeno unaprede-
nje. Pravosudna baza jug okuplja pojedince, predstavnike akadem-
ske zajednice, medija i udruZenja, organizovane u neformalnu ko-
aliciju s ciljem da doprinesu jacanju kapaciteta za vladavinu prava
na jugu Srbije, naocCito u oblasti pravosuda. Koalicija je formirana
2019. godine uz podrsku Fondacije za otvoreno dru$tvo.28

26 Pre 2011. godine zastita potros$aca bila je u nadleznosti trziSne inspekcije. Zastita
potrosaca moze brze da se ostvari u upravnom postupku. Medutim, trzis$ni inspek-
tori nemaju stru¢nog znanja da procene odgovornost za to zbog cega je doslo do
oStecenja neke robe.

27 (lan 148 Zakona o zastiti potrosaca.

28 ViSe informacija o Pravosudnoj bazi jug moZe se na¢i na: https://www.pravosud-
nabaza.org/.
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Istrazivac¢i su Kkoristili metod empirijskog istrazivanja.
Empirijsko istraZivanje ima vaznu ulogu u razumevanju razlike iz-
medu pravnih normi (zakona) i druStvene stvarnosti (kako se ti
zakoni primenjuju i doZivljavaju u svakodnevnom Zivotu).2?

U istrazivanju efikasnosti sudske zastite potrosaca fokusirali
smo se na period primene Strategije za zaStitu potroSaca za period
2019-2024. Zelimo da damo doprinos proceni primene Strategije
uz ugla civilnog sektora i sastavimo predloge koji treba da pomog-
nu unapredenju poloZaja potrosaca u periodu primene nove Stra-
tegije za zasStitu potroSaca.

Za procenu efikasnosti sudske zastite potrosaca, koristili smo
kvantitativne i kvalitativne metode.

Kvantitativne metode

- Analiza odgovora i sudskih odluka iz osnovnih sudova o
potrosackim sporovima

- Analiza podataka Ministarstva unutrasnje i spoljne trgo-
vine (u daljem tekstu Ministarstvo trgovine) o vansud-
skom resavanju potrosackih sporova.

- Analiza podataka iz Nacionalnog registra potrosackih
prigovora

- Analiza podataka o tokovima sudskih postupaka s Porta-
la pravosuda

Kvalitativnhe metode

1. Analiza propisa i dokumenata:
- Ustav Republike Srbije (2006)
- Zakon o zaStiti potrosaca (2010)
- Zakon o zaStiti potroSaca (2021)
- Zakon o parni¢nom postupku (2011)
- Strategija za zaStitu potroSaca za period 2019-2024.
- Strategija razvoja pravosuda za period 2020-2025.

- Akcioni plan Strategije za zaStitu potroSaca za period
2019-2022.

29 Empirijsko istraZivanje je vrsta istrazivanja koja se zasniva na empirijskim doka-
zima, tj. na podacima dobijenim putem posmatranja, eksperimentisanja ili iskustva.
Ova vrsta istrazivanja koristi metode prikupljanja podataka koje omogucavaju di-
rektno posmatranje i merenje fenomena. Empirijsko istraZivanje omogucava pona-
vljanje studija kako bi se proverila pouzdanost i validnost rezultata.
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Akcioni plan Strategije za zaStitu potroSaca za period
2013-2024.

Izvestaji o sprovodenju akcionih planova za Strategi-
ju za zaStitu potroSaca

Predlog Sudskog poslovnika (2024)

2. Intervjui:

Ciljane grupe: sudije, advokati, sudski vestaci, struc-
njaci za medijaciju, stru¢njaci za parnicni postupak,
posrednici u potroSackim sporovima, predstavnici
javnih institucija za zaStitu potroSaca, predstavnici
firmi za kontrolu kvaliteta robe i udruzenja za zasStitu
potrosaca

Teme: iskustva, izazovi u praksi, percepcija efikasno-
sti sudske zastite, preporuke za unapredenje

3. Ankete:

Misljenja potrosaca s odbijenim reklamacijama koji
nisu koristili dalju zastitu prava

Misljenja potrosaca koji su koristili vansudsku i sud-
sku zastitu prava.

2.2. Informacije o uzorku istrazivanja

U izveStajima Nacionalnog registra potroSackih prigovora za

2021, 2022. 1

2023. godinu navodi se da je broj prigovora potrosa-

¢a na robu dva do tri puta ve¢i u odnosu na prigovore na usluge.
Kod robe, potrosaci svake godine najviSe prigovora imaju na obu-
¢u i belu tehniku.

2021. Obu¢a 21,72%

Bela tehnika 12,12%

Ku¢ni aparati 6,26%
Televizori 5,89%

Mobilni uredaji 5,85%

Racunari i IT oprema 5,10%

Klima uredaji i uredaji za grejanje | 2,22%

Elektronska roba 0,92%

Ukupno 60,08%

Prigovori potrosaca na obucu i
najces¢i prigovori na tehni¢ku | Procenat
robu u 2021. godini
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Prigovori potrosaca na obucui |Procenat

najcesci prigovori na tehnicku

2022. robu u 2022. godini

Obuca 21,25%
Bela tehnika 13,91%

piics Mobilni telefoni 5,88%
Ku¢ni aparati 5,64%
Televizori 4,35%
Racunari i IT oprema 3,66%
Klima uredaji i uredaji za grejanje | 2,09%
Elektronska roba 1,04%
Ukupno 57,82%

Prigovori potrosaca na obuc¢u i |Procenat
najcesc¢i prigovori na tehnicku
robu u 2023. godini

2023 Obuca 24,31%
Bela tehnika 12,51%
Ku¢ni aparati 7,07%
ey Mobilni telefoni 5,41%
Televizori 3,91%
Racunari i IT oprema 3,15%
Klima uredaji i uredaji za grejanje | 1,73%
Elektronska roba 1,13%
Ukupno 59,22%

S obzirom na to da obuca i tehnicka roba ¢ine oko 60% po-
troSackih prigovora na robu, istrazivacki tim je odlucio da napravi
uzorak na osnovu kojeg ¢e poslati zahteve za pristup informaci-
jama od javnog znacaja svim osnovnim sudovima u Srbiji. U zah-
tevima je trazeno od osnovnih sudova da dostave informacije o
tome da li su prema odredenim firmama bili pokrenuti potrosacki
postupci od 2019. do 2023. godine i, ako jesu, da dostave kopije
depersonalizovanih prvostepenih sudskih odluka.

[zabrali smo samo prvostepene sudske odluke, jer se velika
vecina potroSackih sporova zavrsi bez rocista ili samo s jednim
roCiStem. PodnoSenje zahteva za pristup informacijama od javnog
znacaja i drugostepenim sudovima zahtevalo bi puno vremena,
bez znacajne koristi za istraZivanje.

Uzorak Cine vece firme koje imaju prodavnice i prodaju obu-
¢u i tehnicku robu na teritoriji cele Srbije:
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1) Sport Vision DOO

2) Planeta Sport DOO

3) Intersport S Trgovina DOO
4) bak DOO

5) Deichman DOO

6) Obuca Metro DOO

7) N Sport DOO

8) Obuca Pavle DOO

9) Office Shoes DOO

10) Adidas Serbia DOO

11) Sport Time Balkans

12) Gigatron DOO

13) Tehnomanija DOO

14) Tehnomedia Centar DOO

Adidas Serbia DOO (ovlaS¢eni uvoznik za Adidas) i Sport
Time Balkans (ovlas¢eni uvoznik za Nike) imaju razvijenu malo-
prodajnu mreZu u Srbiji. Ukljucili smo ih u uzorak kako bismo pro-
verili da li postoje reklamacije obuce kod ovlas¢enih uvoznika i,
ako postoje, koliko ih ima u odnosu na druge uvoznike obuce.

2.3. Metoda analize

Kao metodu analize istrazivaci su koristili deskriptivnu stati-
stiku koja se koristi za sumiranje i opisivanje osnovnih karakteri-
stika skupa podataka. Cilj je da se pruze jednostavni kvantitativni
uvidi koji pomaZu u razumevanju distribucije i glavnih karakteri-
stika podataka.

U analizi efekata sudske zaStite potroSaca na navedenom
uzorku i vremenskom okviru korisc¢eni su sledec¢i primeri deskrip-
tivne statistike:

- frekvencija sudskih odluka - da li je u osnovnom sudu
pokrenut sudski postupak i doneta prvostepena odluka u
potrosackom sporu;

- prosecno trajanje prvostepenog postupka - prosecno tra-
janje po osnovnom sudu i ukupno za teritoriju cele Srbije;

- proporcija dobijenih slucajeva - broj i procenat slucajeva
koje su dobili potrosaci i trgovci po sudovima i za terito-
riju cele Srbije;
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- proporcija po formi i vrsti forme sudske odluke - da li
je sud doneo reSenje na osnovu povlacenja tuzbe, presu-
du na osnovu odricanja od tuzbenog zahteva, presudu na
osnovu izostanka tuZenog, platni nalog, presudu na osno-
vu priznanja tuZenog, usvajajucu presudu (bez priznanja
tuZenog) i odbijajucu presudu (u korist tuZenog);

- broj potroSackih sporova sa i bez odrzanog rocista.

2.4. Sazetak prethodnih istrazivanja

Analiza primene Strategije za zastitu potrosaca
za period 2013-2018.

Ministarstvo trgovine, telekomunikacija i turizma uradilo je
sa saradnicima analizu primene Strategije za zaStitu potroSaca za
period 2013-2018.30 Jacanje izvrenja propisa o potro$acima bio
je jedan od prioriteta i prethodne strategije. Medutim, cilj je spro-
veden u manjoj meri zbog ogranicenih resursa i nesprovodenja ak-
tivnosti od strane partnera.

Utvrdeno je da, uprkos tome Sto Zakon o parni¢cnom postup-
ku propisuje rok od 30 dana za odrZavanje rocista (raCunajuci
od dana podnoSenja tuzbe), dugi parnicni postupci i dalje ostaju
uobicajena praksa. Predugo trajanje sudskih postupaka i dodatni
troSkovi predstavljaju klju¢ne prepreke za Sire koris¢enje sudske
zaStite prava potrosaca.

Zastita potroSaca u Srbiji: koji su moguci pravci napretka?

DusSan Proti¢ je autor studije iz 2020. godine, koju je izdao
Centar za evropske politike (CEP), pod nazivom ,Zastita potrosaca
u Srbiji: koji su moguci pravci napretka?*31

Studija sadrzi pregled razvoja zaStite potroSaca i predloge
za unapredenje poloZaja potroSaca u Srbiji. PredloZena su prosi-
renja nadleznosti Komisije za zastitu konkurentnosti, povecanje
kazni u upravnom postupku kolektivne zastite potrosaca, uvode-
nje potrosackog ombudsmana (ZaStitnika potrosSaca), povecanje
30 Analiza primene Strategije zastite potroSaca za period 2013-2018. objavljena je
kao deo teksta Strategije za zaStitu potroSaca za period 2019-2024.

31 DuSan Protié, 2020, Zastita potrosaca u Srbiji: koji su moguci pravci napretka?,

Centar za evropske studije. Dostupno na: https://cep.org.rs/wp-content/uplo-
ads/2022/10/Zastita-potrosaca-u-Srbiji_studija.pdf (pristupljeno: 26. 7. 2024).
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finansiranja potroSackih organizacija, kao i uvodenje potroSacke
arbitraZe (vansudskog reSavanja potrosackih sporova).

U studiji su identifikovani slede¢i nedostaci u sudskoj zastiti
potrosaca.

1) Ne postoji posebna evidencija potrosackih sporova u su-
dovima.

2) lIzbegavanje i nepravilna primena Zakona o zastiti po-
troSaca od strane sudija, Sto ukljuCuje nepoznavanje po-
troSackih prava, neprihvatanje zakonske pretpostavke o
teretu dokazivanja za tuZenog i nepoStovanje odredbe o
oslobodenju od pla¢anja sudske takse.

3) ,Visoke prepreke” za potrosace u sudskom postupku, kao
Sto su pravna nepredvidljivost, nespremnost potrosaca
da pokrene sudski postupak male vrednosti i dugotraj-
nost postupka.
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3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

3.1. Rezultati analize istraZzivanja stavova potrosaca kojima je
odbijena reklamacija

U junu 2024. godine, istrazivaci iz Pravosudne baze jug po-
krenuli su onlajn anketu namenjenu osobama kojima je reklamaci-
ja bila odbijena. Cilj ankete je bio da se analizira zbog Cega su neki
potrosaci odlucili da pokrenu vansudsku ili sudsku zastitu svojih
prava, dok su drugi odustali nakon odbijanja reklamacije.

Rezultati onlajn ankete su sledeci:

Koji ste pol? Koliki su vam mesecni neto prihodi?

o 17,0%
4,3%

48,9%

- 50.000-100.000 dinara B Preko 200.000 dinara
Zenski Ne Zelim da odgovorim B Do 50.000 dinara Nemam redovne novéane prihode
. Muski 100.000—200.000 dinara

Pri reklamacijama obuce i tehni¢ke robe najceSce je rec o
predmetima ,male vrednosti. Medutim, rezultati ankete ukazuju
na to da najsiromasniji gradani nisu oni koji najces¢e podnose re-
klamacije. Nesumnjivo, ekonomski motivi imaju znacajnu ulogu u
odluci o pokretanju reklamacije, kao i kasnijeg vansudskog ili sud-
skog potrosackog spora.

Tokom istraZivanja utvrdeno je da emocionalni razlozi pred-
stavljaju jedan od kljuc¢nih faktora koji motivisu potrosace da istra-
ju u borbi za zaStitu svojih prava. Potro$aci su svesni da postoje
prepreke u ostvarivanju zastite njihovih prava, ali kada osecaju
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,nepravdu“ zbog postupka trgovca, cesto su spremni da pravdu za-
traze i pred sudom.

Jedan od upecatljivih primera zabeleZenih tokom istraziva-
nja jeste slucaj u kojem je ocu odbijena reklamacija za decje patike
uz obrazloZenje da ,dete ima ¢udne noge* Takva izjava izazvala je
snaznu negativnu reakciju kod oca, Sto ga je podstaklo da pokrene
sudski potrosacki spor, koji je na kraju dobio.

Zasto Vam je odbijena reklamacija? Sta je trgovac naveo kao razlog za odbijanje reklamacije?

25,5%

27,

46,8%

66,0%

Obuda Odeda Roba nije koris¢ena u skladu sa deklaracijom Drugo
B Tehnicka roba N Drugo B Mehanicko ostecenje

Rezultati ankete pokazuju da su ucesnici najcesce reklami-
rali obucu, pri ¢emu su dve tre¢ine reklamacija bile vezane za ovu
vrstu robe. Najcesc¢i razlozi koje prodavci navode za odbijanje re-
klamacija su: ,roba nije koriS¢ena u skladu sa deklaracijom“i,me-
hanicko ostecenje”.

Medutim, u vecini slucajeva prodavci u svojim odgovorima
ne pruzaju detaljno obrazloZenje kako je doSlo do ,mehanickog
oStec¢enja“. Ovakve neprecizne formulacije omoguc¢avaju da se od-
biju sve reklamacije kupaca, bez obzira na to da li su one osnova-
ne ili ne.

Ovakva praksa naglaSava potrebu za unapredenjem pravnog
okvira koji reguliSe sadrzaj odgovora na reklamacije kako bi se
smanjile zloupotrebe i loSa poslovna praksa u postupku reSavanja
reklamacija.
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Da li su Vam jasni razlozi za odbijanje reklamacije? Da li smatrate da je trgovac neopravdano
odbio Vasu reklamaciju?

)

91,5% 100:0%

Ne I Da Da

Kori$¢enje nepreciznih jezickih konstrukcija koje mogu po-
sluziti kao izgovor za odbijanje svih reklamacija dodatno zbunjuje
kupce. Rezultati ankete pokazuju da ¢ak 90% kupaca ne razu-
me razloge zbog kojih je njihova reklamacija odbijena.

Ova situacija ukazuje na ozbiljan problem u komunikaciji iz-
medu trgovaca i potroSaca, koji ne samo da oteZava ostvarivanje
prava kupaca, ve¢ i narusava poverenje u postupak reklamacija.

Da li Vas jevtrgovac obavestjo da i.r.nate pravo Da li ste koristili vansudsku ili sudsku zastitu
na vansudsku zastitu prava kada je odbijena reklamacija? prava potro$aca?
8,5% : ’
68,1%
72,3%
Ne Ne se¢am se
. Da Ne I Da
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[ pored zakonske obaveze prodavaca da obaveste kupce o
pravu na vansudsku zastitu u slucaju odbijanja reklamacije, rezul-
tati ankete pokazuju da pribliZzno dve tre¢ine kupaca izjavljuje da
nisu dobili takvo obavestenje od trgovaca.

Kao najces¢e razloge za nekoriS¢enje vansudske ili sudske
zaStite potrosSaca, ispitanici su naveli:

- nedostatak informacija o postupku,

- strah od troskova i neizvesnosti postupka,

- nedostatak vremena i energije za bavljenje procesima za-

Stite.

Na pitanje Sta bi moglo doprineti ceS¢em pokretanju vansud-
ske i sudske zastite potrosaca, ispitanici su istakli:

- bolju informisanost potrosaca,

- dostupnost besplatne pravne pomoc¢i (npr. besplatni
advokati),

- niZe troskove postupaka,

- jednostavnije i krace postupke,

- omogucavanje trziSnoj inspekciji pristupa zapisnicima

trgovaca o kontroli proizvoda.

Sto se ti¢e faktora koji bi mogli podstaéi trgovce da ¢e$ée pri-
hvataju reklamacije, odgovori su ukljucivali:

- povecanu kontrolu nad radom trgovaca,

- bolje sprovodenje zakona,

- privremenu zabranu rada trgovcima s velikim brojem ne-
opravdano odbijenih reklamacija.

[spitanici koji su koristili vansudsku ili sudsku zastitu potro-
Saca naveli su da su se odlucili na taj korak jer su se osecali pre-
varenim, posebno kada proizvodi, poput obuce, nisu trajali ni Sest
meseci. Veoma mali broj ispitanika je naveo da ih je na pokretanje
postupka motivisao finansijski gubitak.

Prosecna ocena zadovoljstva procesima vansudske i sud-
ske zasStite potrosaca iznosi 3,25 (na skali od 1 do 5, gde je 5
najvisa ocena).

Na pitanje Sta bi promenili u vezi s vansudskom zastitom,
ispitanici su istakli:
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- potrebu za iskrenijim angaZovanjem trgovaca,

- vecu zainteresovanost i ovlaS¢enja posrednika za utvrdi-

vanje ¢injenica.

Sto se ti¢e sudske zastite, svi ispitanici su istakli potrebu za
skracenjem trajanja postupaka.

Vansudsku zastitu potroSaca preporucilo bi prijateljima 88%
ispitanika, dok bi sudsku zastitu preporucilo 100%. Anketa poka-
zuje da potrosaci koji steknu iskustvo sa sudskom zastitom potro-
Saca postaju skloniji njenom ponovnom Kkori$¢enju, Sto potvrduje
Cinjenica da su svi anketirani ispitanici koji su pokrenuli sudske
postupke dobili sporove protiv trgovaca. Anketu je popunilo 50
uCesnika iz Srbije.

3.2. Rezultati analize vansudskih potrosackih sporova za
period jul 2022 - jul 2024.

ReSavanje potroSackih sporova preko Informaticke plat-
forme za vansudsko reSavanje potrosackih sporova3? primenjuje
se od 27. jula 2022. godine. U istraZivanju se nismo detaljno ba-
vili vansudskim reSavanjem potrosackih sporova. Fokus je bio na
uspeSnosti vansudskog reSavanja potroSackih sporova i trajanju
postupka.

U postupku vansudskog reSavanja potrosackih sporova naj-
ceSce su tri odluke posrednika:

1) sporazum o reSavanju spora (uspesno posredovanje),
2) odluka o obustavljanju postupka, i
3) preporuka za nacin reSavanja potroSackog spora.

Moguce je da posrednik i odbaci zahtev za vansudsko resa-
vanje potroSackog spora ako nisu ispunjeni potrebni preduslovi.33
Na pocetku primene novog vansudskog reSavanja potrosac-
kih sporova bio je najveci procenat zakljuCenih sporazuma o resa-
vanju sporova.3* Nasi poslednji podaci pokazuju da se oko 40%
vansudskih potrosackih sporova resi uspesno (sporazumom).

32 https://vansudsko.must.gov.rs/
33 (lan 160 Zakona o zatiti potrosaca.

3 U jednom kratkom periodu bilo je 45% vansudskih sporova koji su uspesno
okoncani.
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Statistika vansudskih odluka potrosackih sporova u

procentima

50%

40%

30%

20% I

10% I

L . HEN

Sporazum Obustava Preporuka Odbacen

m2022. m2023. m2024.

Ukupan broj vansudskih potrosackih sporova
3000
2500
2000 1813
1500

1000

500 316
" [RR—
Jul-decembar 2022. 2023. Januar-jul 2024.

S vremenom se beleZi rast broja potroSackih sporova koje
gradani pokuSavaju da reSe putem platforme Ministarstva trgovi-
ne nakon odbijanja reklamacije. Ovaj trend predstavlja pozitivan
pomak, jer ukazuje na to da sve veci broj gradana postaje upoznat
s ovim mehanizmom zastite potrosackih prava i da raste povere-
nje u vansudsko reSavanje sporova.

Prema dobijenim podacima, prosecno trajanje vansudskog
reSavanja potrosackih sporova u 2023. godini iznosilo je 37 dana,
Sto je znacajno krace od zakonom predvidanog roka od 90 dana.

3.3. Rezultati analize sudskih potrosackih sporova
za period 2019-2023.

Posto ne postoji posebna evidencija potrosackih parni¢nih

postupaka, potrosacki sporovi se vode u evidenciji suda kao:
naknada Stete, neosnovano bogacenje, isplata duga, ¢inidba i
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raskid ugovora. Za potrebe istraZivanja efikasnosti sudske zastite
potrosaca, kreirali smo uzorak vecih trgovaca (detaljnije opisano
u delu 2.2) koji se bave prodajom robe na koju potrosaci najcesce
podnose reklamacije (obuca i tehnicka roba).
Od ukupno 66 osnovnih sudova u Republici Srbiji, odgovore
nismo dobili samo od dva osnovna suda - Osnovnog suda u Ubu
i Osnovnog suda u Priboju. Zelimo da izrazimo zahvalnost zapo-
slenima u osnovnim sudovima na njihovim odgovorima i visokom
stepenu odziva, koji je iznosio ¢ak 97%.

Analiza odgovora pokazala je sledece.

1) Najvec¢i broj osnovnih sudova (oko 41%) naveo je
da nisu imali nijedan potrosacki spor. Neki sudovi su
precizirali da nisu imali sporove u kojima su ucestvovale
firme iz naSeg zahteva za pristup informacijama. Drugi
su naveli da uopSte nisu imali nijedan potroSacki spor.

2) Oko 30% sudova izjavilo je da su imali samo jedan ili
dva potrosacka spora.
3) Oko 28% osnovnih sudova prijavilo je tri ili vise po-
trosackih sporova.

Nazivi osnovnih sudova i njihovi odgovori prikazani su u sle-
decem infografiku.

Procenat sudova (%)

60

40

20

Da li u osnovnom sudu postoje potroSacki sporovi?

28,6%

Prvi osnovni sud u Beogradu
Drugi osnovni sud u Beogradu
Cacak
Kragujevac
Kraljevo
Krusevac
Leskovac
Novi Sad
Pancevo
Sombor
Subotica
UZice
Valjevo
Vranje
Aleksinac
Tredi osnovni sud u Beogradu
Nis

Zajelar

30,2%

Pozega
Vrbas

Stara Pazova
Sremska Mitrovica
Sabac
Ruma
Raska
Paracin
Novi Pazar

I Lazarevac
Knjazevac
Jagodina

Gornji Milanovac

Bor
Becej
Backa Palanka

| Arandelovac

Lebane

s I - Smederevo

Tri ili vise potrosackih sporova

Jedan ili dva potrosacka spora

41,3%

Vrsac
Velika Plana
Trstenik
Sjenica
Sid
Senta
Prijepolje
Pozarevac
Petrovac na Miavi
Surdulica
Obrenovac
Negotin
Mladenovac
Mionica
Majdanpek
Loznica
Kursumlija
Kikinda
Ivanjica
Dimitrovgrad
Bujanovac
Veliko Gradiste
Brus
Despotovac
Pirot
Prokupije

Bez potrosackih sporova
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Osnovni sudovi sa najvedim brojem

I potrosackih sporova

w0l
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Analizirali smo 220 sudskih odluka o potrosackim spo-
rovima3® i dobili sledece podatke:

1)

2)
3)

4)
5)
6)
7)

vreme trajanja postupka od podnosenja tuzbe do prvoste-
pene sudske odluke;

zastupljenost tuZenih pravnih lica;

koja je forma sudske odluke i vrsta presude: priznanje
tuZenog, povlaCenje tuzbe, odricanje od tuzbe, izosta-
nak tuZzioca ili tuZenog, usvajanje na osnovu odrzanog
pretresa u korist potroSaca (bez priznanja tuZenog) i
usvajanje na osnovu odrzanog pretresa u korist tuzZenog
(prodavca);

ko je dobio sudski spor;
novcana vrednost potrosackih sporova u sudu;
da li je odrZano rociste u potroSackom sporu;

analizu podataka iz osnovnih sudova s veé¢im brojem
sudskih odluka.

% Potrosacki sporovi u kojima se sud oglasio nenadleZznim i u kojima je postupak
prekinut usled smrti stranke nisu analizirani.
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1. Vreme trajanja prvostepenih potrosackih sudskih postupaka

Zakon o parni¢nom postupku predvida da se prvo rociste
zakazZe i odrZi u roku od 30 dana od dana podnoSenja tuzbe. Me-
dutim, analiza sudskih odluka pokazala je da se samo oko 11%
potrosackih sporova resi u roku od 30 dana.

Prosec¢no vreme za donoSenje prvostepene sudske odlu-
ke u potrosackom sporu iznosi 289 dana, Sto znacajno premasu-
je oCekivani vremenski rok za efikasno reSavanje ovakvih sporova.

Prvostepeni potrosacki sporovi po trajanju

1001+ dana

0-30 dana

501-1000 dana

31-60 dana

289 dana
prosek trajanja
postupka

24,1%

201-500 dana

61-100 dana

101-200 dana

0d ukupno 220 analiziranih potrosackih sporova, u 24 sluca-
ja prvostepena presuda doneta je u roku od 30 dana od podnoSe-
nja tuzbe. U nekim slucajevima rociste je odrzano, dok u drugima
nije. Takode, zabeleZeno je Sest postupaka u kojima je rociste za-
kazano u zakonskom roku od 30 dana, ali su prvostepeni postupci
trajali duze od ovog roka.

Ukupno, to znaci da je u 13,6% potrosackih sporova ispo-
Stovan zakonski rok od 30 dana za zakazivanje prvog rocista
ili resavanje spora.
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2. Zastupljenost tuzenih pravnih lica

[z pojedinih osnovnih sudova dostavljene su sudske odluke u
kojima su nazivi tuzenih firmi zatamnjeni. Uprkos molbi istraziva-
Ca da se dostave nazivi firmi, buduci da su to informacije od javnog
znacaja, pomenuti podaci nisu dostavljeni.

0d ukupno 220 sudskih odluka, u 16 odluka nismo uspeli da
nademo nazive tuZenih firmi. U preostale 204 sudske odluke, gde
su nazivi tuzenih firmi dostupni, nijedan sudski postupak nije vo-
den po tuzbama protiv sledecih firmi iz uzorka:

- Deichmann DOO,
- Obuca Pavle DOO,
- Adidas Serbia DOO.

Tokom istraZivanja utvrdeno je da je i generalni uvoznik robe,
Sport Time Balkans (Nike), bio tuZen u sedam potrosacka postupka.

Brojevi potrosackih sudskih sporova
u kojima su tuzene firme

Planeta

Tehnomedia
NSport

Obucda Metro

bak
Office Shoes
Gigatron

Intersport

Sport Vision
Tehnomanija

Sport Time Balkans
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3. Koja je forma sudske odluke i vrsta presude

Prvostepene sudske odluke u potrosackim sporovima donete
su u formi: presude, reSenja i platnog naloga. U istraZivanju smo
uocili da tuZene firme Cesto ¢ekaju da prode znacajan vremen-
ski period od podnoSenja tuzbe, nakon cega nekoliko dana
pre zakazanog prvog rocista ili na prvom rocistu kontaktiraju
s advokatom tuZioca (potrosaca) s predlogom za nagodbu da
pokriju sve troskove postupka pod uslovom da tuzilac odustane
ili povuce tuzbu.3® Ovakav pristup ukazuje na namerno odugovla-
Cenje sudskih postupaka, ¢ime se potrosaci demotiviSu da koriste
sudsku zastitu svojih prava.

Analizom sudskih odluka utvrdeno je da su tuZene firme
dobile sigurno 19 potroSackih sporova (odbijajuc¢e presude), Sto
predstavlja 8,6% svih prvostepenih sudskih postupaka iz uzorka.

Struktura prvostepenih sudskih odluka

Resenja zbog povlacenja tuzbe

Presude - usvajajuce
Presude - izostanak

Presude - odricanje od tuzbe

Platni nalozi

Presude - odbijajuce

Presude - priznanje tuzenog

4. Ko je dobio prvostepeni potrosacki spor

Daljom analizom sudskih odluka, ukljucujuéi i podatke iz odlu-
ka sudija o dodeli troskova parni¢nog postupka, nastojali smo da
precizno utvrdimo da li su tuZene firme zaista bile uspesne u slu-
Cajevima povlacenja ili odricanja od tuzbe.
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U slucajevima kada je sud troSkove parni¢nog postupka do-
delio tuZzenom u situacijama povlacenja ili odustajanja od tuZbe,
takve postupke evidentirali smo kao pobedu tuZene firme. Na
osnovu ovakvog metodoloSkog pristupa, nasli smo osam sluca-
jeva povlacenja i odricanja od tuzbe u kojima su troskovi po-
stupka odredeni na teret potrosaca. To znaci da postoji moguc-
nost da su ove sporove dobile tuZene firme.

Kada dodamo odbijajuce presude (u korist tuzenog), dobija-
mo sledece podatke:

- potrosaci su bili uspesni u 193 slucajeva (87,7%), sto
potvrduje visoku stopu uspeha u prvostepenim parnic-
nim postupcima;

- tuZene firme su bile uspesne u 27 parnica (12,3%),
ukljuCujuci i slucajeve povlacenja ili odustajanja od tuzbe
gde su troskovi dodeljeni u njihovu korist.

Medutim, ¢ak i u sluc¢ajevima kada su sudski troskovi dode-
ljeni tuZenim firmama u postupcima povlacenja ili odustajanja od
tuzbe, ne moZemo sa sigurnosc¢u tvrditi da to nije rezultat nagodbe
inicirane od strane tuZene firme. Stoga ostaje nejasno ko je zapra-
vo snosio troskove postupka u tim slucajevima.

Na osnovu dostupnih podataka, moZemo zakljuciti da se
uspesSnost tuzenih firmi (trgovaca) u prvostepenim potroSackim
postupcima krece izmedu 8% i 12%. S druge strane, verovatno-
¢a da kupac dobije prvostepeni potrosacki spor u sudu iznosi
oko 90%.

Ovi podaci ukazuju na to da su sudski postupci u velikom
broju slucajeva uspeSan mehanizam zaStite prava potrosaca, ali i
na potrebu za daljom analizom kako bi se identifikovale potenci-
jalne zloupotrebe ili strategije trgovaca usmerene na oteZavanje ili
produZavanje postupaka.

5. Novcana vrednost potrosackih sporova u sudu

Istrazivacki tim analizirao je novtane iznose u tuzbenim
zahtevima potroSackih sporova kako bi stekao uvid u vrednost
predmeta sporova. Rezultate istraZivanja podelili smo u dve
grupe. Prvu grupu ¢ine novcani iznosi za obucu, a drugu grupu
¢ine novcani iznosi za tehnicku robu, kao predmet potrosackog
spora.
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Novacni zahtevi u tuzbama potrosackih sporova za obucu
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6. Da li je odrZano rociste u potrosackom sporu

Podatke dobijene analizom sudskih odluka uporedili smo s
informacijama o tokovima sudskih postupaka dostupnim na por-
talu.37 Analiza je pokazala da je u 108 sudskih postupaka odluka
doneta bez odrzavanja rocista, Sto ¢ini oko 49% ukupnih prvoste-

penih sudskih odluka.

Usvajanje polovine prvostepenih sudskih odluka bez odrza-
nog rocista jasno ukazuje na to da su trgovci svesni da odbijaju
reklamacije ¢ak i kada su opravdane. Ovakva praksa potvrduje po-
stojanje strategije svesnog odugovlacenja sudskih postupaka, gde
trgovci Cesto priznaju odgovornost ili traZze nagodbu neposredno
pre odrzavanja zakazanog rocista.

Ovo ponaSanje takode ukazuje na nameru trgovaca da pri-
kriju stvarni broj sudskih sporova koje gube u potroSackim po-
stupcima. Izbegavanje sudskih presuda koje bi se evidentirale
kao nepovoljne za trgovce doprinosi naruSavanju transparentno-
sti sudske statistike i oteZava analizu efikasnosti zastite potro-

Sackih prava.

Ovakve prakse naglasavaju potrebu za stroZim nadzorom
nad ponasSanjem trgovaca u postupcima reklamacija i sudskih spo-
rova, kao i za unapredenjem zakonskog okvira kako bi se smanjio
prostor za zloupotrebe i povecala odgovornost trgovaca prema po-

troSacima.

37 https://tpson.portal.sud.rs/tposvs/
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7. Analiza podataka iz osnovnih sudova s ve¢im brojem

sudskih odluka

U osnovnim sudovima s ve¢im brojem sudskih odluka anali-

zirali smo prosecno trajanje prvostepenih postupaka, ishode spo-
rova i procenat uspesSnosti potrosaca.

Osnovni sud u Novom Sadu

262 dana 83 93n2 1316994 dana

Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 159 dana Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 470 dana

169 dana 135 da”§55 dana
69 dana 363732% 1303 dana 379 dana
na
511 dan 183 dana
' 2rdena 359 dana ,l 637 dana
26 dana
245 dana 592 dana 3652;:"3
ana
51 dan
667 dana
110 dana 532 dana
68 dana
158 dana 209 dana
98% sudskih odluka 176 dana 1417 dana 79% sudskih odluka 254 dana
o je doneto u korist aana je doneto u korist 236 gana
76 dana potrosaca (zelena boja) potrosaca (zelena boja) 224 dana
354 dana 215 dana
99.dara o3 den 1000 dana
dan
49 dana
9% dgng
2
gaisé‘dﬁa 944 dana 446 dana
e
267 (iaonsana mzdsgngana
202 §3%na 1860 dana 1240 dana v 649 dana

Prvi osnovni sud

Osnovni sud u Kragujevcu
Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 165 dana

14 dang@ dan

680 dana 407 dana
67% sudskih odluka 39 dana
je doneto u korist 58 dana

potro3aca (zelena boja) 40dana
52 dana —
44 dana
60 dana ,
306 dana
57 dana
21 dan
94 dana

480 dana

Osnovni sud u Valjevu
Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 301 dan

346 dana 29 dana

Y

662 dana
23 dana 60% sudskih odluka
141 dan je doneto u korist
potrosaca (zelena boja)
174 dana
1514 dana
305 dana
38 dana
272 dana

293 dana
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Osnovni sud u Panc¢evu Drugi osnovni sud
Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 360 dana Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 486 dana

499 dana ™ 358 dana

86 dana
22 dana 212 dana
\ ‘ 202 dana

573 dana 407 dana

784 dana

1083 dana

92% sudskih odluka
je doneto u korist
potrosaca (zelena boja)

1086 dana

100% sudskih odluka
je doneto u korist
potrosaca (zelena boja)

187 dana
4 dana

131 dan
26 dana 1233 dana
' 265 dana
179 dana 216 dana
ﬁaé‘aﬂﬁa 98 dana
1588 dana
1204 dana

Osnovni sud u Leskovcu Osnovni sud u Nisu

Prosec¢no trajanje prvostepenog potrosackog spora: 289 dana Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 47 dana

104 dana 358 dana

‘ 209 dana
754 .

351 dana
100% sudskih odluka
je doneto u korist
potrosaca (zelena boja)
495 dana
70 dana

513 dana

34 dana

22 dana

100% sudskih odluka
je doneto u korist
potrosaca (zelena boja)

92 dana

299 dana

88 dana 62 dana

36 dana

Osnovni sud u Vranju Osnovni sud u Cacku
Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 274 dana Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 392 dana
77 dana

166 dana 201 dan

21 dan

133 dana 928 dana

116 dana

88% sudskih odluka
je doneto u korist
potrosaca (zelena boja)

~ 33 dana
\ 70 dana

36 dana

100% sudskih odluka
je doneto u korist
potrosaca (zelena boja)

347 dana

1136 dana

1007 dana
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Osnovni sud u Kraljevu Osnovni sud u Aleksincu
Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 290 dana Proseéno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 412 dana

77 dana 42 dana

1
244 dana . ' 36 dana

631 dan
123 dana
100% sudskih odluka 100% sudskih odluka
je doneto u korist je doneto u korist
zdana | potrogaca (zelena boja) potrosaca (zelena boja)
841 dan
980 dana
Osnovni sud u Krusevcu Osnovni sud u UzZicu
Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 236 dana Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 396 dana
55 gana® dana 166 dana 201 dan

43 dana “

80% sudskih odluka
je doneto u korist
potrosaca (zelena boja)

382 dana

21 dan
l 116 dana

100% sudskih odluka
je doneto u korist
potrosaca (zelena boja)

863 dana

1007 dana
665 dana

Treci osnovni sud Osnovhi sud u Subotici
Proseéno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 620 dana Prosecno trajanje prvostepenog potrosackog spora: 176 dana
33 dana

643 dana

230 dana ‘

100% sudskih odluka
je doneto u korist
potrosaca (zelena boja)

301 dan

1081 dana

38 dana
ana 100% sudskih odluka
Hee - je doneto u korist
potrosaca (zelena boja)

81 dan

331 dan 78 dana

1224 dana
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4. PREPORUKE ISTRAZIVANJA

4.1. Nalazi, zakljucci i preporuke istrazivanja

1. Detaljnije definisanje sadrZaja odgovora
na odbijanje reklamacije

Zakon o zastiti potroSaca (¢lan 55) odreduje sadrZaj odgovo-
ra na odbijanje reklamacije. Medutim, istraZivanja su pokazala da
to nije dovoljno i da prodavci ¢esto daju uopstene odgovore koji
zbunjuju kupce. Podatak da potrosaci dobijaju 90% sudskih sporo-
va signalizira nespremnost trgovaca da unaprede praksu reklama-
cija, Sto dodatno opterecuje sudski i vansudski sistem.

Predlazemo da se u Zakonu o zastiti potrosaca ovlasti Mini-
starstvo trgovine da donese podzakonski akt kojim bi se detaljnije
uredio sadrZaj odgovora na odbijanje reklamacije. Razlozi za to su:

smanjenje zloupotrebe opstih i nejasnih odgovora trgovaca,
- podsticanje trgovaca da detaljnije razmotre reklamacije,
- povecanje pravne sigurnosti kupaca,

- smanjenje broja odbijenih reklamacija i potroSackih sporova,

- omogucavanje brze reakcije drzave na losu poslovnu prak-
su trgovaca,

- detaljnije definisanje tehnickih pitanja putem podzakon-
skog akta,

- pomoc¢ medijatorima i sudijama kroz jasnija obrazloZenja
trgovaca, ¢ime bi se olakSalo odlucivanje u vansudskim i
sudskim postupcima.

2. Javna objava podataka firmi o reklamacijama i
potrosackim sporovima

- Broj podnetih, prihvacenih i odbijenih reklamacija

- Broj vansudskih potrosackih sporova i zakljuc¢enih spo-
razuma

- Broj sudskih potrosackih sporova i broj sporova koje su
dobili

Postoji interes javnosti, odnosno potrosaca, da budu infor-
misani o ponasanju trgovaca u slucajevima odbijanja reklamacija.
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Takode, Ministarstvo trgovine ima interes da na osnovu ovih
podataka prati praksu trgovaca i donosi odgovarajuce mere
politike.
Objavljivanje podataka o reklamacijama donelo bi viSestruke
Koristi, ukljucujuci:
- smanjenje broja neopravdano odbijenih reklamacija,
- povecanje kvaliteta robe i usluga na trzistu,
- podsticanje trgovaca na odgovornije postupanje prema
potrosacima,
- jacanje poverenja potrosaca u sistem zastite njihovih
prava.

Obavezu objavljivanja podataka trebalo bi uvesti za vece tr-
govinske firme, pri ¢emu bi se prag odredivao prema godiSnjem
prometu. Na primer, firme ¢iji godiSnji promet premasuje odrede-
ni iznos bile bi u obavezi da objavljuju ove podatke, dok bi manji
trgovci imali mogu¢nost da to cine fakultativno.

Podaci o reklamacijama mogli bi biti objavljeni na portalu
Ministarstva trgovine ili kao deo godisnjih finansijskih izvestaja
firmi. Ovakva transparentnost bi unapredila konkurenciju medu
trgovcima, podsticuéi ih da pruze bolju uslugu i kvalitetniju robu
potroSacima.

3. Povezivanje vansudskog i sudskog potrosackog spora

U nekim drzavama postoji praksa povezivanja vansudskih i
sudskih potrosackih sporova, ¢ime se osigurava vec¢a odgovornost
trgovaca u reSavanju sporova. Na primer, ukoliko trgovac izgubi
vansudski i sudski potroSacki spor u istom predmetu, duzan je da
pokrije troskove oba postupka.

Predlazemo da se sli¢na praksa usvoji i u Republici Srbiji.

- Prilikom podnoSenja tuzbe, tuZilac (potrosac) treba da
obavesti sud o tome da li je pokuSano vansudsko resava-
nje spora.

- Ukoliko potrosac dobije sudski spor, sudija bi bio obave-
zan da naloZi tuZenom (trgovcu) da uplati u budzZet Repu-
blike Srbije troskove neuspesnog vansudskog postupka.

Ovaj mehanizam imao bi viSestruke prednosti:
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- podstakao bi trgovce da ozbiljnije razmotre prigovore
potrosaca u vansudskim postupcima,

- smanjio bi broj nepotrebnih sudskih sporova, ¢ime bi se
rasteretio pravosudni sistem,

- osigurao bi pravicnost prema potrosacima, jer bi trgovci
snosili odgovornost za odugovlacenje reSavanja sporova.

4. Unapredenje evidencije sudskih potrosackih sporova

Zakon o zasStiti potrosaca (€lan 148) uvodi obavezu sudovi-
ma da dostavljaju Ministarstvu pravde godiSnje izveStaje o broju
potrosackih sporova, broju donetih presuda i prose¢noj duzini tra-
janja potroSackih sporova. Sudovi jo$ ne mogu da realizuju zakon-
sku obavezu jer ministar pravde nije doneo obrazac za sadrZinu i
nacin vodenja pomenute evidencije.

Tokom istrazivanja primecena je praksa trgovaca (tuZenih)
da neposredno pred prvo rociste kontaktiraju s potrosacima (tuZzi-
ocima) i ponude im nadoknadu svih troskova postupka pod uslo-
vom da povuku ili odustanu od tuzbe. Ovakav pristup trgovaca ote-
Zava evidentiranje i analizu stvarnog stanja potrosackih sporova.

Kako bi se unapredila evidencija sudskih potrosackih sporo-
va, predlaZzemo prosirenje podataka koje sudovi dostavljaju u svo-
jim godiSnjim izveStajima, ukljucujuci:

- broj podnetih tuzbi;

- novcane iznose u tuzbenim zahtevima;

- broj sudskih reSenja na osnovu povlacenja od tuzbe;

- broj sudskih presuda na osnovu odricanja od zahteva iz

tuzbe;

- broj sudskih odluka na osnovu izdavanja platnih naloga;

- broj sudskih presuda na osnovu izostanka tuzenog;

- broj odbijajucih sudskih presuda (u korist tuZenog);

- ukupan broj usvajajucih sudskih presuda u korist potro-

Saca (tuZioca);

- duZinu trajanja potrosackih sporova po navedenim kate-

gorijama.

Vazno je da, pored izmena u Zakonu o zastiti potrosaca, oba-
veza vodenja sudske evidencije bude jasno definisana i u Sudskom
poslovniku.
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5. Uvodenje merenja kvaliteta robe kao indikatora uspesnosti
primene Strategije za zastitu potroSaca

Za uspes$nu primenu i pracenje strateSkih dokumenata ne-
ophodno je definisati pokazatelje, odnosno indikatore koji omogu-
¢avaju merenje napretka i procenu efekata. Tokom naSeg istraZi-
vanja, svi ucesnici su izrazili utisak da se kvalitet robe na trzistu
Srbije smanjuje, posebno u segmentima obuce i tehnicke robe.

Predlazemo da jedan od kljuc¢nih indikatora za pracenje
primene nove Strategije za zasStitu potrosaca bude kvalitet
robe na Kkoju potrosaci najces¢e podnose reklamacije.

Jedan od ciljeva zaStite potrosaca treba da bude obezbediva-
nje robe i usluga boljeg kvaliteta za kupce. Pravni okvir, ma koliko
bio efikasan, gubi znacaj ako potrosaci kontinuirano dobijaju robu
i usluge sve loSijeg kvaliteta.

PredlaZzemo Ministarstvu trgovine da prilikom usvajanja nove
Strategije za zaStitu potrosaca:

- definiSe uzorak robe na koju se potrosaci najvise Zale,
- odredi metode za merenje kvaliteta tih proizvoda,

- uspostavi ovaj indikator kao jedan od najvaznijih para-
metara za merenje uspesnosti primene Strategije za za-
Stitu potroSaca. Na primer, za obu¢u moZe da se koristi
uredaj Martindale tester, koji je standardni test provere
otpornosti tekstila na habanje. Martindale test meri broj
ciklusa trenja koje materijal moZe da izdrzi pre nego Sto
po¢ne da pokazuje znakove oStec¢enja.38

6. Izdvajanje posebnog dela o sudskoj zastiti potrosaca u novoj
Strategiji za zastitu potrosaca

U ciljevima i merama Strategije za zaStitu potrosaca za peri-
od 2019-2024. godine ne spominje se direktno sudska zastita po-
troSaca. Takode, u akcionim planovima za sprovodenje navedene
strategije za periode 2019-2022. i 2023-2024. godine ne postoji
nijedno direktno pominjanje sudske zaStite potrosaca.

% Prema standardima, u tekstilnoj industriji se ¢esto Koristi broj od 10.000 do
100.000 ciklusa habanja. Materijali s vise od 50.000 ciklusa obi¢no se smatraju vi-
soko izdrzljivim. Materijali s manje od 10.000 ciklusa su niskog, dok su oni izmedu
10.000 i 50.000 ciklusa srednjeg kvaliteta.
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Nismo pronasli druga strateSka dokumenta koja se detaljno
bave sudskom zastitom potroSaca. Smatramo da je ovo znacajan
nedostatak, s obzirom na to da sudska zaStita predstavlja klju¢ni
mehanizam za ostvarivanje prava potrosaca. Predlazemo da se u
okviru nove Strategije za zastitu potrosaca izdvoji poseban deo po-
svecen unapredenju sudske zaStite potrosaca.

4.2. Ogranicenja istrazivanja
1. Nepotpuna evidencija i ogranicenje pristupa informacijama

Osnovni sudovi ne vode posebnu evidenciju potrosackih spo-
rova, jer ministar pravde jo$ uvek nije propisao nacin vodenja evi-
dencije. Zbog toga smo, za potrebe ovog istraZivanja, bili prinudeni
da odredimo uzorak pravnih lica (ve¢ih trgovaca) i da, na osnovu
Zakona o slobodnom pristupu informacijama od javnog znacaja,
trazimo od sudova relevantne informacije i depersonalizovane ko-
pije sudskih odluka.

0Odziv sudova na naSe zahteve bio je izuzetno visok - 97%.
Ipak, u dostavljenim sudskim odlukama uocene su nepravilnosti u
postupanju s podacima. Naime, u mnogim odlukama zatamnjene
su informacije koje, prema Zakonu o slobodnom pristupu infor-
macijama od javnog znacaja, ne bi smele biti skrivene. Na primer,
nazivi tuZenih pravnih lica bili su zatamnjeni u odgovorima nekih
sudova iako takvi podaci treba da budu javni i iako su od znacaja
za istrazZivanje.

Uprkos nasim molbama da se dostave potpuni podaci o tuze-
nim firmama, sudovi su odbili da nam ih dostave, pozivajuci se na
razli¢ita tumacenja propisa. Kao poslednji korak, podneli smo Zal-
be Povereniku za informacije od javnog znacaja i zastitu podataka
o li¢nosti, a postupak je trenutno u toku.

Ovaj slucaj ukazuje na neophodnost jasnijih pravila i smerni-
ca za vodenje i objavljivanje sudske evidencije kako bi se osigurala
transparentnost i dostupnost informacija od javnog znacaja.

Nismo imali pristup sudskim spisima. Uporedivanjem poda-
taka iz sudskih spisa mogli bismo da sagledamo kako je tekao po-
stupak u celini, a narocito:
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Citanje svih podnetih pisanih dokaza, a posebno da li je
uz tuzbu ili odgovor na tuzbu dostavljeno vestacenje od
strane veStaka odgovarajuce struke kako bi se dokazalo
postojanje saobraznosti, odnosno nesaobraznosti robe;

koji su konkretni razlozi dugog trajanja postupka u pred-
metima kada je postupak trajao duZe od prosecnog pr-
vostepenog postupka (na primer, da li su stranke cesto
izostajale, da li su predlagale odlaganja, da li je rociste
odloZeno zbog odsustva postupajuceg sudije ili radi izvo-
denja pojedinih dokaza, ili je dat kraci rok kako bi se
stranke sporazumele);

koliko je vremena proteklo izmedu zakazanih rocista za
glavnu raspravu kada su u postupku odrZana dva ili viSe
rocista;

¢itanjem podnesaka trgovaca i potroSaca tokom po-
stupka moZe se, pored njihove komunikacije, uvideti i,
izmedu ostalog, koji su bili razlozi odustajanja od tuzbe
ili povlacenja tuzbe kada sud nije detaljnije obrazloZio
razloge donete odluke, i da li je u tom sluc¢ajevima bilo
nagodbi;

da li je tokom trajanja postupka neko od ucesnika predlo-
Zio postupak medijacije;

ko je snosio troSkove postupka u krajnjem kada je o nji-
ma sud odlucivao posebnim resenjem i da li su troskovi
uopste potrazivani;

¢itanjem zapisnika s glavne rasprave dobili bismo detalj-
nu sadrzinu svih radnji tokom postupka, kao $to su pre-
dloZeni dokazi, ostali predlozi stranaka, da li je bilo pri-
govora, da li su neki predlozi odbijeni i iz kojih razloga;

da li je na prvostepenu odluku izjavljena Zalba i kakva je
odluka drugostepenog suda po Zalbi.

2. Uzorkovanje

Prilikom formiranja uzorka za istraZivanje sudskih potro-
Sackih sporova, odabrali smo nekoliko vecih trgovinskih lanaca s
maloprodajnim objektima koji posluju na teritoriji cele Srbije. lako
je bilo moguce ukljuciti joS neke trgovce, podaci dobijeni iz sudo-
va pokazali su da mnogi nisu imali potroSacke sporove. Od sudova
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koji su ih imali, dobili smo ukupno 220 sudskih odluka, Sto pred-
stavlja reprezentativan uzorak za analizu efikasnosti sudske zasti-
te potrosaCa. Od nekih osnovnih sudova (Lebane i Arandelovac)
dobili smo informaciju da su imali potrosaci spor, ali ne i kopije
sudskih odluka.

Fokus istrazivanja bio je na robi koju potroSaci najceSce re-
klamiraju, prvenstveno obudi i tehnickoj robi. Nije bilo moguce
odvojiti reklamacije za obuc¢u od reklamacija za odecu u slucajevi-
ma kada su zahtevi za pristup informacijama obuhvatali sportske
radnje. Medutim, tokom analize sudskih odluka pokazalo se da je
samo obuca bila predmet potrosackih sporova pomenutih sport-
skih prodavnica.

3. Kvalitativni aspekt

Intervjui u okviru istraZivanja nisu obuhvatili sve relevantne
aktere, poput predstavnika nekih drzavnih institucija u Srbiji, trgo-
vaca i odredenih stru¢njaka. Nazalost, nismo uspeli da organizuje-
mo razgovore s pomenutim osobama.

Za potrebe istrazivanja uspeli smo da intervjuiSemo vecinu
planiranih osoba, ukljucujuci:
- sudije, veStake i advokate koji u€estvuju u sudskim po-
troSackim sporovima,
- posrednike u vansudskom resavanju sporova,

- predstavnike udruZenja za zasStitu potrosaca (u Srbiji i
inostranstvu),

- predstavnike ministarstva za zastitu potrosaca iz jedne
susedne drzave,

- strucnjake za medijaciju,
- univerzitetske profesore specijalizovane za parnic¢ni po-
stupak i zaStitu potrosaca,

- strucnjake za ispitivanje kvaliteta robe,

- potrosace koji su Koristili vansudsku i sudsku zastitu.

Ovaj raznovrsni uzorak omogucio je sveobuhvatan uvid u
kljucne aspekte zastite potroSaca, iako bi ukljucivanje dodatnih
aktera, poput trgovaca i predstavnika nekih drzavnih institucija,
dodatno obogatilo perspektivu i proSirilo domet istraZivanja.
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4.3. Diskusija

1. Teret dokazivanja u potrosackim sporovima

Zakon o zastiti potroSaca u ¢lanu 16, stavu 2 - ,Teret doka-
zivanja tacnosti Cinjeni¢nih navoda trgovca u vezi sa njegovom
poslovnom praksom je na trgovcu®, i ¢lanu 52, stavu 2 - ,Ako ne-
saobraznost nastane u roku od Sest meseci od dana prelaska rizi-
ka na potrosaca, pretpostavlja se da je nesaobraznost postojala u
trenutku prelaska rizika, osim ako je to u suprotnosti sa prirodom
robe i prirodom odredene nesaobraznosti. Teret dokazivanja da
nije postojala nesaobraznost snosi prodavac” - prebacuje teret do-
kazivanja Cinjenica u potrosackom parni¢nom sporu na tuZenika.
Zakonodavac je ovim odredbama napravio izuzetak od redovnog
parni¢nog postupka, u kome je teret dokazivanja na stranci koja
tvrdi da ima neko pravo. lako ova odredba naizgled stavlja tuZeni-
ka u potrosackom sporu (trgovca) u nepovoljniji poloZaj, ukoliko
tuzilac bude pasivan u toku postupka, trgovac se zapravo stavlja u
povoljniji polozaj.

Naime, prilikom izjavljivanja reklamacije, trgovac u najvecem
broju slucajeva dostavlja robu privrednom drustvu koje se bavi
kontrolom kvaliteta, na primer ,Jugoinspektu®, i od njega dobija
izvestaj koji se u najve¢em broju slucajeva prilaze kao dokaz uz
odgovor na tuzbu. Napominjemo da ovaj izveStaj nije veStacenje
i da privredna drustva koja se bave kontrolom kvaliteta robe nisu
registrovana za obavljanje veStacenja, pa ovaj dokaz nema doka-
znu snagu kao nalaz i misljenje veStaka koje je odradio registrova-
ni vesStak. lako tuzilac u ovom slucaju nema obavezu da dostavi do-
kaze koji potvrduju nesaobraznost robe, u njegovom interesu je da
dostavi $to viSe dokaza, jer, iako je teret dokazivanja na tuZenom,
on nema obavezu da predlaze dokaze. To dovodi do situacije u ko-
joj tuZeni dostavi izveStaj drusStva za kontrolu kvaliteta kao dokaz
da nesaobraznost nije skrivio tuZeni nego tuZilac i sud nema niti
jedan drugi dokaz na osnovu koga moze utvrditi ¢injeni¢no stanje.

Ovo dovodi do specifi¢ne situacije da, ukoliko tuzilac bude pa-
sivan, tuZeni moZe da dostavi dokaze koji su u njegovu korist i da
na taj nac¢in umnogome poveca Sanse za dobijanje parni¢nog spora.

[ako smatramo da je ovim odredbama zakonodavac Zeleo da
stavi potrosaca u povoljniji polozZaj, potrosac koji je neuka stranka
ulazi u parnic¢ni postupak protiv trgovca koga gotovo uvek zastupa
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punomocnik iz redova advokata, te potroSac ¢esto pogresno tuma-
¢i da ne mora da predlaZe dokaze koji treba da se izvedu u doka-
znom postupku jer je teret dokazivanja na trgovcu.

2. Digitalna aplikacija za izradu sudskih odluka

Sudske odluke su tipski dokumenti, $to ih ¢ini pogodnim za
standardizaciju i automatizaciju kroz upotrebu digitalne aplikacije.
PredlaZemo otvaranje diskusije o izradi digitalne aplikacije za izra-
du razlicitih tipova sudskih odluka (reSenja i presuda). PredloZena
aplikacija bila bi zasnovana na formularima u kojima sudije unose
obavezne podatke i imaju prostor za obrazloZenje svojih odluka.
Takva aplikacija bi donela niz koristi pravosudnom sistemu kako u
operativnom tako i u strateSkom smislu.

Prednosti uvodenja aplikacije

1. Automatsko povezivanje sudskih odluka s postoje-
¢im e-servisima pravosuda
Aplikacija bi omogucdila lako povezivanje sudskih odlu-
ka s drugim elektronskim servisima, poput sistema za
pracenje tokova predmeta. Time bi se eliminisale gre-
Ske koje se javljaju prilikom manuelnog unosa podataka
i smanjili bi se trosSkovi rada, jer bi vreme potrebno za
rucno ubacivanje podataka bilo znacajno skraceno. Prili-
kom uporedivanja podataka iz sudskih odluka i podataka
iz tokova sudskih postupaka, primetili smo puno greSaka
u bazi podataka o tokovima sudskih postupaka i neujed-
nacenu praksu objavljivanja podataka.

2. Efikasna depersonalizacija sudskih odluka
KoriS¢enjem aplikacije, sudske odluke bi se mogle au-
tomatski depersonalizovati na jedan klik, Sto bi ubrzalo
njihovo dostavljanje zainteresovanim stranama i olaksalo
njihovu javnu objavu. Ovo je posebno znacajno za una-
predenje transparentnosti u radu pravosuda.

3. Unapredenje sudske statistike i analize sudske prakse
Digitalizacija sudskih odluka omogucdila bi preciznije pri-
kupljanje podataka za sudsku statistiku. To bi doprinelo
unapredenju analize sudske prakse i donoSenju javnih
politika zasnovanih na relevantnim i tacnim podacima.
Takav pristup bi olaksao i identifikaciju klju¢nih trendo-
va u radu pravosuda.
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4. Poboljsanje arhiviranja sudskih odluka
Digitalizacija sudskih odluka kroz aplikaciju omogucila bi
bolje arhiviranje, pretrazivanje i cuvanje dokumenata. Su-
dovi bi imali siguran i efikasan sistem za upravljanje arhi-
vom, Sto bi pojednostavilo pristup starijim odlukama.

5. Kompatibilnost s postoje¢im postupcima
Uvodenje aplikacije ne bi ugrozilo Stampanje i postojece
prakse u radu sudova. Sudije bi i dalje mogle da koriste
Stampane verzije odluka kada je to potrebno, ¢ime se
obezbeduje kontinuitet u radu sudova dok se nove teh-
nologije postepeno implementiraju.

PredloZena aplikacija za izradu sudskih odluka donela bi zna-
¢ajne koristi u smislu povecanja efikasnosti, smanjenja gresaka,
uStede vremena i troSkova. Osim Sto bi unapredila svakodnevni rad
sudova, doprinosila bi i dugorocfnoj analizi i kreiranju politika u
pravosudu na osnovu ta¢nih i pouzdanih podataka. Prilagodljivost
aplikacije postoje¢im praksama omogucava lako usvajanje resenja
bez ugrozavanja trenutnog toka rada. Implementacija ovakvog si-
stema predstavlja vazan korak ka modernizaciji pravosudnog si-
stema i povecanju transparentnosti i efikasnosti rada sudova.
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5. PRILOZI

Kao priloge uz istrazivanje dostavljamo sve depersonalizova-
ne sudske odluke iz potrosackih sporova koje smo dobili. U nekim
odgovorima sudova li¢ni podaci nisu bili zatamnjeni, $to smo sami
ucinili pre objavljivanja, u skladu s vaze¢im propisima o zastiti po-
dataka o li¢nosti.

Medutim, u nekim odgovorima sudova zatamnjeni su poda-
ci koji bi, prema zakonu, trebalo da budu javno dostupni, poput
osnovnih podataka o predmetima. Ovakva praksa znacajno oteZa-
va analizu i pracenje sudske prakse. Zato smo dobijene podatke
iz sudskih odluka uporedivali s podacima iz Portala pravosuda o
toku predmeta.

Smatramo da je neophodno unaprediti komunikaciju izmedu
sudova i gradana, kao i pristup informacijama od javnog znacaja.
Sve sudske odluke treba da budu:

- depersonalizovane u skladu s propisima,
- javno dostupne za istrazivanja i analizu,

- objavljene u masinski citljivom formatu kako bi se omo-
gucilo lakse koris¢enje i dalja obrada podataka.

Ovaj pristup bi osigurao vecu transparentnost pravosudnog
sistema, olakSao analizu sudske prakse i doprineo unapredenju
zaStite prava gradana.
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