Nacionalni program zastite potro$aca 2022-2024



Sadrzaj:

Nacionalni program zastite potroSaca 2022-2024 ..........ccoviiieeiiieiceeiie e srs e erreees

I ANAlZE S AN A s s T R T B T T e
1. Nacionalni zakonodavni i institucionalni OKVIr ..........cccoveieiiiiincc e
1.1 Zakonodavni okvir u oblasti Zaslite potro8ata ... cumunnuunaaanniisaanai

12, ISR GIEINT QRVIT coismimicmim i s s i TR
2. Trenutno stanje u oblasti zastite potroSaca............cocciriiiiiiciii
2.1. Ocjena prethodnog programa zastite potroSaca............ccccevvivierinieieeiineeiseee e
2.2. Poznavanje potrosackih prava U Crnoj GOTi......cocveeevirererienissneeesseesseseeseseesseeesseesesaeesnees
2.3. Zastita potrosaca u digitalnom OKIUZENJU ..........oceevvieiiieirie e see e
2.4. Analiza zainteresovanih Strana...........cccooi e
ZECMILATLY OB [ (g 1| [ .4 LSS p U —

2.6. Drvo problema....................

IVAKCION Plain Z8 2022, GOV oeousousncumsssirunsnssinsossssmvess iy sens mmmess s imamisos s s s s s

N N RO T N I BME IR oo s sovumensmesomsmenssoessniie oo e S S AR S R SR 8%

L b b W ek

26

31

32
41

53
5T
.61
Il OPERATIVNI CILJEVI SA PRATECIM INDIKATORIMA USPJEHA ........oooivieirrieirinccrneneenns
.67

63

79
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Nacionalni interes i strateski cilj Vlade Crne Gore je punopravno ¢&lanstvo u Evropskoj uniji.
Ispunjavanje uslova za punopravno ¢lanstvo u Evropskoj uniji - stabilnost institucija koje
obezbjeduju demokratiju, vladavinu prava i postovanje demokratskih nacela i ljudskih prava i
medunarodnog prava te trzisne privrede, ¢ine temelje unutrasnje i spoljne politike Crne Gore.
Jedna od vaznih karika ovog evroatlantskog integracionog procesa je i zastita prava potrosaca i
jaganje institucija koje rade na uspostavljanju uslova za sigurno funkcionisanje sistema zastite
potrosackih prava kako u primarnom dijelu zakonske regulative, tako i u onom prakticnom dijelu
primjene i postovanja donesenih propisa. U uslovima stvaranja neophodnih pretpostavki za
punopravno &lanstvo u Evropskoj uniji, Vlada Crne Gore prihvatila je razvojni okvir za ubrzan
napredak Crne Gore u civilno, ekonomski uspje$no, prosperitetno i demokratski senzibilno
drustvo. Uvazavajuéi takvo odredenje Crne Gore uocena je potreba sistemskog rjeSavanja
problematike odredenih kategorija stanovnistva, posebno onih kojima se u demokratskom drustvu
garantuje posebna zastita.

Posvecéenost Crne Gore da razvija civilno drustvo i demokratski i trziSno orijentisane drzavne
institucije i poslovne strukture sa Zeljom da se integriSu u Evropsku uniju vodi do formiranja
zakonodavstva koje pobolj§ava polozaj najugroZenije i najslabije strane na trzistu. Ta slabija
strana u ugovornom procesu su pojedinci - potro$aci koji ulaze na trziste bez namjere ostvarivanja
profita, ali sa Zeljom da ostvare svoja prava i zastite li¢ni interes. Neophodno je zastitu potrosaca
sistematski ukljugivati u svim vaznim oblastima Zivota i obezbjedivati da se ona strukturno
sprovodi.

Uskladenost crnogorskog sistema zastite potrosaca sa pravnom tekovinom EU je kljucni
instrument za uklanjanje prepreka ka sprovodenju ideja i principa fer konkurencije i drustvene
odgovornosti, a samim tim je i djelotvorna pravna zastita potrosaca i temelj za ispravno i
nesmetano funkcionisanje trzisnog takmicenja. Stoga je jedan od ciljeva crnogorske ekonomske
politike unaprijedenje zastite potrosaca i obezbjedivanje crnogorskim potrosacima jednakih prava
koja imaju gradani EU.

Politika zastite potro$aca predstavlja skup razli¢itih mjera i aktivnosti usmjerenih na jacanje uloge
i zastitu prava potrodada kao ekonomski slabije strane koja djeluje na trzistu u neprofitabilne
svrhe, odnosno kupuje za liéne ili porodi¢ne potrebe. Moderno trZiste bazirano je s jedne strane
na konkurentnosti trgovaca koji svoju poslovnu politiku usmjeravaju, izmedu ostalog, na visoki
stepen zastite potro$aéa, a s druge strane u velikoj mjeri zavisi od zadovoljstva potrosaca koji
svojim povjerenjem nagraduju one trgovce kod kojih su prepoznali kvalitetan i siguran proizvod
kao i dobru poslovnu praksu.

Vecéa transparentnost i transakcije zasnovane na boljoj upucenosti koje proizlaze iz dobro
osmisliene i time dobro sprovedene, potrosatke politike pridonose boljim rjeSenjima za
potrosade, ali i vecoj efikasnosti trzista. Stoga je uspjesna politika zastite zadovoljstva
potrodaca kljuéan element trzista koje pravilno funkcionise. Osim garantovanja prava
potrodaca u odnosu na trgovce, cilj ove politike je da pruzi bolju zastitu osjetljivim grupama
potro3aca.



Osnovna potro$Sacka prava su:
Osnovna prava potrosaca su prava na (Slika 1):

1) zadovoljavanje osnovnih potreba — dostupnost najnuznijih roba i usluga, kao Sto su hrana,
odjec¢a, obuca i stambeni prostor, zdravstvena zastita, obrazovanje i higijena;

2) bezbjednost — zastita od robe i usluga koje su opasne po zivot, zdravlje, imovinu ili Zivotnu
sredinu ili robe Cije je posjedovanje ili upotreba zabranjena;

3) obavijestenost — raspolaganje taénim podacima koji su neophodni za razuman izbor ponudene
robe i usluga;

4) izbor — mogucénost izbora izmedu viSe roba i usluga po pristupa¢nim cijenama i uz odgovarajuci
kvalitet;

5) uc¢esce - zastupljenost interesa potrosaca u postupku donosenja i sprovodenja politike zastite
potro$ata i moguénost da preko udruzenja i saveza udruzenja za zatitu potroSaca bude
zastupljen u postupku usvajanja i sprovodenja politike zastite potroSaca;

6) pravnu zastitu — zastita prava potro$aca u zakonom predvidenom postupku u slu¢aju povrede
njegovog prava i naknada materijalne i nematerijalne Stete koju mu prouzrokuje trgovac;

7) edukaciju — sticanje osnovnih znanja i vjeStina neophodnih za pravilan i pouzdan izbor
proizvoda i usluga, kao i znanja o osnovnim pravima i duznostima potro$aca i nacinu njihovog
ostvarivanja;

8) zdravu i odrzivu Zivotnu sredinu — Zivot i rad u sredini koja nije Stetna za zdravlje i dobrobit
sadasnjih i buducih generacija, pravovremeno i potpuno informisanje o stanju Zivotne sredine.

Slika 1. Osam osnovnih prava potrosaca
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Polazeéi od krovnih strateSkin dokumenata, evidentna je potreba razvoja politike zastite
potro§ada. Predsjednik Vlade u svom Ekspozeu istice da Crna Gora u skladu sa evropskim
pristupom treba da se zasniva na, izmedu ostalog, odrzivom razvoju koji ukljuujuje primjenu
zelene ekonomije, smanjenje emisije ugljienika, koriS¢enje pametnih tehnologija, posveceniju
zasdtitu Zivotne sredine, poboljavanje poslovnog ambijenta za mala i srednja preduzeéa i
podrsku potro$adima u ostvarivanju sopstvenih prava. Dalje, Programom rada Vlade za
2021. godinu, jedan od klju¢nih prioriteta Vlade — Zdrave finansije i ekonomski razvoj — obuhvata
i podrs$ku potro$acima u ostvarivanju svojih prava. U okviru predlozenog prioriteta Vlade
definisan je i cilj ,,Poveéanje informisanosti potroSaca o njihovim pravima i unaprijedenje
uslova za ostvarivanje prava potrosaca“, gdje se kao klju¢na aktivnost izdvaja , Priprema i
usvajanje Nacionalnog programa zastite potrosaca 2022-2024, sa Akcionim planom za
sprovodenje NPZP za 2022. godinu®. Medu ostalim aktivnostima su i utvrdivanje Predloga
zakona o izmjenama i dopunama Zakona o zastiti potro$aga, Predloga zakona o turizmu i
ugostiteljstvu. Predvideni indikatori su: a) Najmanje 3% povecan broj potrosackih zalbi prema
UIP; b) Poveéanje stepena znanja i informisanosti potro$a¢a o njihovim pravima za 5% u 2021.
godini u odnosu na 2020. godinu; c) Povecan broj rijeSenih predmeta pred Odborom za
vansudsko riesavanje potrosackih sporova za 10% u 2021. godini u odnosu na 2020. godinu i d)
Unaprijedenje zastite potrosada u turizmu i ugostiteljstvu. Nacionalna Strategija odrzivog
razvoja do 2030. godine proizasla je iz opredjeljenja Viade Crne Gore o uspostavljanju ekoloske
drzave, te je Crna Gora jedna od prvih drzava Jugoistocne Evrope koje su ustanovile strateski i
institucionalni okvir za odrzivi razvoj u skladu sa standardima razvijenih zemalja Evropske unije.
Strategijom se uspostavlja sveobuhvatan okvir za nacionalni odgovor na izazove koji se nalaze
na putu ka odrzivom razvoju crnogorskog drustva do 2030. godine. lako se medu predloZenim
cilievima i mjerama zastita potro$aca ne navodi eksplicitno, ukoliko uzmemo u obzir da su odrzivi
razvoj i prava potro$aca u tijesnoj vezi kroz upravo jedno od prava potrosaca, zdrava i
odrziva zivotna sredina, a koje se ti¢e Zivota i rada u sredini koja nije Stetna po zdravlje i dobrobit
sadasnijih i buducih generacija, evidentno je zasto je ova krovna politika u potpunom saglasju sa
programskim dokumentom koji ima za cilj dalje unaprijedenje predmetne oblasti. Programom
pristupanja EU 2021-2023, obuhvaéeno je i Poglavlje 28 Zastita potro$ata i zdravlje. Poglavije
Zastita potrosaca i zdravlja razmatra teme i pitanja podijeliena u dvije cjeline: zastita potrosaca [
javno zdravlje. Zastita potrosada obuhvata oblast bezbjednosti proizvoda i oblast zastite
ekonomskih interesa potro$ata. Kljuéna pitanja u oblasti bezbjednosti proizvoda su: opsta
bezbjednost proizvoda, obmanjuju¢i proizvodi i brza razmjena informacija o opasnim
proizvodima. Kljuéna pitanja u oblasti zastite ekonomskih interesa potroSaca su: sklapanje
ugovora na daljinu; ugovori sklopljeni van poslovnih prostorija; odredbe koje se protive nacelima
savjesnosti i postenja (nepravitne odredbe u potrosackim ugovorima); prodaja robe Siroke
potrosnje i prate¢e garancije; isticanje cijena proizvoda ponudenih potrosacima; obmanjujuce i
komparativno oglasavanje; nepostena komercijaina praksa; vremenski podijeljeno koris¢enje
nepokretnosti (timesharing), dugoroéni proizvodi za odmor, preprodaja i razmjena; putovanja u
paket aranZmanima i povezanim putnim aranzmanima; odgovornost za neispravne proizvode;
sudska i upravna zabrana; potro$acki krediti; vansudsko rjeSavanje potroSackih sporova;
saradnja izmedu organa nadleznih za zastitu potro$aca. Poglavlje je otvoreno 16. decembra
2014. godine. Ovaj program u dijelu koji se ti¢e strateskog okvira za oblast zastite potrosaca
predvida usvajanje Akcionog plana za sprovodenje Nacionalnog programa zastite potroSaca
2019-2021, za 2021. godinu, &ime se zaokruzuje prethodni Nacionalni program zastite potrosaca
2019-2021 i otvara prostor za novi trogodisnji program koji ¢e nastaviti dalji razvoj i unaprijedenje
predmetne oblasti po uzoru na primjere najbolje prakse EU. Programom ekonomskih reformi
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2022-2024 u okviru Poglavlja 2 Implementacija smjernica politike se navodi da je u maju 2021.
godine, CBCG je koordinirala formiranje Radne grupe koju ¢ine predstavnici Udruzenja banaka
Crne Gore, CBCG, Ministarstva finansija i socijalnog staranja i Ministarstva pravde, ljudskih i
manjinskih prava za unapredenje i usaglasavanje relevantnih propisa i prakse vezane za proces
naplate potrazivanja. Cilj je jasnije definisati sadrzaj ugovora o bankarskim aranzmanima, izvrsiti
pravilan obragun efektivne kamatne stope, otkloniti sukob razliCitih odredbi o zastiti potrosaca i
usvojiti zakonsku regulativu koja bi unaprijedila proces prinudne naplate. Radna grupa bavila se
izmedu ostalog i analizom Zakona o potro$ackim kreditima i Zakona o zastiti potrosaca, korisnika
finansijskih usluga, $to je rezultiralo konkretnim predlozima za izmjene navednih zakona.

Potpisivanjem Sporazuma o stabilizaciji i pridruzivanju izmedu EU i njenih drzava clanica,
sa jedne strane i Crne Gore, sa druge strane, Zakonom o ratifikaciji SSP (,SI. list CG" br.
7/07), Crna Gora se opredijelila za evropski put i evropske standarde zastite potrosaca. Polazeci
od toga u proteklom periodu ostvareni su znacajni rezultati na podrucju zastite potrosaca, ali sam
proces izgradnje crnogorskog sistema zastite potrosaca jo$S uvijek nije zavrsen, iako se
posljednjih godina puno toga postiglo, potrebno je i u narednom periodu kontinuirano djelovati u
cilju unaprijedenja politike zastite potro$aca i jatanja administrativnih kapaciteta. Ovdje je veoma
zna&ajno pomenuti i Novu strategiju za potrosace pod nazivom ,Jacanje otpornosti
potrosaca radi odrzivog oporavka“ koju je donijela Evropska komisija 13. novembra 2020.
godine. Predmetnom strategijom predstavljena je vizija politke Evropske unije za zastitu
potroadéa za period od 2020. do 2025. godine, koja za cilj ima da odgovori na neposredne potrebe
potro$ada proizasle iz aktuelne pandemije bolesti COVID-19. Kao $to je i oCekivano, sama
pandemija je stvorila znatne probleme koji umnogome usloZnjavaju svakodnevni Zivot potrosaca,
narodito u dijelu dostupnosti i pristupacnosti proizvoda i usluga, putovanja u Evropsku uniju ali i
iz nje. Veoma vazno je pomenuti i to da ova strategija obuhvata razlicite politike Unije i izrazava
potrebu da se prilikom kreiranja i sprovodenja drugih politika i aktivnosti u obzir uzmu zahtjevi koji
se odnose na potrosace. Ova strategija predvida pet kljuénih prioritetnih podrucja:

1. zelena tranzicija;

2. digitalna transformacija;

3. pravna zastita i sprovodenje prava potrosaca;
4. posebne potrebe odredenih grupa potrosaca i
5. medunarodna saradnja.

Predmetni program zastite potro$aca 2022-2024, a polazeci od prioriteta predvidenih
Novom strategijom Evrope u ovoj oblasti, svoj fokus upravo stavija na obezbjedivanje
veceg stepena postovanja prava potrosaca kroz dalje unaprijedenje zakonodavnog okvira
i veéi stepen ostvarenja potrosackih prava, potrosace u digitalnom okruzenju, ali i posebne
potrebe odrednih grupa potrosaca.

Kada je rije¢ o nacionalnim strateSkim dokumentima kojima se ureduju pojedinacne oblasti, iz
obavljene analize dolazi se do zakljuka da, ¢ak i ako je oblast zastite potroSaca veoma Siroka i
odnosi se na razligite vrste potrosaca (izmedu ostalog potroSace korisnike finansijskih usluga,
potrosace korisnike usluga prevoza, turistickih usluga, usluga od javnog interesa itd), pojedinacni
strateski dokumenti, ovoj oblasti ne pridaju veliki znacaj. Ovo svakako ostavlja prostor da se
programom zastite potrosaca kao krovnim dokumentom u ovoj oblasti u narednom trogodisnjem



periodu paznja usmijeri i na razliCite oblasti zastite prava potroSac¢a, uz koordinaciju sa drugim
institucijama &ija je to primarna nadleznost. Medutim, ovdje treba pomenuti da je pitanje zastite
potrosaca tretirano i Planom aktivnosti na podizanju nivoa zastite potrosaca u jedinicama
lokalne samouprave, koji je donesen u julu 2016. godine. Planom aktivnosti na podizanju nivoa
zastite potrosata u jedinicama lokalne samuoprave, predvideno je uspostavljanje
savjetovalista u Podgorici, kao i dva savjetovalista za juzni i sjeverni region. Formiranjem
savjetovalista, stvorili bi se i uslovi za kvalitetnije i efikasnije informisanje potrosaca,
savjetovanje i rjeSavanje potrosackih problema zajednickim aktivnostima drzavnih i
lokalnih organa, kao i nevladinog sektora. Prema Planu aktivnosti lokalna samouprava treba
da obezbijedi infrastrukturnu osnovu za nesmetano funkcionisanje savjetovalista kroz
potpisivanje sporazuma o saradnji i koriSéenju opredijeljenog kancelarijskog prostora dok bi se
sredstva za naknade za zaposlene savjetnike, kao i za angazovanje struc¢nih saradnika za
pojedine sloZenije segmente zastite potrosaca, u periodu funkcionisanja savjetovalista,
obezbjedivala iz projekata podrske NVO sektoru u ovoj oblasti i drugih izvora finansiranja, u
skladu sa Zakonom o zastiti potrosaca. Osim ovog plana, treba pomenuti i Strategiju
informisanja javnosti o pristupanju Crne Gore Evropskoj uniji 2019 - 2022. godine, koja je
u okviru Operativhog cilja - Podizanje vidljivosti EU programa podrSke predvidala
sprovodenje aktivnosti ObiljeZzavanje Svjetskog dana zastite potrosaca, tokom 2019. godine. lako
je Strategijom razvoja energetike do 2030. godine nacelno predvideno usvajanje posebne
strategije za zastitu malih kupaca energije (domacinstava) koju bi Regulatorna agencija za
energetiku pripremila u saradnji sa organom zaduzenim za zastitu potrosaca, do danas nisu
inicirane niti predlagane bilo kakve aktivnosti u ovom pravcu. Nadalje, kontekst u kojem je
prepoznat potrosac i njegova prava odnosi se na jedan od ciljeva do 2030. godine, a to je
unaprijedenje nivoa pouzdanosti napajanja potroSaca elektricne energije u Crnoj Gori.
Mozemo zakljuciti da se ovaj cilj vise indirektno naslanja na zastitu prava potro$aca, jer je fokus
na unaprijedenju kvaliteta usluge, sto je svakako jedan od ciljeva politike, ali strategijom ipak nisu
predvideni ciljevi koji bi omogucili vec¢i stepen poznavanja i postovanja potrosaca korisnika
elektricne energije, te se i u ovom dijelu daje prostor za pokretanje odredene inicijative kroz
predmetni program. OpsStim programom nadzora proizvoda na trziStu za 2021. godinu
utvrdenim od strane Koordinacionog tijela za nadzor na trzistu, obuhvaceno je ukupno 26
proizvoda, odnosno grupa proizvoda, nad kojima ¢ée nadzor vrsiti osam inspekcija, i to: pet
inspekcija Uprave za inspekcijske poslove (TrziSna inspekcija, Inspekcija za elektronske
komunikacije i postansku djelatnost, Metroloska inspekcija, Zdravstveno-sanitarna inspekcija i
Termoenergetska inspekcija); Inspekcija za drumski saobracéaj (MKI), Inspekcija za eksplozivne
materije, zapaljive materije, teCnosti i gasove (MUP) i Fitosanitarna inspekcija (UBHFVP). Sam
program je, s obzirom na svoj obuhvat i svrhu u tijesnoj vezi sa politikom zastite potrosaca, sa
aspekta kontrole i utvrdivanja nepravilnosti koje mogu oznacavati direktno krSenje prava
potrodaca, posebno sa aspekta bezbjednosti proizvoda, odnosno uticaja proizvoda na zdravlje
potrosaca.

Zastita potrosaca izuzetno je dinamic¢no podrucje koje je u Evropskoj uniji podvrgnuto u¢estalom
dono$enju novih mjera, stoga bi trebala predstavijati osnovu za uskladeno djelovanje svih
nacionalnih tijela na podruju zastite potroSaca, vladinih i nevladinih organizacija. Zastita
potrosaca, odnosno politika zastite potroSa¢a predstavlja jednu od novijih oblasti prava Ciji se
nastanak vezuje prevashodno za drugu polovinu dvadesetog vijeka. Ovaj period obiljezio je opsti
ekonomski i industrijski razvoj, gdje potro$aci po€inju da igraju ekonomski veoma bitnu ulogu, kao
kljuéni akteri na trzitu koji treba da potroSe proizvedena dobra, odnosno da iskoriste pruzene



usluge. Do tada postojeci pravni sistem zastite, zasnovan prije svega na opstim pravilima
ugovornog prava, nije pruzao odgovarajuci nivo zastite, stoga je bilo potrebno stvoriti jedan novi,
posebni pravni rezim namijenjen upravo da pruzi adekvatnu pravnu zastitu potrosaca.

Evropska komisija je 1975. godine usvojila prvi preliminarni program Evropske ekonomske
zajednice o zastiti potroSaca i politici obavijeStenosti, po uzoru na Kenedijevo obracanje
kongresu. Ovaj dokument takode navodi osnovna prava potro$aca: pravo na zastitu zdravlja i
bezbjednost, pravo na zastitu ekonomskog interesa, pravo na pravno sredstvo, pravo na
obavijestenost i obrazovanje i pravo na u¢esée. Ovaj program je postavio temelje razvoja prava
zastite potrosaca Evropske unije, koje trideset sedam godina nakon usvajanja ovog dokumenta
predstavlja jednu zasebnu i vrlo razvijenu oblast prava EU.

PotroSacko pravo je ¢ak uslo i u najvisi akt EU o ljudskim pravima — povelju Evropske unije o
osnovnim pravima, gdje je naglaseno da politika unije mora da obezbijedi visok stepen zastite
potrodaca. U svom posljednjem programu o daljem razvoju prava zastite potro$a¢a za vremenski
period od 2014. do 2020. godine, Evropska unija naglasava potrebu za daljim razvojem zastite
potrosaca sa ciljem stvaranja moénog i sposobnog potrosaca kao kljuénog aktera jedinstvenog
trzista.

Imajuéi u vidu prethodno navedene, a narocito €injenicu da je Crna Gora zemlja kandidat za
¢lanstvo u EU evidentna je neophodnost uskladivanja i transponovanja predmetne politike
odnosno oblasti u nacionalni sistem i zakonodavstvo. Iz ove neophodnosti, ali i iz potrebe da se
unaprijedi i obezbijedi sto veci stepen postovanja potroSackih prava, ali i primjene propisa koji se
odnose na ovu oblast pristupa se daljem razvoju predmetne oblasti kroz programski pristup sa
jasnom vizijom. Zakon o zastiti potroSaca kao krovni zakon u ovoj oblasti propisuje obavezu
izrade trogodisnjih nacionalnih programa, koje prate jednogodisnji akcioni planovi. Na taj nacin
nastoji se utemeljiti strateski pristup daljem razvoju i napretku ove veoma vazne oblasti za Crnu
Goru kao buducu ¢lanicu EU.

Il Analiza stanja
1. Nacionalni zakonodavni i institucionalni okvir
1.1. Zakonodavni okvir u oblasti zastite potroSaca

Politika zastite potrodaca u prvom planu utvrdena je Ustavom drzave Crne Gore, koji u €lanu 70,
propisuje sljedece: ,,Drzava &titi potrodaca. Zabranjene su radnje kojima se narusava zdravlje,
bezbjednost i privatnost potrosaca.” Krovni zakon kojim se ureduje predmetna politika je Zakon
o zastiti potrosaca ("Sl. list CG", br. 2/2014, 6/2014 - ispr., 43/2015, 70/2017 i 67/2019).

Skupstina Crne Gore je 22. novembra 2019. godine donijela Zakon o izmjenama i dopunama
Zakona o zastiti potrosaga (,SI. list CG*, br. 67/19), ¢ime je u potpunosti prenijeta Direktiva
2011/83 o pravima potro$aca i Direktiva 2013/11 o alternativnom rjesavanju sporova potrosaca.
Medutim zbog potrebe potpune strucne i jezitke usaglasenosti sa direktivama, a u skladu sa
dobijenim komentarima DG JUST-a, Vlada Crne Gore je na sjednici od 14. oktobra 2021. godine
utvrdila Predlog zakona o izmjenama i dopunama Zakona o zastiti potro$aca, nakon ¢ega je isti
upuéen u Skupstinsku proceduru. Programom pristupanja Crne Gore Evropskoj Uniji 2021-2023
planirano je dono$enje novog Zakona o zastiti potrosata sa ciliem prenoSenja tri direktive
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(2019/2161, 2019/770 i 2019/771) koje propisuju nova pravila', usljed znacajnog porasta
koris¢enja ovih servisa izazvanog pandemijom Covid 19.

Na osnovu Zakona o zastiti potro§aca Viada Crne Gore je donijela Odluku o organima nadleznim
za sprovodenje zakona koji sadrze odredbe o zastiti potrosaca (,SI. list CG", br. §3/21), koja
predstavlja osnov za uklju€ivanje svih nadleznih organa i institucija u sistem za zastitu potrosaca
(CISZP), kojim koordinira Uprava za inspekcijske poslove, kao kontakt tacka sistema.

U Ministarstvu ekonomskog razvoja u toku je rad na izradi Zakona o potrosackim kreditima kojim
¢e se u crnogorsko zakonodavstvo, pored Direktive o potroSackim kreditima, prenijeti i Direktiva
2014/17 o stambenim kreditima kao i Zakona o turizmu i ugostiteljstvu u cilju uskladivanja s
Direktivom 2015/2302 o putovanjima u paket aranzmanima i povezanim putnim aranZmanima,
koja takode predstavlja dio potrosackog zakonodavstva EU.

Izvréenje propisa iz oblasti zastite potroSaca regulisano je drugim propisima, kao $to su: Zakon o
parni¢nom postupku (Sl. list RCG, br. 22/04, 28/2005 - odluka US i 76/06 i SI. list CG, br. 47/15 -
dr. zakon, 48/15, 51/17, 75/17 - odluka US, 62/18 - odluka US, 34/19, 42/19 - ispr. ,76/20i 108/21),
Zakon o nadzoru proizvoda na trzistu (Sl. list CG, br. 033/14, 043/18), Zakonom o inspekcijskom
nadzoru (Sl. list RCG", br. 039/03, SI. list CG, br. 076/09, 057/11, 018/14, 011/15, 052/16), Zakon
o upravnom postupku ("Sl. list CG", br. 056/14, 020/15, 040/16, 037/17), Zakona o obligacionim
odnosima (SI. list CG, br. 47/08, 04/11, 22/17), kao i Zakon o prekrsajima (SI. list CG, br. 001/11,
006/11, 039/11, 032/14, 043/17, 051/17).

Veoma je vazno pomenuti i Zakon o nedozvoljenom oglasavanju (S. list CG, br. 30/17), kojim je
izvr§eno uskladivanje sa Direktivom Savjeta 2006/114/EZ Evropskog parlamenta i savjeta od 12.
decembra 2006. godine o obmanjujuéem i komparativnom oglasavanju (u nastavku: direktiva
2006/114/EZ) i presudom Suda pravde EU. Glavni znacaj ove direktive je da se primarno odnosi
na zastitu trgovaca u odnosu na konkurente (B2B — business to business) i samo se indirektno
odnosi na zastitu potrosaca (¢lan 1 direktive 2006/114/EZ).

U smislu jasnoce uredivanja, zastita potroSata od obmanjuju¢eg oglasavanja uredena je
Direktivom 2005/29/EZ Evropskog parlamenta i Savjeta od 11. maja 2005. godine o nepostenoj
poslovnoj praksi privrednih subjekata prema potrosacima na unutradnjem trZistu i izmjenama i
dopunama Direktive Savjeta 84/450/EEZ, Direktive Evropskog parlamenta i Savjeta 97/7/EZ,
98/27/EZ i 2002/65/EZ i Regulative (EZ) broj 2006/2004 Evropskog parlamenta i Savjeta, koja je
u potpunosti transponovana u vazeci Zakon o zastiti potrosaca.

Obzirom na to da je politika zastite potro$aca prisutna u razli¢itim oblastima i sektorima, slijedi
kratak osvrt na razliita zakonska i podzakonska akta pojedinaénih oblasti, a koja uklju¢uju oblast
zastite potrosaca:

1. Zakon o turizmu i ugostiteljstvu (SI. list CG br. 002/18 od 10.01.2018, 004/18 od 26.01.2018,
013/18 od 28.02.2018, 025/19 od 30.04.2019, 067/19 od 11.12.2019, 076/20 od 28.07.2020);

2. Zakon o skijali$tima (SI. list CG br. 013/07 od 18.12.2007, 040/11 od 08.08.2011, 021/14 od
06.05.2014, 044/17 od 06.07.2017);

3. Zakon o raftingu (SI. list CG br. 053/11 od 11.11.2011, 053/16 od 11.08.2016, 057/16 od
02.09.2016);

' Pravila o odredenim zahtjevima u pogledu ugovora izmedu trgovaca i potro$aca o isporuci digitalnog sadrzaja ili digitalnih usluga
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4. Zakon o zanatstvu (Sl. list CG br. 054/09 od 10.08.2009, 064/09 od 22.09.2009, 040/11 od
08.08.2011);

5. Zakon o elektronskoj trgovini (SI. list CG, br. 080/04 od 29.12.2004, Sl. list CG, br. 041/10
od 23.07.2010, 040/11 od 08.08.2011, 056/13 od 06.12.2013);

6. Zakon o unutra$njoj trgovini (SI. list CG br. br. 049/08 od 15.08.2008, 040/11 od 08.08.2011,
038/19 od 05.07.2019);

7. Zakon o zdravstvenoj zastiti (Sl. list CG br. 003/16 od 15.01.2016, 039/16 od 29.06.2016,
002/17 od 10.01.2017, 044/18 od 06.07.2018, 024/19 od 22.04.2019, 024/19 od 22.04.2019,
082/20 od 06.08.2020, 008/21 od 26.01.2021),

8. Zakon o ljekovima (SI. list CG br. 080/20 od 04.08.2020);

9. Zakon o kreditnim instutucijama (SI. list CG br. 072/19 od 26.12.2019, 082/20 od
06.08.2020, 008/21 od 26.01.2021);

10. Zakon o potro$ackim kreditima (SI. list CG br. 035/13 od 23.07.2013, 073/17 od
03.11.2017, 072/19 od 26.12.2019, 008/21 od 26.01.2021);

11. Zakon o finansijskom lizingu, faktoringu, otkupu potraZivanja, mikrokreditiranju i
kreditno-garantnim poslovima (Sl. list CG. br. 073/17 od 03.11.2017, 044/20 od 14.05.2020);

12. Zakon o platnom prometu (SI. list CG br. 062/13 od 31.12.2013, 006/14 od 04.02.2014);

13. Zakon o osiguranju (SI. list RCG br. 078/06 od 22.12.2006, 019/07 od 02.04.2007, Sl. list
CG, br. 053/09 od 07.08.2009, 073/10 od 10.12.2010, 040/11 od 08.08.2011, 045/12 od
17.08.2012, 006/13 od 31.01.2013, 055/16 od 17.08.2016);

14. Zakon o komunalnim djelatnostima (SI. list CG br. 055/16 od 17.08.2016, 074/16 od
01.12.2016, 002/18 od 10.01.2018, 066/19 od 06.12.2019);

15. Zakon o energetici (SI. list CG br. 005/16 od 20.01.2016, 051/17 od 03.08.2017, 082/20 od
06.08.2020);

16. Zakon o elektronskim komunikacijama (Sl. list CG br. 040/13 od 13.08.2013, 056/13 od
06.12.2013, 002/17 od 10.01.2017, 049/19 od 23.08.2019),

17. Zakon o postanskim uslugama (Sl. list CG br. 057/11 od 30.11.2011, 055/16 od 17.08.20186,
055/18 od 01.08.2018);

18. Zakon o elektronskim medijima? (Sl. list CG br. 046/10 od 06.08.2010, 040/11 od
08.08.2011, 053/11 od 11.11.2011, 006/13 od 31.01.2013, 055/16 od 17.08.2016, 092/17 od
30.12.2017, 082/20 od 06.08.2020);

19. Zakon o prevozu u drumskom saobracaju (Sl. list CG br. 071/17 od 31 .10.2017, 067/19 od
11.12.2019);

2 | prvom kvartalu 2022. godine bi trebao da bude usvojen novi Zakon o AVM uslugama, koji ¢e zamijeniti Zakon o elektronskim
medijima. Agencija za elektronske medije ¢e nastaviti da radi pod novim nazivom, u skladu sa nesto prosirenim nadleznostima.
Usvajanjem ovog zakona obezbijedi¢e se usaglaSavanje (transponovanije) Direktive 2010/13/EU EVROPSKOG PARLAMENTA |
SAVJETA od 10. marta 2010. godine o koordinaciji odredenih odredbi utvrdenih zakonima, propisima ili upravnim radnjama u
drzavama &lanicama o pruzanju audiovizuelnih medijskih usluga (Direktiva o audiovizuelnim medijskim uslugama).
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20. Zakon o vazdu$nom saobraéaju (Sl. list CG, br. 030/12 od 08.06.2012, 030/17 od
09.05.2017, 082/20 od 06.08.2020);

21. Zakon o obligacionim odnosima i osnovama svojinsko-pravnih odnosa u vazdusnom
saobracaju (SI. list CG, br. 018/11 od 01.04.2011, 046/14 od 31.10.2014, 043/18 0od 03.07.2018);

22. Zakon o sigurnosti pomorske plovidbe (Sl. list CG, br. 062/13 od 31.12.2013, 006/14 od
04.02.2014, 047/15 od 18.08.2015, 071/17 od 31.10.2017, 034/19 od 21.06.2019, 077/20 od
29.07.2020),

23. Zakon o pravima putnika u pomorskoj i unutrasnjoj plovidbi (SI. list CG, br. 076/20 od
28.07.2020);

24. Zakon o zeljeznici (SI. list CG, br. 027/13 od 11.06.2013, 043/13 od 13.09.2013);

25. Zakon o ugovornim odnosima u Zeljeznickom saobracaju (SI. list CG, br. 041/10 od
23.07.2010);

26. Zakon o tehni¢kim zahtjevima za proizvode i ocjenjivanje usaglasenosti (S. list CG br.
053/11 od 11.11.2011, 033/14 od 04.08.2014);

27. Zakon o metrologiji (SI. list CG, br. br. 079/08 od 23.12.2008, 040/11 od 08.08.2011);

28. Zakon o kontroli predmeta od dragocjenih metala (Sl. list CG, br. 040/10 od 22.07.2010,
040/11 od 08.08.2011);

29. Zakon o ograni¢avanju upotrebe duvanskih proizvoda (Sl. list CG, br. 046/19 od
07.08.2019, 048/19 od 21.08.2019);

30. Zakon o medicinskim sredstvima (Sl. list CG, br. 024/19 od 22.04.2019),

31. Zakon o gradevinskim proizvodima (Sl. list CG, br. 018/14 od 11.04.2014, 051/17 od
03.08.2017);

32. Zakon o odrzavanju stambenih zgrada (Sl. list CG, br. 041/16 od 06.07.2016, 084/18 od
26.12.2018);

33. Zakon o hemikalijama (SI. list CG, br. 051/17 od 03.08.2017);
34. Zakon o kozmeti¢kim proizvodima (SI. list CG, br. 024/19 od 22.04.2019);
35. Zakon o sredstvima za zastitu bilja (SI. list CG, br. 051/08, 040/11, 018/14);

36. Zakon o sredstvima za ishranu bilja (SI. list CG, br. 048/07, SI. list CG", br. 076/08, 073/10,
040/11, 030/17, 043/18);

37. Zakon o biocidnim proizvodima (SI. list CG, br. 054/16);
38. Zakon o bezbjednosti hrane (SI. list CG, br. 057/195);
39. Zakon o geneti¢ki modifikovanim organizmima (Sl. list CG br. 22/08);

40. Zakon o zdravstvenoj zaétiti bilja (SI. list RCG, br. 028/06, Sl. list CG, br. 073/10, 028/11,
048/15);
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41. Zakon o sadnom materijalu (Sl. list RCG, br. 028/06, SlI. list CG, br. 073/10, 040/11 od,
061/11, 048/15);

42, Zakon o sjemenskom materijalu poljoprivrednog bilja (SI. list RCG, br. 28/06 i SI. list
CG, br. 61/11 i 48/15);

43. Zakon o Semama kvaliteta, poljoprivrednih i prehrambenih proizvoda (Sl. list CG, br.
022/17);

44. Zakon o organskoj proizvodniji (Sl. list CG, br. 056/13);

45, Zakon o jakim alkoholnim pi¢ima (SI. list CG, br. 053/16);

46. Zakon o vinu (SI. list CG, br. 041/16);

47. Zakon o maslinarstvu i maslinovom ulju (SI. list CG, br. 045/14, 039/16);

48. Zakon o poljoprivredi i ruralnom razvoju (Sl. list CG, br. 56/09; 18/11; 40/11; 34/14; 1/15;
30/17; 51/17 1 59/21);

49, Zakon o uredenju trzi$ta poljoprivrednih proizvoda (Sl. list CG, br. 51/17);
50. Zakon o medijima (Sl. list CG, br. 082/20).

U narednoj tabeli dat je prikaz oblasti zastite potro$aca/njihovih prava koje su tretirane prethodno
pomenutim zakonima.

Tabela 1. Posebni zakoni kojima se ureduje pitanja prava potrosaca

Redni broj Oblast zastite Zakoni kojima se predmetna oblast ureduje
potrosaca koja se
ureduje predmetnim

zakonom

1 Isticanje cijena za Zakon o zastiti potrosaca (u daljem tekstu:
ponudene ZZP) i drugi zakoni koji sadrze odredbe o
proizvode (roba i zastiti potrosaca, a narocito:

usluge, ukljucujuci i

javne usluge) - Zakon o turizmu i ugostiteljstvu

- Zakon o skijalistima

- Zakon o raftingu

- Zakon o zanatstvu

- Zakon o elektronskoj trgovini
- Zakon o zdravstvenoj zastiti

- Zakon o ljekovima
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- Zakon o kreditnim instutucijama
- Zakon o potrosackim kreditima

- Zakon o finansijskom lizingu, faktoringu,
otkupu potrazivanja, mikrokreditiranju i
kreditno-garantnim poslovima

- Zakon o platnom prometu

- Zakon o osiguranju

- Zakon o komunalnim djelatnostima

- Zakon o energetici

- Zakon o elektronskim komunikacijama
- Zakon o postanskim uslugama

- Zakon o elektronskim medijima

- Zakon o prevozu u drumskom saobracaju
- Zakon o vazdusnom saobracaju

- Zakon o sigurnosti pomorske plovidbe
- Zakon o zeljeznici

- Zakon o ugovornim odnosima u
Zeljeznickom saobracaju

lzdavanje i sadrzina
racuna za prodati
proizvod (roba i
usluge, ukljucujuéi i
javne usluge)

ZZP i drugi zakoni koji sadrze odredbe o
zastiti potrosaca, a narocito:

- Zakon o turizmu i ugostiteljstvu
- Zakon o skijaliStima

- Zakon o raftingu

- Zakon o zanatstvu

- Zakon o elektronskoj trgovini

- Zakon o ljekovima

- Zakon o kreditnim instutucijama
- Zakon o potrosackim kreditima

- Zakon o finansijskom lizingu, faktoringu,
otkupu potrazivanja, mikrokreditiranju i
kreditno-garantnim poslovima

- Zakon o platnom prometu
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- Zakon o osiguranju

- Zakon o komunalnim djelatnostima

- Zakon o energetici

- Zakon o elektronskim komunikacijama

- Zakon o elektronskim medijima

- Zakon o postanskim uslugama

- Zakon o prevozu u drumskom saobracaju
- Zakon o vazdusnom saobracaju

- Zakon o obligacionim odnosima i osnovama
svojinsko-pravnih odnosa u vazdusnom
saobracaju

- Zakon o sigurnosti pomorske plovidbe

- Zakon o pravima putnika u pomorskoj i
unutrasnjoj plovidbi

- Zakon o ugovornim odnosima u
Zeljeznickom saobracaju

Prodajne ZZP i drugi zakoni koji sadrze odredbe o
pogodnosti zastiti potrosaca

Saobraznost i ZZP i drugi zakoni koji sadrze odredbe o
garancija za zastiti potrosaca, a narocito:

neprehrambenu

rol!:u - Zakon o tehnickim zahtjevima za proizvode i

ocjenjivanje usaglasenosti
- Zakon o metrologiji

- Zakon o kontroli predmeta od dragocjenih
metala

- Zakon o ljekovima

- Zakon o medicinskim sredstvima

- Zakon o gradevinskim proizvodima

- Zakon o odrzavanju stambenih zgrada
- Zakon o hemikalijama

- Zakon o kozmetickim proizvodima

- Zakon o sredstvima za zastitu bilja
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- Zakon o sredstvima za ishranu bilja

- Zakon o biocidnim proizvodima

Saobraznost i
garancija za hranu

ZZP i drugi zakoni koji sadrze odredbe o
zastiti potrosaca, a narocito:

- Zakon o bezbjednosti hrane
- Zakon o turizmu i ugostiteljstvu
- Zakon o poljoprivredi i ruralnom razvoju

-Zakon o uredenju trzista poljoprivrednih
proizvoda

Saobraznost i
garancija za usluge
(ukljuéujudi i javne
usluge)

ZZP i drugi zakoni koji sadrze odredbe o
zastiti potrosaca, a narocito:

- Zakon o unutrasnjoj trgovini

- Zakon o zanatstvu

- Zakon o turizmu

- Zakon o skijalistima

- Zakon o raftingu

- Zakon o elektronskoj trgovini

- Zakon o kreditnim instutucijama
- Zakon o potrosackim kreditima

- Zakon o finansijskom lizingu, faktoringu,
otkupu potrazivanja, mikrokreditiranju i
kreditno-garantnim poslovima

- Zakon o plathom prometu

- Zakon o osiguranju

- Zakon o komunalnim djelatnostima

- Zakon o energetici

- Zakon o elektronskim komunikacijama

- Zakon o postanskim uslugama

- Zakon o elektronskim medijima

- Zakon o prevozu u drumskom saobracaju

- Zakon o vazdusnom saobracaju
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- Zakon o sigurnosti pomorske plovidbe

- Zakon o zeljeznici

Obavjestenja o
robi/usluzi

ZZP i drugi zakoni koji sadrze odredbe o
zastiti potrosaca, a narodito:

- Zakon o unutrasnjoj trgovini

- Zakon o tehni¢kim zahtjevima za proizvode i
ocjenjivanje usaglasenosti

- Zakon o metrologiji

- Zakon o kontroli predmeta od dragocjenih
metala

- Zakon o ograni¢avanju upotrebe duvanskih
proizvoda

- Zakon o gradevinskim proizvodima
- Zakon o ljekovima

- Zakon o medicinskim sredstvima

- Zakon o hemikalijama

- Zakon o kozmetic¢kim proizvodima
- Zakon o bezbjednosti hrane

- Zakon o GMO

- Zakon o zdravstvenoj zastiti bilja

- Zakon o sadnom materijalu

- Zakon o sjemenskom materijalu

- Zakon o sredstvima za ishranu bilja
- Zakon o sredstvima za zastitu bilja
- Zakon o biocidnim proizvodima

- Zakon o Semama kvaliteta, poljoprivrednih i
prehrambenih proizvoda

- Zakon o organskoj proizvodnji
- Zakon o jakim alkoholnim pi¢ima
- Zakon o vinu

- Zakon o maslinarstvu i maslinovom ulju
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- Zakon o poljoprivredi i ruralnom razvoju

- Zakon o uredenju trzista poljoprivrednih
proizvoda

- Zakon o zanatstvu

- Zakon o turizmu i ugostiteljstvu
- Zakon o skijalistima

- Zakon o raftingu

- Zakon o elektronskoj trgovini

- Zakon o kreditnim instutucijama
- Zakon o potrosackim kreditima

- Zakon o finansijskom lizingu, faktoringu,
otkupu potrazivanja, mikrokreditiranju i
kreditno-garantnim poslovima

- Zakon o plathnom prometu

- Zakon o osiguranju

- Zakon o komunalnim djelatnostima

- Zakon o energetici

- Zakon o postanskim uslugama

- Zakon o elektronskim komunikacijama

- Zakon o elektronskim medijima

- Zakon o prevozu u drumskom saobracaju
- Zakon o vazdusnom saobracaju

- Zakon o obligacionim odnosima i osnovama
svojinsko-pravnih odnosa u vazdusnom
saobracaju

- Zakon o sigurnosti pomorske plovidbe

- Zakon o pravima putnika u pomorskoj i
unutrasnjoj plovidbi

- Zakon o zeljeznici

Javne usluge

ZZP i drugi zakoni koji sadrze odredbe o
zastiti potrosaca, a narocito:

- Zakon o komunalnim djelatnostima
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- Zakon o energetici

- Zakon o elektronskim komunikacijama

- Zakon o postanskoj djelatnosti

- Zakon o elektronskim medijima

- Zakon o prevozu u drumskom saobracaju
- Zakon o vazdusnom saobracaju

- Zakon o sigurnosti pomorske plovidbe

- Zakon o pravima putnika u pomorskoj i
unutrasnjoj plovidbi

- Zakon o zeljeznici

Ugovori zakljuceni
na daljinu i izvan
poslovnih prostorija

ZZP i drugi zakoni koji sadrze odredbe o
zastiti potrosaca, a narocito:

- Zakon o unutrasnjoj trgovini

- Zakon o zanatstvu

- Zakon o turizmu i ugostiteljstvu

- Zakon o skijalistima

- Zakon o raftingu

- Zakon o ljekovima

- Zakon o medicinskim sredstvima
- Zakon o hemikalijama

- Zakon o kozmetickim proizvodima
- Zakon o bezbjednosti hrane

- Zakon o zdravstvenoj zastiti bilja
- Zakon o sadnom materijalu

- Zakon o sjemenskom materijalu

- Zakon o sjemenskom = materijalu
poljoprivrednog bilja

- Zakon o poljoprivredi i ruralnom razvoju

- Zakon o uredenju trzista poljoprivrednih
proizvoda

- Zakon o sredstvima za ishranu bilja
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- Zakon o sredstvima za zastitu bilja

- Zakon o komunalnim djelatnostima

- Zakon o energetici

- Zakon o elektronskim komunikacijama

- Zakon o postanskim uslugama

- Zakon o elektronskim medijima

- Zakon o prevozu u drumskom saobracaju
- Zakon o vazdu$nom saobracaju

- Zakon o sigurnosti pomorske plovidbe

- Zakon o zeljeznici

- Zakon o ugovorima o prevozu u drumskom
saobracaju

- Zakon o obligacionim odnosima i osnovama
svojinsko-pravnih odnosa u vazdusnom
saobracaju

- Zakon o pravima putnika u pomorskoj i
unutrasnjoj plovidbi

- Zakon o ugovornim odnosima u
Zeljeznickom saobracaju

10. Ugovori o ZZP i drugi zakoni koji sadrze odredbe o
finansijskim zastiti potrosaca, a narocito:
uslugama N,
zakljuéeni na - Zakon o kreditnim institucijama
daljinu - Zakon o potrosackim kreditima
- Zakon o finansijskom lizingu, faktoringu,
otkupu potrazivanja, mikrokreditiranju i
kreditno-garantnim poslovima
- Zakon platnom prometu
- Zakon o osiguranju
1. Ugovori o ZZP
turistickim
uslugama
(vremenski
podijeljenom

kori§cenju
(timesharing),
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dugotrajnom
turistickom
proizvodu,
preprodaji,
razmjeni)

12.

Nepostene odredbe
u potrosackim
ugovorima

ZZP, a u vezi sa posebnim zakonima koji
ureduju posebne vrste ugovora, a narocito:

- Zakon o turizmu i ugostiteljstvu
- Zakon o potrosackim kreditima

- Zakon o finansijskom lizingu, faktoringu,
otkupu potrazivanja, mikrokreditiranju i
kreditno-garantnim poslovima

- Zakon platnom prometu

- Zakon o osiguranju

- Zakon o ljekovima

- Zakon o medicinskim sredstvima
- Zakon o hemikalijama

- Zakon o kozmetickim proizvodima
- Zakon o o bezbjednosti hrane

- Zakon o zdravstvenoj zastiti bilja
- Zakon o sadnom materijalu

- Zakon o sjemenskom materijalu

- Zakon o sjemenskom  materijalu
poljoprivrednog bilja

- Zakon o sredstvima za ishranu bilja
- Zakon o sredstvima za zastitu bilja
- Zakon o poljoprivredi i ruralnom razvoju

- Zakon o uredenju trziSta poljoprivrednih
proizvoda

- Zakon o komunalnim djelatnostima
- Zakon o energetici
- Zakon o elektronskim komunikacijama

- Zakon o postanskim uslugama
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13.

- Zakon o elektronskim medijima

- Zakon o ugovorima o prevozu u drumskom
saobracaju

- Zakon o obligacionim odnosima i osnovama
svojinsko-pravnih odnosa u vazdusnom
saobracaju

- Zakon o ugovornim odnosima u
zeljeznickom saobracaju

- Zakon o sigurnosti pomorske plovidbe

- Zakon o pravima putnika u pomorskoj i
unutrasnjoj plovidbi

Nepostena
poslovna praksa

ZZP, a u vezi sa posebnim zakonima koji
ureduju posebne obaveze kod oglasavanja i
informisanja koje se smatraju bitnim
okolnostima, a narocito:

- Zakon o turizmu i ugostiteljstvu

- Zakon o elektronskoj trgovini

- Zakon o potrosackim kreditima

- Zakon o ljekovima

- Zakon o osiguranju

- Zakon o trziStu kapitala

- Zakon o energetici

- Zakon o kozmetickim proizvodima
- Zakon o GMO

- Zakon o bezbjednosti hrane

- Zakon o biocidnim proizvodima

- Zakon o Semama kvaliteta, poljoprivrednih i
prehrambenih proizvoda

- Zakon o organskoj proizvodnji

- Zakon o jakim alkoholnim pi¢ima
- Zakon o vinu

- Zakon o maslinarstvu i maslinovom ulju
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- Zakon o poljoprivredi i ruralnom razvoju

- Zakon o uredenju trziSta poljoprivrednih
proizvoda

14. Naknada Stete ZZP
prouzrokovane na
proizvodu koji je
dat na popravku
(ukljuCujuci
hemijsko ¢iséenje,
pranjei sl.)

15. Potrosacki krediti Zakon o potrosSackim kreditima, i drugi zakoni
koji sadrze odredbe o zastiti potrosaca, a
narocito:

- Zakon o kreditnim institucijama

- Zakon o finansijskom lizingu, faktoringu,
otkupu potrazivanja, mikrokreditiranju i
kreditno-garantnim poslovima

16. Paket aranzmani i Zakon o turizmu i ugostiteljstvu

druge odredbe koje
se odnose na
zastitu potrosaca

17. Ostale obaveze koje | Zakon o elektronskoj trgovini
se odnose na
zastitu potroSaca u
oblasti elektronske
trgovine

18. Obaveze koje se Zakon o pravima putnika u pomorskoj i

odnose na zastitu
potrosaca, u
vazdusnom,
drumskom,
pomorskom i
Zeljeznickom
saobracaju, a u vezi
prava lica sa
invaliditetom ili
smanjene
pokretljivosti, kao i
putnika po osnovu
uskracivanja

unutrasnjoj plovidbi

Zakon o obligacionim odnosima i osnovama
svojinskopravnih odnosa u vazdusnom
saobracaju

Zakon o ugovorima o prevozu u drumskom
saobracaju

Zakon o ugovornim odnosima u zeljeznickom
saobracaju
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ukrcaja, otkazivanja
ili kasnjenja puta;
Stete zbog
unistenja, gubitka ili
osteéenja prtljaga ili
stvari datih na
prevoz, Stete po
osnovu kasne
isporuke prtljaga.

19.

Obaveze koje se
odnose na zastitu
potrosaca u
pruzanju
postanskih usluga

Zakon o postanskim uslugama

20.

Ostale obaveze koje
se odnose na
zastitu potrosaca u
oblasti ljekova

Zakon o ljekovima

21.

Ostale obaveze koje
se odnose na
zastitu potro$aca u
oblasti energetike

Zakon o energetici

22.

Zastita prava
pacijenata

Zakon o pravima pacijenata

23.

Zastita potrosaca
kod upotrebe
duvanskih
proizvoda

Zakon o ograni¢avanju upotrebe duvanskih
proizvoda

24,

Ostale obaveze koje
se odnose na
zastitu prava
potrosaca kod
skijalista

Zakon o skijalistima

25.

Ostale obaveze koje
se odnose na
zastitu prava
potrosaca kod
raftinga

Zakon o raftingu

Zakon o sigurnosti plovidbe

26.

Ostale obaveze koje
se odnose na
zastitu prava

Zakon o finansijskom lizingu, faktoringu,
otkupu potrazivanja, mikrokreditiranju i
kreditno-garantni poslovima
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potrosaca kod
lizinga

27. Ostale obaveze koje
se odnose nha
zastitu prava
potrosaca kod
platnog prometa i
zastite korisnika
finansijskih usluga

Zakon o platnom prometu

Zakon o zastiti potrosaca - korisnika
finansijskih usluga

28. Ostale obaveze koje
se odnose na
zastitu prava
potrosaca kod
osiguranja

Zakon o osiguranju
Zakon o obaveznom osiguranju u saobracaju
Zakon o jahtama

Zakon o sigurnosti pomorske plovidbe

29. Nedozvoljeno
oglasavanje

Zakon o nedozvoljenom oglasavanju, i drugi
zakoni koji sadrze odredbe o zabranjenom
oglasavanju, a narocito:

- Zakon o elektronskim medijima
- Zakon o civilnom vazduhoplovstvu

- Zakon o medijima

Pored pomenutih zakonskih propisa, interese potro$aca stite i sliedeci propisi i dokumenti:

- Odluka o utvrdivanju liste organa nadleznih za inspekcijski nadzor nad sprovodenjem zakona
koji sadrze odredbe o zastiti potrosaca (Sl. list CG, br. 53/21);

- Uredba o uslovima za ustupanje i obavljanje poslova utvrdenih Nacionalnim programom
zastite potro$ada i blizim kriterijumima, naginu i postupku finansiranja organizacija potrosaca (SI.

list CG, br. 40/2015);

- Uredba o naéinu rada sistema brze razmjene informacija o proizvodima koji predstavljaju

rizik (SI. list CG, br. 57/2015, 72/18);

- Pravilnik o sadrzaju evidencije o podacima iz nadzora i evidencije o Zalbama potrosaca i
njihovom rjesavanju (SI. list CG, br. 34/15, 28/21);

- Pravilnik o listi proizvoda i nadinu isticanja obavjestenja o robi na Brajevom pismu (SI. list

CG, br. 30/17, 40/19, 32/20, 63/21);

- Pravilnik o sadrzaju i nadinu vodenja registra tuzbi za zastitu kolektivnih interesa
potrosaca i registra odluka (S. list CG, br. 16/15);
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- Pravilnik o sadrzaju standardnog informacionog obrasca za ugovore o turistiCkim
uslugama (SI. list CG, br. 30/15);

- Pravilnik o sadrzaju standardnog obrasca za jednostrani raskid ugovora o turistickim
uslugama (Sl. list CG, br. 30/15);

- Pravilnik o evidenciji organizacija potrosaca (SI. list CG, br. 16/15);

- Pravilnik o blizim kriterijumima za izbor ¢lanova Odbora za vansudsko rjeSavanje
potrosackih sporova (Sl. list CG, br. 56/2020);

- Pravilnik o vrsti robe i naéinu obavljanja trgovine izvan poslovnih prostorija (Sl. list CG, br.
33/15);

- Pravilnik o sadrzaju obavjestenja o opasnom proizvodu i proizvodu koji predstavija
ozbiljan rizik (Sl. list CG, br. 32/15);

- Uredba o grupama proizvoda nad kojima organi nadzora na trzistu vr$e nadzor (SI. list
CG, br. 11/20);

- Pravilnik o postupanju sa gradevinskim otpadom, nacinu i postupku prerade gradevinskog
otpada, uslovima i naéinu odlaganja cement azbestnog gradevinskog otpada (SI. list CG, br.
50/12);

- Pravilnik o informativnom obrascu o pravu potro$aéa na jednostrani raskid ugovora
zakljugenog van poslovnih prostorija ili na daljinu (SI. list CG, br. 52/20);

- Pravilnik o obrascu jednostranog raskida ugovora zaklju¢enog van poslovnih prostorija ili
na daljinu (SI. list CG br. 52/20),

- Pravilnik o komercijalnim audiovizuelnim komunikacijama (Sl. list CG, br. 36/11);

- Uredba o informisanju potro$aca o hrani (SI. list CG, br. 22/18);

- Pravilnik o uspostavljanju sistema brzog uzbunjivanja za hranu i hranu za Zivotinje (RASFF)
(Sl.list CG, br. 43/16).

1.2. Institucionalni okvir

Oblast zastite potrosaca je veoma $iroka, te je samim tim veliki broj institucija kojih se tice ova
oblast.

Krovna institucija je Ministarstvo ekonomskog razvoja®, odnosno Direktorat za unutrasnje trziste
i konkurenciju, u sklopu koga se nalazi Direkcija za zastitu potro$aca. Ministarstvo je nadlezno da
prati sprovodenje Zakona o zastiti potrosaca i drugih zakona koji sadrze odredbe o zastiti
potrodaéa, odnosno kontinuirano unapreduje zakonodavni okvir, daje prijedloge za unaprijedenje
i razvoj politike zastite potrodaca, predlaze Nacionalni program, prati njegovu realizaciju. Takode,
Ministarstvo pruza podréku i jata saradnju sa udruzenjima potrosaca, kao i lokalnim

* Uredba o organizaciji i naginu rada drzavne uprave, &lan broj 2, "Sluzbeni list Crne Gore, 118/20, 121/20, 001/21, 002/21, 029/21,
034/21, 041/21, 085/21 kojom je Ministarstvo ekonomije postalo Ministarstvo ekonomskog razvoja.
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samoupravama, te nastoji uticati na unaprjedenje svijesti potrosaca. S druge strane, pruzanje
pravne pomoci i davanje informacija u slu€aju individualnih prigovora je zadatak udruZenja
potrosaca, dok pravosudni organi imaju odlucujucu ulogu u rjeSavanju potrosackih sporova i
izvrdenju potrosackih propisa.

Najvise tijelo koje ima savjetodavnu ulogu i koje obezbjeduje odredeni stepen saradnje i
koordinacije izmedu razli¢itih aktera u ¢ijoj nadleznosti su odredena potroSacka prava je Savjet
za zastitu potro$aca, koji prati stanje zastite potroSaca na trzistu i predlaze odgovaraju¢e mjere i
aktivnosti; daje misljenja o potrebiizmjena i dopuna postojecih i donosenje novih propisa u oblasti
zastite potrosaca i razmatra nacrte propisa koji se donose u ovoj oblasti; uCestvuje u izradi
Nacionalnog programa i saraduje u pripremi Akcionog plana, prati realizaciju i ucestvuje u
pripremi godisnjeg izvjestaja o realizaciji Nacionalnog programa i predlaze odredene mjere za:
zastitu zdravlja, bezbjednosti i ekonomskih interesa potrosaca, unaprijedenje pravne zastite,
unaprijedenje informisanja i obrazovanja, kao i za podizanje svijesti o znacaju zastite potroSaca.
Predsjednika i ostale ¢lanove Savjeta imenuje Vlada, na period od Cetiri godine. Strucne i
administrativne poslove za Savjet obavlja Ministarstvo. Rad Savjeta je javan. Novi Savjet za
zastitu potro$aca, bice formiran do kraja 2021. godine, a njegovi ¢lanovi su predstavnici nosilaca
zastite potrosaca iz ¢lana 157 Zakona o zastiti potroSaca.

Potrosacka prava koja se odnose na oblast turizma, takode su u nadleznosti Ministarstva
ekonomskog razvoja, jer su poslovi sektora za turizam novom Uredbom o organizaciji i naginu
rada drzavne uprave (Sl.list CG br. 118/20, 121/20, 001/21, 002/21, 029/21, 034/21, 041/21,
085/21) sada u nadleznosti ovog ministarstva.

Ostale institucije koje su zna¢ajne sa aspekta zastite potrosackih prava su:

1. Ministarstvo kapitalnih investicija® koje je nadleZzno za oblast prava potroSaca korisnika usluga
prevoza i to u drumskom, Zeljeznickom, vazdusnom i pomorskom saobracaju.

2. Ministarstvo unutrasnjih poslova sprovodi poslove od znacaja za zastitu potro$aca u okviru
Direktorata za vanredne situacije, odnosno Direkcije za inspekcijski nadzor, a u dijelu koji se
odnosi na eksplozivne materije, zapaljive materije i teCnosti i gasove;

3. Ministarstvo javne uprave, digitalnog drustva i medija od posebnog je znacaja za oblast zastite
potrosaca jer je u nadleznosti tog ministarstva donosenje propisa koji ureduju elektronsku trgovinu
i online usluge: Zakon o elektronskoj trgovini, Zakon o elektronskoj identifikaciji i elektronskom
dokumentu kao i propisi donijeti na osnovu ovih zakona. Uspostavljanjem sistema za elektronsku
identifikaciju na nacionalnom nivou, gradani ¢e biti u mogucnosti da bezbjedno komuniciraju i
obavljaju transakcije putem interneta. Elektronska identifikacija predstavlja postupak koriscenja
lignih identifikacionih podataka u elektronskom obliku koji na jedinstven naéin predstavljaju fizicko
ili pravno lice. Povjerenje u upotrebu on-line usluga i jednostavnost njihove upotrebe ima
presudan znacéaj za to da njihovi korisnici mogu u potpunosti da koriste prednosti elektronskih
usluga i da se mogu pouzdati u njih. Portal e-uprave nudi mogucnost kreiranja elektronskih
anketa, putem kojih se moze pratiti zadovoljstvo korisnika ponudenim uslugama.

4 Nekada su bila u nadleZnosti Ministarstva saobracaja i pomorstva ali su novom Uredbom o organizaciji i naginu rada drzavne
uprave iz 2020. godine presla u ovo Ministarstvo.
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4. Ministarstvo zdravlja je zaduzeno za zastitu prava pacijenata i poboljSanje kvaliteta
zdravstvenih usluga. Takode, ono je jedna od dvije klju¢ne institucije zaduzene za Poglavlje 28,
pored Ministarstva ekonomskog razvoja;

5. Ministarstvo ekologije, prostornog planiranja i urbanizma nadlezno je za kreiranje nacionalnog
zakonodavnog i strateskog okvira u oblasti upravljanja hemikalijama i biocidnim proizvodima i Sire
za Citavu oblast Zivotne sredine, kao i za koordinaciju procesa pregovora s EU za Pregovaracko
poglavlje 27 - zZivotna sredina i klimatske promjene, a u okviru kojeg se nalazi podoblast
hemikalije. U njegovoj nadlzenosti je i donoSenje propisa koji ureduju oblast pruzanja komunalnih
usluga kao usluga od javnog interesa;

6. Uprava za inspekcijske poslove preko inspekcija u svom sastavu®, vr$i nadzor nad primjenom
propisa, pa je njena uloga od posebnog uticaja na pravilno sprovodenje propisa, a samim tim i na
zastitu javnog interesa, kome pripada i zastita prava potrosaca, koje drzava, u skladu sa Ustavom,
stiti kao slabiju stranu na trzistu. 11 inspekcija, pored nadzora u ostalim oblastima, vr§e nadzor u
oblasti zastite potrodaca, i to u dijelu zastite ekonomskih interesa potroSada i zastite od
nebezbjednih proizvoda (nadzor proizvoda na trzistu). Od njih 11, Sest inspekcija je istovremeno
nadlezno i za oblast zastite ekonomskih interesa potro8aca i nadzor proizvoda na trzistu, a jos tri
su nadlezne za oblast zastite ekonomskih interesa potro$aca, dok su za nadzor proizvoda na
trzistu nadlezne jos dvije.

6. Uprava za bezbjednost hrane, veterinu i fitosanitarne poslove preko inspekcija u sastavu vrsi
nadzor nad primjenom propisa iz oblasti bezbjednosti i kvaliteta hrane, sredstava za zastitu i
ishranu bilja i predmeta i materijala koji dolaze u kontakt s hranom. Planiranim i ciljanim
kontrolama, primjenom odredenih tehnika i metoda kontrole hrane i drugih proizvoda pri uvozu
i u unutrasnjem nadzoru, kao $to su pregled, inspekcija, uzorkovanje, audit i monitoring
obezbjeduje se sprovodenje propisa iz nadleznosti Uprave u cilju preventivhog otkrivanja
opasnosti u hrani ili neusglasenosti proizvoda koje mogu uticati na zdravlje potrosaca.
Oznacavanje hrane jedno je od najslozenijih zakonski uredenih podru¢ja vezanih za hranu i
predstavlja veoma vaznu kariku u komunikaciji proizvodaga hrane sa potro§aéem. Jedno od
opstih nacela propisa o hrani je informisanje potro$aca o hrani, odnosno pruzanje podataka koji
¢e biti osnov za odabir hrane koju konzumiraju. Na izbor potrosa¢a uticu njegove prehrambene
navike, zatim zdravstvene, privredne, ekoloske, socijalne i eticke okolnosti. Pravni okvir kojim je
uredena oblast oznacavanja hrane (navodenje obveznih informacija o hrani) u EU je Regulativa
(EU) br. 1169/2011, a koji je izraden na nacin da potroSacima omoguci prepoznavanje (naziv
hrane i sastojke hrane), pravilnu upotrebu i na¢in ¢uvanja hrane kao i komuniciranje sa subjektom

5 NadleZnosti u oblasti zastite potrosaga po inspekcijama:

- Trzisna inspekcija: zastita ekonomskih interesa potro3aca i nadzor proizvoda na trzistu (bezbjednost prizvoda);

- Zdravstveno-sanitarna inspekcija: zastita potroSaca korisnika zdravstvenih usluga, ukljuéujucii dio ekonomskih interesa
potro3aca (koji su povezani sa saobraznoscu i garancijom za odredene vrste proizvoda i usluga) i nadzor proizvoda na trZitu;

- Metroloska inspekcija: zastita ekonomskih interesa potrodaca (koji su povezani sa saobrazno$cu i garancijom za
odredene vrste proizvoda) i nadzor proizvoda na trzistu;

- Inspekcija za elektronske komunikacije i postansku djelatnost: zastita ekonomskih interesa potro$aca (koji su povezani sa
saobraznosc¢u i garancijom za odredene vrste proizvoda i usluga) i nadzor proizvoda na trzistu;

- Elektroenergetska inspekcija: zastita ekonomskih interesa potro$aca korisnika elektricne energije (kvalitet) i nadzor
elektro-opreme u potencijalno eksplozivnoj atmosferi;

- Termoenergetska inspekcija: zastita ekonomskih interesa potrosaca korisnika teénog naftnog gasa i nadzor proizvoda na
trZistu i u upotrebi;

- Turistitka inspekcija: zastita ekonomskih interesa potroSaca korisnika turisti¢kih i ugostiteljskih usluga;

- Inspekcija za usluge informacionog drustva: zastita ekonomskih interesa potro$aca;

- Inspekcija za stanovanje: zastita ekonomskih interesa potrosaca,

- Inspekcija rada - inspektori za zastitu i zdravlje na radu: nadzor prizvoda u upotrebi;

- Rudarska inspekcija: nadzor proizvoda u potencijaino eksplozivnoj atmosferi.
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u poslovanju s hranom koji je odgovoran za istu. Ova Regulativa je u potpunosti transponovana
u nacionalno zakonodavstvo, Uredbu o informisanju potrosaca o hrani. (Sl.list CG, br 22/18).
Ciljanim kontrolama hrane i proizvoda, uklju€ujuci i laboratorijsku provjeru kvaliteta i sastava,
obezbjeduje se i zastita potroSata od prevara i obmana i dovodenja potrosaca u zabludu
kupovinom nepravilno oznacene hrane i drugih proizvoda stavljenih na trziste.

7. Agencija za elektronske medije - nezavisni regulatorni organ za oblast AVM usluga koji vrsi
javna ovlascéenja u skladu sa Zakonom o elektronskim medijima i djeluje u interesu javnosti.
Agencija u okviru svojih nadleznosti, izmedu ostalog, odlucuje o prigovorima fizickih lica u vezi sa
radom pruzalaca AVM usluga, vr§i nadzor nad primjenom Zakona o elektronskim
komunikacijama, obavlja i druge poslove u skladu sa zakonom. Shodno odredbama Zakona o
elektronskim medijima, fizicka i pravna lica mogu podnijeti prigovor u vezi sa radom pruzalaca
AVM usluga (emiteri i kablovski operatori). Imajuci u vidu njihov uticaj na odluke o kupovini,
iznajmljivanju ili kori§éenju roba ili usluga, za zastitu potroSaca je od posebnog znacaja
mogucénost podnosenja prigovora Agenciji na rad emitera zbog krSenja standard vezanih za
pruzanje usluga komercijalnih audiovizuelnih komunikacija (oglasavanje, sponzorstvo, plasman
proizvoda). Ovim Zakonom propisano je da sadrzaji koji predstavljaju ili sadrze ove usluge moraju
biti jasno prepoznatljivi (oznaceni i rasporedeni), a zabranjene su prikrivene i prevarne
(obmanjujuce) komercijalne audiovizuelne komunikacije.

8. Agencija za civilno vazduhoplovstvo — nezavisno pravno lice koje vrsi javna ovlas¢enja u skladu
sa zakonom i koja obavlja poslove od javnog interesa iz oblasti vazdu$nog saobracaja. Shodno
odredbama Zakona o obligacionim i osnovnim svojinsko pravnim odnosima u vazdusnom
saobracdaju, u slu¢aju uskracivanja ukrcavanja, smjestaja u nizu klasu, otkazivanja leta ili
kasnjenja leta putnik je u obavezi da se najprije obrati prigovorom avio prevozniku koji je obavio
ili je trebao da obavi let koji je u pitanju. Ukoliko prevoznik ne odgovori u roku od 30 dana od
prijema prigovora ili je njegov odgovor nezadovoljavajuci, Zalba se podnosi Agenciji za civilno
vazduhoplovstvo. Svi drugi prigovori na pruzene usluge, kao $to su preuzimanje prtljaga, problemi
pri kupovini ili izdavanju karata, izmjene u redu letenja koje su nastale najmanje 14 dana prije
letenja, se podnose najprije prevozniku, a nakon toga nadleznom inspekcijskom organu ili se
zastita prava moze potraziti u arbitraznom ili sudskom postupku.

9. Agencija za nadzor osiguranja - nezavisni regulatorni organ, Cije nadleznosti su, izmedu
ostalog: kontinuirani nadzor nad poslovanjem subjekata na trzistu osiguranja (finansijska kontrola
i kontrola primjene zakona u nadleznosti Agencije) kao i postupanje po prigovorima osiguranika,
korisnika osiguranja i tre¢ih ostecenih lica.

10. Agencija za elektronske komunikacije i postansku djelatnost je nezavisni regulatorni organ u
oblasti elektronskih komunikacija kod kojeg korisnici mogu ostvariti zastitu svojih prava i interesa
u skladu sa Zakonom o elektronskim komunikacijama. Ostvarivanje javnog interesa u oblasti
elektronskih komunikacija a tice se prava korisnika usluga u ovoj oblasti, zasniva se pored ostalog
i na naéelima zastite interesa korisnika, u smislu obezbjedenja pristupa uslugama kao i usluga
univerzalnog servisa svim gradanima na teritroriji Crne Gore uz zadovoljenje potreba posebnih
drustvenih grupa, ukljugujuéi lica sa invaliditetom i socijalno ugrozene korisnike, obezbjedenju
zastite korisnika u odnosima sa operatorom omogucavanjem jednostavnog i efikasnog postupka
u rjeSavanju sporova, kontinuiranom obezbjedenju unaprijedenja kvaliteta usluga u oblasti
elektronskih komunikacija, obezbjedenja sistema nedvosmislenog i pouzdanog obavjestavanja
korisnika o cijenama i uslovima korig¢enja javnih elektronskih komunikacionih usluga i dr.
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11. Regulatorna agencija za energetiku i regulisane komunalne djelatnosti - samostalna,
neprofitna organizacija, pravno i funkcionalno nezavisna od drzavnih organa i energetskih
subjekata, &iji rad je javan u skladu sa zakonom. Pravni okvir za zastitu prava krajnjih kupaca
elektriéne energije sadrzan je u Zakonu o energetici, kojim je propisano da se javni interes, u
smislu obezbjedivanja dovoljnih koli¢ina energije potrebnih za Zivot i rad gradana, poslovanje i
razvoj privrednih subjekata, kao i njihovog snabdijevanja na siguran, bezbjedan, pouzdan i
kvalitetan nagin, ostvaruje, izmedu ostalog, i obavljanjem energetskih djelatnosti u skladu sa
principima zastite krajnjih kupaca elektricne energije. Pored osnovnih prava kupaca: prava na
prikljugenje na mrezu, izbor i promjenu snabdjevata, pristup podacima o svojoj potrosnji,
otklanjanje tehnickih ili drugih smetnji u isporuci energije, Zakonom su propisane i dodatne mjere
zastite ranjivih kupaca koji su zdravstveno i socijalno ugrozeni. Agencija ima kontrolnu funkciju
u sliedecim sluéajevima: 1) ako snabdjeva¢ u slu¢aju poremecaja na trzistu elektricne energije
izvr$i promjenu cijena elektriéne energije za kupce van utvrdenih ogranicenja ili izvrsi promjenu
cijena po razligitim stopama za razlicite kategorije kupaca, Agencija vrsi odobravanje procjene
promjene prihoda od svake kategorije kupaca koju je snabdjevaC duzan da izradi, i 2) ako u
periodu do pojave likvidnog trzita snabdjeva¢ ostvari profit po stopi vecoj od prosjecne stope
povrata koja je iskazana u bilansima operatora prenosa i operatora distribucije, Agencija je duzna
da u navedenim okolnostima nalozi snabdjevacu da za kupce utvrdi cijene kojima se u narednoj
godini obezbjeduje ostvarivanje profita, najviSe po prosjecnoj stopi povrata za regulisane
djelatnosti.

12. Centralna banka Crne Gore - ostvaruje funkciju nadzora nad potro$ackim kreditiranjem, kroz
neposrednu i posrednu kontrolu uskladenosti poslovanja kreditora kojim je Centralna banka izdala
dozvolu za rad, sa propisima kojim se ureduje potrosacko kreditiranje u cilju efikasne zastite
ekonomskih interesa potro$aca, Centralna banka, u skladu sa zakonom povjerenim ovlasc¢enjima,
razmatra osnovanost dostavljenih prigovara potro$aca, daje preporuke kreditnim institucijama za
poboljéanje odnosa prema klijentima, daje savjete klijentima u vezi sa drugim nacinima rjesavanja
spora i obavlja i druge radnje koji doprinose ostvarivanju zastite prava klijenata. Centralna banka
preduzima kontinuirane aktivnosti na daljem uskladivanju regulatornog okvira iz oblasti
potrosackog kreditiranja sa relevantnim propisima Evropske unije, kroz izradu i usvajanje novih
zakonskih rieenja i odgovaraju¢e podzakonske regulative, obezbjedujuci da potrosaci koji
sklapaju ugovore o potrosatkim kreditima uzivaju visok stepen zastite.

13. Udruzenja potro$ata imaju veoma aktivnu ulogu u bavljenju i pomodci pri rjesavanju
individualnih prigovora potrosaga. Njihova klju¢na uloga odnosi se na informisanje, podizanje
svijesti i edukaciju potro§aca kako bi se, sa jedne strane, preventivnim djelovanjem sprijecio veliki
broj sporova, a sa druge povecao broj potrodaca koji poznaju svoja prava i zele da djeluju u cilju
ostvarenja istih. Vazno je pomenuti njihovu veoma znacajnu ulogu u pogledu obezbjedivanja
adekvatne pravne pomoci prilikom pripreme individualnih prigovora, ali i tumacenja spornih
situacija u cilju utvrdivanja nastanka povrede prava, kao i zastupanja potrosaca u potrosackim
sporovima i priuzanje pomoci u sudskim i vansudskim sporovima.

14. Lokalna samouprava imaju nadleznosti u dijelu koji se odnosi na komunalne usluge. Opstine,
shodno odredbama Zakona o lokalnoj samoupravi obezbjeduju uslove za zastitu potrosaca i
Zakona o komunalnim djelatnostima.
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2. Trenutno stanje u oblasti zastite potroSaca

U periodu izrade i vazenja prethodnih nacionalnih programa a prema godi$njim izvjestajima o
njihovoj ispunjenosti moze se zakljuciti da je oblast zastite potro$a¢a znacajno napredovala
posljednjih godina i da je polozaj samog potro$aca na trZistu unaprijeden kako donosenjem
zakonskih tako i podzakonskih propisa. Zakonodavni okvir je u ogromnoj mjeri prilagoden pravnim
tekovinama Evropske unije, sa ¢ime se nastaviti i u narednom periodu, a radi stvaranja pravnog
osnova za obezbjedivanje veceg stepena zastite potrosackih prava u Crnoj Gori.

Nizak nivo svijesti potro$aca o pitanjima zastite potro$ac¢a, nemoguénost razumijevanja ugovornih
odredbi, naroéito u oblasti telekomunikacija, finansijskih usluga, energetike, i ostalih usluga od
javnog interesa, zatim nepostojanje ili neadekvatno oznaCavanje cijena i dodatnih troskova,
nepotpuno oznaéavanje proizvoda, odnosno nedostatak obavjestenja na crnogorskom jeziku,
odsustvo uputstava i upozorenja i odsustvo uputstava napisanih na crnogorskom jeziku,
asimetrija informacija, nerazumijevanje saobraznosti i nepoStovanje zakonskog roka
saobraznosti kao zakonske garancije od dvije godine, nejasni uslovi garancije, nedostatak
nezavisnih izvora informisanja potro$aca, nepostene trgovacke prakse i prevarno oglasavanje,
agresivne metode prodaje, nedovoljan broj NVO za zastitu potrosaca, nedovoljna ukljucenost
potrosaca u rieSavanje slucajeva, male kazne za trgovce koji rade suprotno propisima namecu
se kao klju¢ni problemi u predmetnoj oblasti. Drugi nedostaci odnose se na rjesavanje potrosackih
sporova, jer je potrosacima destimulativna praksa koja je ujedno i najéeSca prepreka: pretjerani
formalizam, predugo trajanje i preveliki troskovi postupka, koji mogu uticati na to da potrosac
odustane od podnos$enja tuzbe sudu; zatim to $to mehanizmi za vansudsko rjeSavanje sporova
ne ispunjavaju svoju ulogu.

Proces zastite potro$ackih prava je kontinuiran i zahtjeva ogromnu angaZovanost i brzo
djelovanje u skladu sa promjenama savremenog poslovanja i nacina Zivota. Realizacijom
Nacionalnog programa zastite potro$aca 2019-2021, ali i same implementacije Zakona o zastiti
potrodaca, uoéeni su odredeni nedostaci koje je potrebno unaprijediti u narednom periodu radi
obezbjedivanja efikasnije zastite potro§aca. Ovdje je neophodno pomenuti i to da je prethodni
Nacionalni program zastite potroSaca pripremljen drugaije od preporuka i smjernica
Metodologije razvijanja politika, izrade i pracenja sprovodenja strateskih dokumenata, ¢ime je
njegov kvalitet i ostvareni rezultat umnogome doveden u pitanje. Ostvaren je visok procenat
realizacije, ali je isti bio usmjeren na tekuce aktivnosti koje bi se realizovale i u slucaju
nepostojanja predmetnog programa. Zbog toga je neophodno pazljivije isplanirati buduce
djelovanije u cilju stvarnog unaprijedenja ove oblasti u predstojecem trogodidnjem periodu.

Saradnja sa NVO sektorom i svim subjektima koji djeluju u cilju zastite potro$aca, treba da bude
pravovremena i kontinuirana, kako se potro$aci ne bi doveli u nepovoljnu situaciju prema trgovcu.
U tom pravcu je i postavijanje realno ostvarivih cilieva na otvaranju novih potrosackih
savjetovalidta u vise gradova Crne Gore i pokretanje kolektivnih tuzbi. Posebno znacajno je
pomenuti i to da je u prethodnom periodu podnesena i prva kolektivna tuzba, od strane Centra za
zastitu potro$aca, protiv CKB banke, zbog postupanja suprotno Zakonu o potrosackim kreditima.
Postupak po predmetnoj tuzbi je okon&an prvom pravosnaznom presudom po kolektivnoj tuzbi u
Crnoj Gori, buduci da je Visi sud potvrdio presudu Osnovnog suda u Podgorici kojom je utvrdeno
da je CKB banka povrijedila &lan 23 stav 2 Zakona o potro$ackim kreditima ¢ime je ujedno
povrijedila i kolektivna prava potrosaga u Crnoj Gori. Takode, CEZAP je u novembru ove godine
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pokrenuo novi postupak za zastitu kolektivninih interesa potro$aca takode u oblasti finansijskih
usluga.

Ono $to je izuzetno vazno pomenuti je i €injenica da je pandemija COVID 19, u ogromnoj mjeri
uticala na promjene Zivotnih i potroSackih navika, te je, mozemo reci, doprinijela vecoj
zastupljenosti kupovine roba i usluga na daljinu (putem interneta) ¢ime se fokus usmjerio i na
obezbjedivanje zastite prava potro$aca na internetu. Crna Gora, jo$ uvijek nema adekvatno
uspostavljen zakonodavni okvir u dijelu koji se odnosi na elektronsku trgovinu® i prava potro$aca
u digitalnom okruzenju, iako promjene koje diktira danasnjica namecu $to urgentnije reagovanje
i djelovanje, kako bi se obezbijedio odgovarajuéi stepen sigurnosti i bezbjednosti. Nerijetko,
potro$acima nedostaju informacije o samom funckionisanju ove vrste kupovine, u smislu ko je
druga ugovorna strana i da li je potrebno sklopiti ugovor. Internet ili tzv. online prodaja daje veliki
prostor za obmanu i manipulaciju potro$a¢a, a narocito imajuci u vidu da je veliki procenat
potrosaca koji nemaju odgovarajuéu informaticku pismenost, ali ni poznavanje svojih prava u
tradicionalnoj trgovini.

Imajucéi u vidu da je veliki broj odrednica stanja politike zastite potroSaca, dalje u tekstu dat je
osvrt na najvaznije segmente.

2.1. Ocjena prethodnog programa zastite potrosaca

Strateski cilj prethodnog Nacionalnog programa zastite potro$ata 2019-2021 odnosio se na
obezbjedivanje visokog nivoa zastite potrosaca u Crnoj Gori i unaprijedenja sistema zastite
potro$aéa u skladu sa standardima i praksom EU. Isti je definisan uzimajuci u obzir evropski okvir
zastite potro$aca koji se zasnivao na zastiti zdravlja i sigurnosti potrosaca, zastiti ekonomskih
interesa potro$aca, pravo potro$aca da budu informisani i edukovani, pravo na naknadu Stete i
udruzivanje, zastupanje i u¢esce potro$aca, radi ostvarenja svojih prava. Na osnovu pomenutog
okvira u zastiti potro$aa Nacionalnim programa zastite potrosaca 2019 — 2021 definisani su
sljedeci operativni ciljevi:

1. Zastita zdravlja i sigurnost potrosaca i zastita njihovih ekonomskih interesa kroz povecan
nadzor nad sprovodenjem zakonskih odredbi, dono$enje novih i izmjenu postojecih zakonskih
rie$enja i pruzanje pravne pomoci.

2. Pravo potro$aca da budu informisani i edukovani i pravo na naknadu stete.
3 Udruzivanje, zastupanje i u¢esce potro$aca, radi ostvarenja svojih prava.

U cilju utvrdivanja uspjesnosti sprovodenja dokumenta, potrebno je obratiti paznju na pokazatelje
realizovanosti planiranih aktivnosti koje su razvrstane u tri operativna cilja i predstavijene u
relativnim i apsolutnim brojevima za period 2019 - 2021. Sveukupno od 2567 planiranih aktivnosti:

® Zakonodavni okvir nije u potpunosti usaglasen sa EU zakonodavstvom u dijelu Direktive 2019/2161 o izmjeni Direklive Vijeca
93/13/EEZ i direktiva 98/6/EZ, 2005/29/EZ te 2011/83/EU u pogledu boljeg izvravanja i modernizacije pravila Unije o zastiti potroSaca.
Zakon o elektronskoj {rgovini je usagladen sa Direktivom EU 2000/31 o odredenim pravnim aspektima usluga informacionog drustva
na unutradnjem trZistu, posebno elekironske trgovine (Direktiva o elektronskoj trgovini).

7 U 2019. ukupan broj aktivnosti bio je 88, u 2020. 85, a u 2021. 83
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e realizovano je njih 206 ili u procentima 80%; e nerealizovano je 13 aktivnosti ili u procentima
5%; e djelimicno je realizovano 37 aktivnosti odnosno 15 %.

Prikaz 1. Pregled statusa  svih  aktivnosti iz perioda  2019-2021
Ukupno 2019-2021

® Nerealizovano
= Djelimi¢no realizovano

@ Realizovano

Pojedinacni operativni ciljevi

Operativni cilj 1: Zastita zdravlja i sigurnost potro$aca i zastita njihovih ekonomskih interesa kroz
poveéan nadzor nad sprovodenjem zakonskih odredbi, dono$enje novih i izmjenu postojecih
zakonskih rje$enja i pruzanje pravne pomoci. Od 176 aktivnosti planiranih ovim operativnim ciljem
realizovane su 132 aktivnosti ili iskazano u procentima 75 %, nerealizovano 11 aktivnosti,
odnosno 6%, dok su ukupno 33 aktivnosti koje su djelimi¢no realizovane i njihov procentualni
iskaz je 19 %.

Prikaz 2. Status aktivnosti za operativni cilj 1, za period 2019-2021

Operativnicilj 1

= Nerealizovano
# Djelimiéno realizovano

1 Realizovano

Operativni cilj 2: Pravo potrosaga da budu informisani i edukovani i pravo na naknadu stete
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Od 56 planiranih aktivnosti, realizovano je 47 tako da je procentualni prikaz ispunjenosti po ovom

cilju 84%, dok su djelimiéno realizovane 4 aktivnosti, procentualno iskazano 7%, a nerealizovanih
5 aktivnosti odnosno 9%.

Prikaz 3. Status aktivnosti za operativni cilj 2, za period 2019-2021

Operativnicilj 2

® Nerealizovano

@ Djelimi¢no realizovano

Realizovano

Operativni cilj 3: UdruZivanje, zastupanje i u¢eSce potro$aca, radi ostvarenja svojih prava.

Ovim ciliem su planirane 24 aktivnosti od kojih su 23 realizovane, §to procentualno iznosi 96%,
dok je djelimiéno realizovanih 1 odnosno 4%.
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Operativni cilj 3

® Nerealizovane

= Realizovane

Najveéi nivo ispunjenosti planiranih aktivnosti od 96% je u operativnom cilju 3 zatim u operativnom
ciliu 2 u kojem je nivo realizovanih aktivnosti 84% i na kraju u operativnom cilju 1 gdje je
realizovano 75% planiranih aktivnosti. Sveukupno nivo ispunjenosti planiranih aktivnosti je 80%
to predstavlja visok nivo realizovanosti Nacionalnog programa zastite potrosaca 2019-2021.

U cilju mjerenja ostvarenog ucinka, odnosno ostvarenih efekata u izvjeStajnom periodu u tabeli
koja slijedi dat je prikaz postignutih i planiranih u€inaka. Ovdje je neophodno pomenuti da
Nacionalni program zastite potro§aca 2019-2021 posjeduje odredene manjkavasti u dijelu koji se
odnosi na definisanje indikatora i polaznih vrijednosti, kao i definisanje budZetskih sredstava
planiranih za realizaciju aktivnosti. Medutim, u cilju utvrdivanja stepena ostvarenog napretka i
definisanja nedostaju¢e polazne vrijednosti, sprovedeno je konsultovanje ¢lanova Savjeta za
zastitu potrodaca kao i svih institucija ukljuéenih u realizaciju AP, koji su dostavili pregled trazenih
podataka za baznu godinu, na osnovu kojih je izracunata polazna vrijednost, a u skladu sa tim i
procenat ostvarenja ciljanih vrijednosti, te prevaziSle makar u odredenoj mjeri prethodno
pomenute manjkavosti.

Tabela 1. Graficki prikaz kretanja vrijednosti indikatora ucinka za period 2019-2021

Polaz Ostvar | Tre | Ciljana

na S:tvare Ciljana | ena nd | vrijedn

vrijed ¥ vrijedn | vrijedn ostu .
Naziv indikatora [ nost | YiI%d"0 | 1€ | o5ty | ost u g02q, | J-EREE

2019. 2020 2020. | 2021. godini ‘

godin god i godini | godini

e8

8 Imajuéi u vidu manjkavosti Nacionalnog program zastite potrosaga za 2019-2021 koje su vec¢ navedene u tekstu ovog dokumenta,
bazna vrijednost je izostala u inicijalnoj verziji tog programa, koja je usvojena. U cilju utvrdivanja stepena ostvarenog napretka i
definisanja nedostaju¢e polazne vrijednosti, sprovedeno je konsultovanje €lanova Savjeta za zastitu potrodaca kao i svih institucija
ukljuéenih u realizaciju AP, koji su dostavili pregled traZzenih podataka za baznu godinu, na osnovu kojih je izracunata polazna
vrijednost, a u skladu sa tim i procenat ostvarenja ciljane vrijednosti za 2020. godinu.
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pruzanje

pravne pomogi

Operativni cilj 1 Zastita zdravlja i sigurnost potrosaca i
zastita njihovih ekonomskih interesa kroz povecéan
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lako se iz prethodno izloZzenog moze utvrditi da su zadate vrijednosti ostvarene, a negdje ¢ak i
premasene, neophodno je pomenuti da u NPZP 2019-2021 nijesu u potpunosti ispoStovane
smjernice Metodologije razvijanja politika, izrade i pracenja sprovodenja strateskih dokumenata,
&ime je onemoguéeno adekvatno pracenje ostvarenih ucinaka, a posebnu prepreku predstavijalo
je ito sto nisu definisana finansijska sredstva potrebna za realizaciju planiranih aktivnosti, te je
samim tim onemoguéeno pracenje finansijskog aspekta implementacije programa. Takode,
aktivnosti realizovane tokom sve tri godine sprovodenja nisu bile reformske, ve¢ tekuce aktivnosti,
tako da se namece pitanje stvarnog napretka u predmetnoj oblasti za koji je zasluzan predmetni
program. Jedna od kljuénih preporuka iz |Izvjestaja o realizaciji prethodnog programa odnosi se
na to da je u pripremi narednog NPZP neophodno posebnu paznju posvetiti postovanju propisane
Metodologije, naroéito u dijelu koji se odnosi na planiranje budZetskih sredstava i blagovremeno
definisanje izvora finansiranja, kako bi se na adekvatan nagin moglo pratiti realizovanje samih
aktivnosti, ali i obezbjedivanje potrebnih sredstava, takode, u krajnjem imao uvid u sredstva
uloZzena u unaprijedenje odredene oblasti.
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2.2. Poznavanje potrosackih prava u Crnoj Gori

Ministarstvo ekonomskog razvoja je u 2020. godini sprovelo istrazivanje, koje je imalo za cilj
utvrdivanje stepena poznavanja prava potrotrosaca. Istrazivanjem su obuhvaceni gradani Crne
Gore stariji od 18 godina po popisu iz 2011. godine, u ukupnom broju od 2018. godine, uz
zastupljenost svih 23 opstine u Crnoj Gori, gradske, prigradske i seoske Zivotne sredine.
Prikupljanje podataka obavljeno krajem jula i pocetkom avgusta 2020. godine.

Slika 6. Struktura ispitanika po polu

Pol

51.4

® Muski -~ Zenski

Iz prethodno predstavijene slike mozemo zakljuéiti da je priblizno isti broj ispitanika oba pola.

Slika 7. Starosna struktura ispitanika
Starost

23.9

19.5

17.7 16.7

0Od18do29 0d30do39 0d40do4S 0d50do59
godina godina godina godina
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Iz prethodne slike uvidamo da je najveéi procenat ispitanika starosne dobi od 18 do 29 godina,
kao i preko 60 godina. Istrazivanjem je obuhvaéeno najmanije ispitanika starosne dobi od 40 do
49 godina.

Slika 8. Obrazovanje ispitanika

Obrazovanje
67.1
18.5
9.0
5.2
0.2
Bez Osnovno Srednje Vise Visoko

obrazovanja obrazovanje obrazovanje obrazovanje obrazovanje

Najveci procenat ispitanika je srednjeg obrazovanja (¢ak 67,1%), dok je procenat ispitanika bez
obrazovanja zanemarljiv.

Slika 9. Mjesecni prihod domaéinstva

Mjesecni prihod domacéinstva

Preko 1000 eura  EEEEERESSISNNNE 13,2
0d 801do 1000 eyra T 15,1
0d 601 do 800 eura ENREEEEGSGEUG————— 15,3
0d401do 600 eura  EEECEEGEGEG_I_II_—————— 14,6
0d 201do 400 eura RN 134
Do200eura NN 4.0

Bez Ddgovora _ 24.1

Najveci broj ispitanika nije Zelio da da odgovor na pitanje koje se ticalo dohotka (24.1), dok je
najmaniji broj ispitanika sa dohotkom nizim od 200 eura. Najveci broj ispitanika je u kategoriji od
601 do 800 eura dohotka.
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Slika 10. Pregled odgovora na pitanje o informisanosti o usvajanju Zakona o zastiti
potrosaca za 2019. i 2020. godinu

Zakon o zastiti potroSaca

70.8

67.1

Da Ne
w2019 © 2020

Na prethodnoj slici vidimo da je znatno manji procenat ispitanika u 2020. godini Koji nijesu
upoznati sa usvajanjem Zakona o zastiti potrosaca (29.2) nego Sto je to bio slu¢aj u 2019. godini
(32.9), sto ukazuje na odredeni napredak u prepoznavanju date oblasti odnosno njene uredenosti
kroz zakonodavni okvir. Svakako, procenat od skoro 30% ispitanika koji nijesu upoznati sa
postojanjem predmetnog zakona je izuzetno visok i ostavlja prostor i potrebu za dalje aktivnosti
na podizanju svijesti gradana.

U cilju sticanja detaljnijeg uvida u strukturu ispitanika koji nijesu upoznati sa prethodnim zakonom,
u smislu pola, starosti, obrazovanja i prihoda pripremljen je prikaz 1.

Prikaz 1. Struktura ispitanika po polu, starosti, obrazovanju i dohotku u vezi sa pitanjem
o usvajanju Zakona o zastiti potroSaca
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POL

GODINE
STAROSTI

OBRAZOVANJE

PRIHODI
DOMACINSTVA

REGIJA

Muski

Zenski

Od 18 do 29 godina
Od 30 do 39 godina
Od 40 do 49 godina
Od 50 do 59 godina
Preko 60 godina
Osnovno obrazovanje
Srednje obrazovanje
Vise obrazovanje
Visoko obrazovanje

Do 200 eura

Qd 201 do 400 eura
QOd 401 do 600 eura
OD 601 do 800 eura
Od 801 do 1000 eura
Preko 1000 eura
Centralna

JuZna

Sjeverna

Da
71.8%
69.7%
63.9%
72.1%
77.4%
T7.7%
66.1%
46.2%
67.9%
81.3%
83.4%

52.5%
63.7%
75.5%
78.6%
71.7%
76.7%
70.3%
76.6%
66.7%

Ne
28.2%
30.3%
36.1%
27.9%
22.6%
22.3%
33.9%
53.8%
32.1%
18.7%
16.6%

47.5%
36.3%
24.5%
21.4%
28.3%
23.3%
29.7%
23.4%
33.3%

Sa ¢injenicom da je Crna Gora usvojila Zakon o zastiti potrosaca, u procentima vecim od prosjeka,
upoznati su: muskarci, ispitanici starosti od 50-59 godina, zatim ispitanici sa visokim
obrazovanjem, te gradani &iji su mjesecni prihodi od 601 do 800 eura | ispitanici iz JuZne regije.
S druge strane, oni koji nisu upoznati sa ovom Cinjenicom su: zene, ispitanici mlade Zivotne dobi,
gradani sa osnovnim obrazovanjem, anketirani sa najnizim primanjima, kao i anketirani iz

Sjeverne regije.

Slika 11. Pregled odgovora na pitanje ,,U kojoj mjeri su gradani Crne Gore upoznati sa

Zakonom o zastiti potro$a¢a?“, pregled odgovora za 2019. i 2020. godinu
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41.7

| jesu i nijesu upoznati
! ' B = 40.3

30.4

Uglavnom nijesu upoznati

11.9

Uopste nijesu upoznati 2020

= 2019

e 182

14.6

Uglavnom jesu upoznati v )
= S RN 11

U potpunosti su upoznati I 01_:1

Najveci procenat ispitanika, i u ovom istrazivanju, (zbirno-42,3%) ima percepciju da gradani Crne
Gore uglavnom ili uopSte nijesu upoznati sa Zakonom o zaétiti potroSaca, dok 41.7% anketiranih
smatra da crnogorski gradani i jesu i nijesu upoznati sa ovim zakonom. U istrazivanju iz 2019.
godine oko 12.0% ispitanika procjenilo je da su gradani Crne Gore uglavnom ili u potpunosti
upoznati sa Zakonom o zastiti potrosaca, dok je taj procenat u ovom istrazivanju 16%, pa se
zakljucuje da je ostvaren manji napredak.

Slika 12. Pregled odgovora na pitanje ,,u kojoj mjeri se u Crnoj Gori postuje Zakon o
zastiti potrosaca?“, pregled odgovora za 2019. i 2020. godinu

Uglavnom u maloj mjeri 2.6
& A 301
L el 13.8
peomamalol e RN R LT 20
25.8
Ne mogu da procijenim - 2020
e i 2.2
" 2019

16.9

Uglavnom u velikoj mjeri
2 T A 0.5

0.9
U potpunosti
ek B2
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Uporedujuéi rezultate istrazivanja iz 2020. godine i onog iz 2019. godine uo¢ava se da je doslo
do znacajnijih pomjeranja u percepciji gradana o tome u kojoj mjeri se postuje Zakon o zastiti
potrosaca. Znacajno je porastao procenat ispitanika koji smatraju da se Zakon uglavnom u velikoj
mjeri poStuje, a paralelno se skoro prepolovio procenat ispitanika koji su odgovorili da se ovaj
Zakon u veoma maloj mjeri posStuje. Medutim i dalje je prisutan relativno visok procenat onih koji
smatraju da se ovaj Zakon uglavnom u maloj mjeri postuje (42.6%).

Slika 13. Pregled odgovora na pitanje ,,Molimo vas da navedete neka od potrosackih
prava kojih se mozete sjetiti“, pregled odgovora za 2019. i 2020. godinu

Vracanje kusura e q_%
Bezbjednast proizvoda oy l-i‘s
Istaknuta dekdaracijia 0.5 ¢

Pravilno istaknuta cijena ey 1 g 3.6

Pravo na naknadu Stete i:;f_‘,;'_'g:zzl:s

Pravo na prigovor e _.,__.'_‘2.22 7
p i ; LT 3.2
14V0 Na POVIacaj novad  essany 37

Pravo na ispravan proizvod  paes 24 1.6

Pravo na garanciju  praseses 4o 67

Pravo na zamjenu robe/proizvoda pessssnan 5.7 10.1
lzdavanje fiskalnog rafuna - 1.2 19.6
Pravo na reklamacijy g A T FE SN T -.ZZ-:]- 25.3
Ne znam/bez odgovora 25.3

326

2020 = 2019

Posmatrajuci prethodnu sliku zaklju¢ujemo da je procenat ispitanika koji se ne mogu sjetiti
nijednog potroSackog prava dosta veliki, iako je u 2020. godini do$lo do smanjenja u odnosu na
2019. godinu (u 2020. godini iznosi 25.3, dok je u 2019. godini iznosio 32.6). Ono $to je posebno
zanimljivo pomenuti jeste to da je pravo na reklamaciju® prepoznato kao jedno od zastupljenijih
medu ispitanicima, iako je procenat nizi u 2020. godini nego u 2019. godini (u 2019. godini 25.3,
u 2020. godini 22.1). Nakon ovog prava najzastupljenije, odnosno najprepoznatljivije medu
ispitanicima je i pravno na izdavanje fiskalnog racuna, koje u 2020. godini prepoznaje veci broj
ispitanika nego u 2019. godini (2020. godine 19.6, a 2019.godine 14.2). Najmanji procenat je onih
ispitanika koji vraéanje kusura, istaknutu deklaraciju i bezbjednost proizvoda prepoznaju kao
svoja prava. Ovdje je vazno pomenuti i to da je manji procenat ispitanika u 2020. godini (2.4)
pravo na ispravan proizvod prepoznao kao potrosacko pravo nego u 2019. godini (3.6), Sto je
slu¢aj i sa pravom na naknadu Stete (2.1 u 2020. godini, a 2.5 u 2019. godini), i pravom na
prigovor (u 2020. godini 2.2, au 2019. godini 2.7). Pohvalno je $to je broj ispitanika koji prepoznaju

9 Ovo pitanje je bilo postavijeno u formi otvorenog pitanja, $to znaci da su ispitanici sami formulisali svoje odgovore te otuda i
reklamacija koju Zakon o zaétiti potro$aca ne poznaje, vec je rije¢ o prigovoru.
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pravo na zamjenu robe u 2020. godini porastao skoro duplo (sa 5.7 na 10.1), pravo na garanciju
(sa 4.6 na 6.7) i pravo na pravilno istaknutu cijenu duplo (sa 1.8 na 3.6 u 2020. godini).

Slika 14. Odgovor na pitanje ,,Sa kojom vrstom robe, po Vasem misljenju, se javlja najvise
problema kada je u pitanju krSenje prava potrosac¢a?*, pregled odgovora za 2019. i 2020.
godinu

21.2

Hranaipide  pmemesmsmpessscsmesrmmann e dom
Kucni aparati  convi i e ! llagg
Tehnicki uredaji (TV, Kompjuteri...) o oo 13.&5'8
Obuéa s LSQ?Z
Mobilni telefoni  sossinns 6.6 8.8
Liekovi i kozmetika e 5_()7'7 81
2019
Odiea o 5.46'5
Motorna vozila, kao i dijeloviioprema ... 3.45'2
Namjestaj i stvariza kucu sy 5 7 B3
Gradevinski materijal 5 1.42'2

Neito drugo 5 %2

Najvedi procenat ispitanika je odgovorio da su kupovina hrane i pi¢a, kupovina kucnih aparata i
tehni¢kih uredaja najc¢esci povodi kréenja prava potrosaca, s tim $to je, u ovom istraZivanju,
primjetan trend znacajnog pada odgovora da su hrana i pi¢e najées¢i problemi u kréenju prava
potroSaca.

Slika 15. Odgovor na pitanje ,,.Sa kojom vrstom usluge, po VaSem misljenju, se javlja
najvi$e problema kada je u pitanju krSenje prava potroSaca?“, pregled odgovora za 2020.
i 2019. godinu
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Snadbjevanje elektricnom energijom oo 30.8
Usluge mobilne telefonije v '11'?2.6
Zdravstvene i farmaceutske usluge |86, 14 5
Snadbjevanje vodom o 14,00
Bankarske usluge (usluge davanja kredita) oo g 123
Usluge kablovskih operatera oo g5 20
Ugostiteljske usluge o 80 ;zig
Usluge Interneta i 4.0 &2
Turisticke usluge ... 3.9'9
Osiguranje oy 337

Obrazovanje ., 1159
Nesto drugo !'q[?l

Zanatske usluge o £

Kada je u pitanju pruzanje usluga, najéesc¢i povod za krdenje prava potro$aca je snadbijevanje
elektricnom energijom, usluge mobilne telefonije, usluga snadbjevanja vodom i bankarske usluge,
s tim da je, u istrazivanju 2020. godine doslo do pada frekvencije odgovora da se snadbijevanje
elektricnom energijom javlja kao najceséi problem u krdenju prava potro§a¢a. Ovo ukazuje na
dodatni prostor za unaprijedenje predmetnih usluga ali i informisanja potro§a¢a o njihovim
pravima u predmetnim uslugama.

Slika 16. Pregled odgovora na pitanje ,,Da li ste se obracali drzavnim organima (Uprava
za inspekcijske poslove, Ministarstvo ekonomije, Regulatorna agencija za energetiku,
Agencija za elektronske komunikacije...) za zastitu Vasih potrosackih prava?*

87.7 86.8

13.2

Da Ne
= 2019 2020

Kao sto se moze vidjeti iz prethodne slike, najveci procenat ispitanika, oko 87%, nije se obracao
drzavnim organima za zastitu potroSackih prava.
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Slika 17. Pregled odgovora na pitanje ,,Kako bi ocijenili rad inspekcijskih organa u
rieSavanju potrosackih zalbi?“

39.1

17.3

Nezadovoljavajudi Veoma lod Zadovoljavajudi Dobar Odlian

U najveéem procentu (39.1%) anketirani gradani su ocijenili rad inspekcijskih organa kao
zadovoljavajuci. Inace, oko 60% ispitanika je rad inspekcijskih organa ocijenila pozitivnom
ocjenom  (zadovoljavajuée+dobar+odlican), a oko 40%  negativnom  ocjenom
(nezadovoljavajuci+veoma los). Ovo pitanje nije bilo dio istrazivanja sprovedenog 2019. godine,
pa shodno tome nije moguce vrsiti poredenje sa 2020. godinom.

Slika 18. Pregled odgovora na pitanje ,,Koliko ¢esto kupujete proizvode i usluge putem
Interneta ili van poslovnih prostorija trgovca?“

Ne koristim taj vid trgovine

58.1

Rjede od jednom mjeseino

20.4

Okvirno jednom mjesedno

Ceite od jednom mjeseéno

o
oy
M
b

U najveéem procentu (58.1%) anketirani gradani'® su odgovorili da ne kupuju proizvode i usluge
putem Interneta. Svaki peti ispitanik je odgovorio da kupuju rjede od jednom mjesecno (20.4%),

'° Prema podacima dostupnim na https:/fwww.internetworldstats com/europa2 htm#me, u Crnoj Gori je u 2020. godini bilo 449,989
korisnika interneta.
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a zatim slijede odgovori: okvirno jednom mjesecno (12.4%) i ¢eSée od jednom mjesecno (9.1%).
Ovo pitanje nije bilo zastupljeno u istrazivanju iz 2019. godine i zato nije moguce vrsiti poredenje
rezultata. Ovdje treba napomenuti da se ponasanje potro$ac¢a u ogromnoj mjeri promijenilo tokom
2021. godine, zbog situacije sa pandemijom izazvanom COVID - 19.

Slika 19. Pregled odgovora na pitanje ,,Da li znate u kom roku potro$a¢ moze jednostrano
da raskine ugovor zakljuéen na daljinu (online) ili van poslovnih prostorija trgovca?“

15dana NN 22.0
7dana S 17.0
3dana NN 16.0
ViZe od mjesecdana NN 10.0
Mjesec dana [N 10.0
14dana RN 9.0
ldan [EEESNEENEE 0.0

Sdana SN 7.0

Najveéem procentu ispitanika (90.1%) nije poznato u kom roku potrosa¢ moZe jednostrano da
raskine ugovor zakljuéen na daljinu (online) ili van poslovnih prostorija trgovca. Oni ispitanici
kojima je poznat rok (9.9%) odgovorili su, u najve¢em procentu, da taj rok iznosi 15 dana (22.0%),
zatim da je taj rok 7 dana (17.0%). Ovo pitanje nije bilo sadrzano u istrazivanju za 2019. godinu
te shodno tome nije moguce izvrsiti poredenje.

Slika 20. Pregled odgovora na pitanje ,,Da li smatrate da potro$aci u Crnoj Gori uZivaju
isti stepen zastite kao i potrosaci u EU?*

77.4

14.4
B.2

Da Ne Ne znam

Slika 21. Pregled odgovora na pitanje ,,Da bi potro$ac ostvario svoje pravo na prigovor -
zalbu potro3aca, da li je duzan da uz istu podnese i raCun?“
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Rezultati ovog istrazivanja, kao i rezultati istraZivanja iz 2019. godine, pokazuju da je najveci
procenat ispitanika, ¢ak 76.6, odgovorio da je potrosac duZan da uz prigovor ili Zalbu podnese i
racun za kupljeni proizvod ili pruZzenu uslugu, $to je izuzetno visok procenat, dok 11.7% ispitanika

smatra da podno$enje ratuna nije uslov za prigovor potrogaéa i isto toliko ne zna odgovor na ovo
pitanje.

Slika 22. Pregled odgovora na pitanje ,,Da li ste upoznati da, ukoliko u prvih 90 dana od
dana preuzimanja robe obavijestite trgovca o nesaobraznosti tj. nedostatku na robi,
imate slobodu izbora tj. pravo da po svom izboru zahtjevate opravku ili zamjenu ili
umanjenje cijene ili povra¢aj plaéenog iznosa?*

323

12.0

i
Da Ne Ne nam
w2019 © 2020

Analizom prethodnih odgovora zakljuéujemo da skoro polovina ispitanika nije upoznata da,
ukoliko u prvih 90 dana od dana preuzimanja robe obavijeste trgovca o nesaobraznosti tj.
nedostatku na robi, imaju slobodu izbora tj. pravo da po svom izboru zahtjevaju opravku ili
zamjenu ili umanjenje cijene ili povracaj placenog iznosa. Podaci su priblizno isti i u 2019. i u
2020. godini. Nesto oko 1/3 ispitanika upoznato je sa ovim potro$ackim pravom.

Slika 23. Pregled odgovora na pitanje koje se odnosi na naéin informisanja o pravima
potrosaca
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2020 = 2019
Najveéi procenat ispitanika (40.3%) o pravima potro$aca se informisao putem TV-a, a zatim,
putem interneta (29.6%) koji biljezi rast, te preko prijatelja, rodaka, kolega (19,0%).

Shodno svemu navedenom mozZemo izdvojiti neke od glavnih zakljuéaka predmetnoq
istrazivanja, koji su znacajni za dalji razvoj predmetne oblasti:

. Najveéi broj ispitanika (70.8%) upoznat je da je u Crnoj Gori donijet Zakon o zastiti
potro$ada. Uporedujuéi rezultate ovog istrazivanja sa rezultatima istrazivanja iz 2019. godine
primje¢uje se da je doslo do blagog povecanja nivoa upoznatosti gradana sa donosenjem Zakona
o zastiti potroSaca.

. Najvedi procenat ispitanika, i u ovom istrazivanju, ima percepciju da gradani Crne Gore
uglavnom ili uopste nisu upoznati sa Zakonom o zastiti potrosaca, dok 41.7% anketiranih
smatra da crnogorski gradani i jesu i nisu upoznati sa ovim zakonom.

. Uporedujuéi rezultate istrazivanja iz 2019. i 2020. godine uoCava se da je doslo do
znagajnijih pomjeranja u percepciji gradana o tome u kojoj mjeri se po$tuje Zakon o zastiti
potro$ada. Znaéajno je porastao procenat ispitanika koji smatraju da se Zakon uglavnom u velikoj
mjeri postuje, a paralelno se skoro prepolovio procenat ispitanika koji su odgovorili da se ovaj
Zakon u veoma maloj mjeri postuje.

. Oba istrazivanja pokazuju da su pravo na reklamaciju i izdavanje fiskalnog racuna
najbitnija potrosacka prava, a zatim pravo na zamjenu robe/proizvoda.

. Najvedéi stepen saglasnosti ispitanika je za tvrdnje da potro$aci u Crnoj Gori nemaju
dovoljno znanja o zastiti svojih prava; da potrosaci nemaju naviku da traze zastitu svojih
prava kod trgovaca i da je u Crnoj Gori svijest druStva o znacaju zastite potroSaca
nerazvijena.

. U oba istrazivanja, najveci procenat ispitanika je odgovorio da su kupovina hrane i
pi¢a, kupovina kuénih aparata i tehnickih uredaja najcesc¢i povodi kréenja prava potrosaca,

52



s tim S$to je, u ovom istrazivanju, primjetan trend znaéajnog pada odgovora da su hrana i
pice najcesci problemi u kr§enju prava potrosaca.

. U oba istrazivanja, kada je u pitanju pruzanje usluga, najcesci povod za krSenje prava
potrosaca je snadbijevanje elektricnom energijom, usluge mobilne telefonije, usluge
snadbijevanja vodom i bankarske usluge.

. Najvedi procenat ispitanika, oko 87%, nije se obra¢ao drzavnim organima za zastitu
potrosackih prava.

. Oko 60% ispitanika je rad inspekcijskih organa ocijenila pozitivnom ocjenom
(zadovoljavajuc¢e+dobar+odlican), a oko 40% negativnom ocjenom (nezadovoljavajuci+veoma
loS)

. U najve¢em procentu (58.1%) anketirani gradani su odgovorili da ne kupuju proizvode i
usluge putem Interneta.

. Najveéem procentu ispitanika (90.1%) nije poznato u kom roku potroSa¢ moze
jednostrano da raskine ugovor zaklju¢en na daljinu (online) ili van poslovnih prostorija
trgovca.

. Najveci procenat ispitanika (77.4%) smatra da potro$aci u Crnoj Gori ne uzivaju isti
stepen zastite kao i potrosaci u EU.

. Rezultati oba istrazivanja, pokazuju da je najvec¢i procenat ispitanika (76.6%)
odgovorio da je potrosac duzan da uz prigovor ili zalbu podnese i racun za kupljeni
proizvod ili pruzenu uslugu.

. Istrazivanje sprovedeno 2019. godine, ali i 2020. godine pokazuje da skoro polovina
ispitanika nije upoznata da, ukoliko u prvih 90 dana od dana preuzimanja robe obavijeste
trgovca o nesaobraznosti tj. nedostatku na robi, imaju slobodu izbora tj. pravo da po svom
izboru zahtjevaju opravku ili zamjenu ili umanjenje cijene ili povracaj placenog iznosa.

. U istrazivanjima iz ove posmatrane godine, najveéi procenat ispitanika (40.3%) za
informacije o pravima potro$aca je ¢uo putem TV-a, a zatim, putem interneta (29.6%) koji biljezi
rast, te preko prijatelja, rodaka, kolega (19,0%).

2.3. Zastita potroSaca u digitalnom okruzenju

Glavni preduslov za razvoj i Sirenje elektronske trgovine, kao neizostavne odlike danasnjice,
posebno nakon situacije izazvane pandemijom COVID 19, jeste digitalizacija. lako je Crna Gora
u poredenju sa zemljama okruzenja veoma malo trziste, evidentno je da se moralo prilagoditi
nastalim promjenama.
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Grafik 1. Pristup Internetu kod kuce

2020 80,3%

2019 74 3%

Izvor: Upotreba informaciono-komunikacionih tehnologija u Crnoj Gori u 2020. godini, Izvje$taj
Uprave za statistiku — Monstata, oktobar 2020, str. 1

Iz prethodnog prikaza mozemo zakljuciti da je u razdoblju od 2019. do 2020. godine broj korisnika
koji imaju pristup Internetu od kuce porastao za ¢ak 6%.

S obzirom da je danadnji zivot nezamisliv bez pametnih mobilnih telefona, koji umnogome
olak$avaju svakodnevni Zivot i obaveze, ne iznenaduje ni podatak da je broj korisnika koji
Internetu pristupaju preko mobilnih telefona u 2020. godini skoro 100% (96,9%)"".

Grafik 2. Lica koja su koristila internet

U posljednja 3 mjeseca |

73.5%

. | REE
Prije vie od 3 mjeseca |
[ 2239%

L _ l 2,4%
Prije vise od godinu dana
3.8%

Nikada

20.4%

=2020 « 2019

Izvor: Upotreba informaciono-komunikacionih tehnologija u Crnoj Gori u 2020. godini, Izvje$taj
Uprave za statistiku — Monstata, oktobar 2020. godine, str. 5

Posmatrajuci prethodni grafik zakljuCujemo da je broj korisnika u posljednja posmatrana 3
mjeseca 2020. godine (izvjestaj je iz oktobra, dakle zakljucujemo da je rije€¢ o julu, avgustu i
septembru 2020. godine) skoro 77.6%, Sto je izuzetno visok procenat u poredenju sa korisnicima
koji su internet posljednji put koristili prije viSe od 3 mjeseca ili prije godinu dana. U izvjestaju

" 1zvor: Upotreba informaciono-komunikacionih tehnologija u Crnoj Gori u 2020. godini, lzvjestaj Uprave za statistiku — Monstata,
oktobar 2020. godina, str, 2
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Monstata uradena je i dodatna razrada predmetnih podataka kako bi se ustanovilo u kom obimu
i koja starosna i polna struktura ispitanika koristi Internet. Zakljucuje se da su lica koja su izjavila
da koriste internet u posliednja 3 mjeseca zapravo oni koji to ¢ine svakog dana, i da je procenat
Zena 88,9%, a najdominantnije su starosne dobi od 16 do 24 godine (100%), zatim od 25 do 34
(98,9) i 35 do 44 (95,3%).

Grafik 3. Procentualni prikaz individualnih korisnika Interneta u Crnoj Gori od 2004. do

2020. godine
LA
TE /: e E
- ‘/
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—
—
i
il
Izvor:
https://data.worldbank.org/indicator/IT. NET.USER.ZS ?end=2020&locations=ME &start=2004&vi
ew=chart

Iz prethodnog prikaza uocavamo da je broj individualnih korisnika interneta od 2004. godine do
2020. godine porastao sa 25.5% koliko ih je bilo u 2004. godini na 81.37% koliko ih ima u 2020.
godini. Shodno tome moze se zakljuciti da je u posljednjih 16 godina doslo do ogromne ekspanzije
u vezi sa digitalizacijom i da je sasvim ocCekivan trend sve vece zastupljenosti elektronske
trgovine, na koju je dodatno uticala situacija sa pandemijom. Naime, pandemija je izazvala naglo
usporavanje svih privrednih djelatnosti i u€inila uobiéajene aktivnosti nebezbjednim, a za ta su
svi akteri privrede bili i viSe nego nespremni, narocCito na trzistu Crne Gore, koje je viSe
tradicionalno orijentisano. Obzirom na razna ograni¢enja kako kretanja, tako i radi izbjegavanja
guzvi u prodavnicama, ali i drugim objektima namijenjenim za placanje npr. usluga elektricne
energije, vode, komunalija i sl., otvorio se prostor za sve vece interesovanje za elektronsku
trgovinu. Na taj nacin, preduze¢a su u odredenoj mjeri nastavljala da obezbjeduju odredeni
prihod, a potro$aci da iz udobnosti svog doma obezbijede sve potrebno za zadovoljenje osnovnih
Zivotnih potreba. Pandemija COVID 19 je zapravo dala potvrdu znacaja i vrijednosti informacionih
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tehnologija za obezbjedivanje odvijanja ekonomskih aktivnosti ¢ak i u nezamislivo ograni¢enim
uslovima i uprkos smanjenju kretanja dobara i ljudi. Poslovi su nastavili da se odvijaju od kuce
posredstvom razli€itih platformi za komunikaciju i video sastanaka uz pomo¢ interneta. Shodno
tome digitalizacija je u ogromonoj mjeri umanjila Stetu koju je izazvala pandemija u smislu
normalnog odvijanja ekonomske aktivnosti. Sve to je utabalo put za trajnu promjenu nekih
obrazaca ponasanja kao sto je placanje racuna online ili obavljanje odredenih online kupovina,
koje su ranije bile nezamislive i ne bas popularne narocito medu starijom populacijom, koja se
tesko prilagodavala promjenama, ali i medu kojom je procenat nedovoljno informaticki pismenih
na znacajnom nivou.

Grafik 4. Prikaz online kupovina za Crnu Goru i zemlje regiona u 2015. godini

lzvor: Evrostat

Iz prethodnog prikaza uo¢avamo da je procenat kupovina obavljenih preko interneta u Crnoj Gori
u 2015. godini veoma zanemarljiv, skoro da i nema takvih kupovina, $to je, takode, situacija sa
Srbijom i Bosnom i Hercegovinom.

Grafik 5. Prikaz online kupovina za Crnu Goru i zemlje regiona u 2019. godini

Izvor: Evrostat
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U 2019. godini se situacija znatno mijenja u poredenju sa 2015. godinom, kao $to se moze uociti
posmatrajuci Grafik 5. Naime, u Crnoj Gori se skoro 12.5 % kupovina obavlja preko Interneta.
Ovo jeste manji procenat nego u preostalim zemljama regiona, osim u slu€aju Albanije, ali ovdje
treba imati u vidu da je 2019. godina jo$S uvijek bila godina u kojoj nije bilo promjena u ponasanju
potrosaca izazvanih pandemijom. Takode, ovdje je narocito vazno naglasiti da medu potrosacima
ne postoji dovoljan nivo informisanosti o naginu obavljanja kupovine posredstvom Interneta, kao
i postojanje bojazni od mogucih prevara i obmana.

Kao sto je poznato, elektronska trgovina je moderan kanal prodaje, koji nudi veliki broj prednosti
i potrosacu i trgovcu. Pristup proizvodima je mnogo laksi, na€in kupovine je mnogo udobniji, a
nisu rijetke ni nize cijene proizvoda ili posebne prodajne pogodnosti, za kupovinu obavljenu
online. Svakako, kao i u slu¢aju tradicionalne kupovine, postoje odredeni rizici. Jedan se odnosi
na postojanje i primjenu zakonodavstva iz oblasti elektronske trgovine, a drugi na mogucnost
prevara potrosaca putem interneta. Prevare mogu biti u vezi sa neisporukom proizvoda do
krajnjeg kupca, nesaobraznost proizvoda, obmanjujuée oglasavanje i netaéno predstavijene
karakteristike samog proizvoda, prevare u vezi sa kreditnim i debitnim karticama, krade identiteta
i sl. Ono $to predstavlja posebno otezavajucu okolnost odnosi se na to da potrosac prilikom online
kupovine na raspolaganju ima obiéno samo fotografiju proizvoda i kratak opis/specifikaciju istog,
zbog ¢ega je veoma lako da isti po kupovini bude okarakterisan kao nesaobrazan.

Sprovodenje aktivne zastite potroSaca u elektronskoj trgovini zahtijeva ciljan i konkretan
inspekcijski nadzor za cije sprovodenje su potrebni odredeni resursi. To znaci da sprovodioci
nadzora moraju biti adekvatno obuceni, moraju posjedovati specijalizovane protokole i
metodologiju posebno namijenjenu za ovu vrstu nadzora, ali i odgovarajuce hardverske i
softverske resurse.

S obzirom da se u narednom periodu oéekuje povecanje broja potrosaca koji kupuju putem
Interneta, neophodno je u narednom periodu posebnu paznju usmijeriti na obezbjedivanje
adekvatnih zakonodavnih temelja u ovoj oblasti, ali i osiguravanja visokog nivoa informisanosti
potro$aca o njihovim pravima i potencijalnim prevarama koje mogu nastupiti prilikom ove vrste
kupovine.

2.4. Analiza zainteresovanih strana

U cilju utvrdivanja odnosa zainteresovanih strana prema predmetnom strateSkom dokumentu
kao i zbog ocjenjivanja njihovog interesa i uticaja (snage) u narednoj tabeli predstavljeni su
zakljuéci dobijeni prethodno sprovedenom analizom.

Tabela 2. Zainteresovane strane

Zainteresovana
strana

Odnos prema
strateskom
dokumentu

Interes (ocjena od 1
do 5)

Uticaj/snaga (ocjena
od 1 do 5)

Javni sektor (Vlada
Crne Gore, resori
javne sluzbe,
drzavne agencije,

Vlada Crne Gore ima
veliki interes i veliki
uticaj u vezi sa
predmetnom
politikom, kao i

5

5
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uprave i organizacije,
lokalna samouprava)

pripremom i
implementacijom
samog strateSkog
dokumenta. Krovna
institucija
Ministarstvo
ekonomskog razvoja
je nosilac svih
aktivnosti, dok su
ostali resori uklju€eni
u implementaciju
pojedinacnih
aktivnosti. U
odredenim
slu¢ajevima
aktivnosti vezanih za
potrosacka prava
usko vezana za
pojedinacne oblasti
nosioci mogu biti i
druge institucije.
Drzavne institucije,
agencije i
organizacije takode
uéestvuju u
implementaciji
pojedinacnih
aktivnosti i
omogucavaju razvoj i
unaprijedenje
situacije u oblasti
zastite potrosaca.
Lokalna samouprava
takode predstavlja
kljuénog aktera na
nizem nivou, u smislu
opstina i pracenja i
rie$avanja pitanja
potro$ackih prava sa
lokalnog nivoa.

Evropska unija

Ogroman interes sa
aspekta pregovora
na putu ka
pridruzivanju Crne
Gore EU. NPZP
omogucava dalji
napredak u
predmetnoj oblasti,
sto je od posebnog
znacaja za sam
proces.
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Privatni sektor
(tradicionalni i online
trgovci)

Eksterni akteri na
koje ¢e strateski
dokument imati
pozitivan uticaj kroz
obezbjedivanja
stvaranja veceg
nivoa povjerenja i
lojalnosti sa
potrosacima. Njihov
interes je veliki, a
uticaj je srednji.

Civilni Gradani-
sektor potrosadi

Najveci uticaj
predmetni strateski
dokument ima na
gradane i priprema
se i implementira radi
obezbjedivanja veceg
stepena postovanja
njihovih prava i
omogucavanja
jednostavnije i
sigurnije kupovine.
Njihov interes je
ogroman, a uticaj
srednji.

NVO
sektor

NVO su veoma
znacajne za
implementaciju
predmetne politike,
aliiza
obezbjedivanje
podrske gradanima.
Njihov uticaj je
ogroman, a njihov
interes veliki.
Takode, kljucni akteri
u okviru instituta
kolektivnih tuzbi.

Medij

Veoma vazna grupa
stejkholdera sa
aspekta uticaja koji
imaju, dakle ogroman
uticaj na
implementaciju same
politike (i strateSkog
dokumenta), a
interes sredniji.

Obrazovne institucije

Veoma vazne za
unaprijedenje oblasti
zastite potroSaca i za
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podizanje svijesti
potro$aca o njihovim
pravima, posebno sa
aspekta edukovanja
mladih kategorija
potroSaca kako bi se
razvila kultura
ostvarivanja
potrosackih prava od
najranije dobi. Njihov
uticaj je veliki, a
interes na srednjem
nivou.

Iz prethodne tabele moZzemo da zaklju¢imo da je Vlada Crne Gore odnosno njeni resori
(Ministarstvo ekonomskog razvoja kao nosilac politike zastite potroSaca i ostali resori kao klju¢ni
akteri u implementacijii same politike) ona zainteresovana strana koja ima visok nivo mo¢i i
interesovanja za razvoj predmetne politike. Takode, politicki akteri zajedno sa ostalim
ministarstvima nadleznim za prava potro$aca proizasla iz specifi¢nih oblasti imaju visok nivo moci
kao i interesovanja. Takode, opredijeljenost Vlade Crne Gore za ¢lanstvo u EU, jo$ jedan je vazan
element sa aspekta analize zainteresovanih strana. Kako je predmetna politika tretirana
poglavljem 28 Zastita potrosaéa i zdravlje, to joj daje na znaCaju i utiCe na stvaranje veceg
interesa u razvoju i dostizanju potpune usaglasenosti sa pravnom tekovinom i standardima EU u
ovoj oblasti, jer je i to jedan od preduslova za sticanje &lanstva. S obzirom da je Crna Gora
kandidat za ¢lanstvo, evidentan je interes i uticaj EU u vezi sa predmetnom politikom, te je ona
zainteresovana strana koja ima ogroman uticaj i ogroman interes u ovoj oblasti. Premda jo$ uvijek
nivo svijesti i na strani privatnog sektora nije na zadovoljavaju¢em nivou, trgovci su sve vise
svjesni znacaja koji ova oblast ima za uspostavljanje lojalnog odnosa sa potrosacima, Cime
nastoje poveéati svoju konkurentnost i stvoriti bolju reputaciju svog preduzecéa. Gradani
predstavljaju najvazniju interesnu grupu, jer se sama politika i predmetni dokument upravo
direktno odnose na njih kao potrosace. Samim tim njihov interes za implementaciju predmetnog
dokumenta, a i politike je ogroman. Sa druge strane, gradani jo$ uvijek nijesu dovoljno informisani,
niti motivisani za aktivnije djelovanje po pitanju ostvarivanja svojih prava, sto je vjerovatno
posljedica nekih ranije usvojenih obrazaca ponasanja, ali i nepostojanja dovoljno znanja kao ni
motivisanosti da se u sluéaju bilo kojeg pokusaja krSenja njihovih prava preduzmu potrebni koraci.
NVO sektor, odnosno udruzenja potrosaca igraju ogromnu ulogu u podizanju svijesti potrosaca o
pravima, pravhom savjetovanju i u krajnjem zastiti kolektivnih interesa potrosaca, sto je veoma
znac¢ajno sa aspekata unaprjedenja sistema zastite potrosaca. Oni takode pokazuju ogroman
interes i odazivaju se na pozive koji ukljuéuju konsultovanje zainteresovane javnosti i predlaganje
¢lanova u radna tijela koja se bave ovom tematikom. Veliki je broj inicijativa i projekata koje
implementiraju, a u proteklom periodu su ¢ak podnijeli i prvu kolektivnu tuzbu, sto je veoma
pohvalno. Mediji su veoma vazni za podizanje svijesti javnosti o ovoj oblasti, odnosno kako o
aktivnostima koje nadlezne institucije preduzimaju u cilju stvaranja efikasnije zastite potroSackih
prava, tako i u cilju upoznavanja samih potro$aca sa njihovim pravima. Njihov interes je jos uvijek
na nedovoljno visokom nivou iako su u proteklom periodu realizovane odredene tematske emisije
koje su bile posveéene upravo ovoj oblasti. Obrazovne institucije, ¢ak i shodno Zakonu o zastiti
potro$aca, igraju ogromnu ulogu u unaprijedenju znanja i obu¢avanju razliCitih grupa gradana o
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njihovim pravima kao potro$ac¢a. Posebno su znadajni sa aspekta podizanja svijesti mladih
generacija o ovoj veoma vaznoj oblasti. lako postoji zakonodavni prostor za veéi angazman
obrazovnih institucija kroz organizovanje posebnih edukativnih programa na ovu temu, jos$ uvijek

nijedan nije realizovan.

2.5. SWOT analiza

U cilju boljeg razumijevanja trenutnog stanja u oblasti zastite potrosaca, pripremljena je SWOT

analiza, koja je data u tabeli koja slijedi.

Tabela 3. SWOT analiza

Snage

Slabosti

Usvojen Zakon o zastiti potro$aca

Formiran Savjet za zastitu potro$aca'2
Uspostavljena Direkcija za zastitu potro3aca
Visok procenat transponovanih direktiva iz
oblasti zastite potrosaca u nacionalno
zakonodavstvo

Operativna aplikacija, » Potrosac »

Vedi procenat podnesenih prigovora u
odnosu na prethodni trogodi$nji period (2018-
2020)

Nedovojni kadrovski kapaciteti Direkcije za
zastitu potrosaca

Nedovoljna angazovanost ¢lanova Savjeta u
implementaciji predmetne politike

Niska institucionalna saradnja u cilju
zajednickog djelovanja u implementaciji
razliCitih oblasti potro$ackih prava

Nizak nivo finansijske kontribucije NVO
sektoru za realizaciju projekata iz oblasti
zastite potrosaca

Nepostojanje savjetovalista za zastitu
potrosaca'

Nizak stepen angaZovanosti lokalne uprave u
motivisanju potro$aca da ostvare svoja prava
Otezan kontakt sa gradanima iz ruralnih
podrucja

Sanse

Prijetnje

Novi Program zastite potrosaca

Razvoj digitalne trgovine

Povecanje interesovanja za ekolosku i zelenu
kupovinu i proizvode

Clanstvo u EU

Nizak nivo informisanosti potro$aca o svojim
pravima narogito u pojedina¢nim oblastima
Nemotivisanost za ostvarivanje svojih prava
Nedovoljna informati¢ka pismenost
Nepoznavanje internet prevara i
obmanjujucih praksi

2.6. Drvo problema

'2 Procedura za formiranje Savjeta za zaétitu potroaca jo§ uvijek nije okonéana, ali se ocekuje da ce ista biti zavrSena do kraj
2021.godine
" Prvo i jedino savjetovalidte postojalo je u Nikicu, a osnovano je 2017. godine u saradnji sa Tehnopolisom, ali je bilo kratkog daha.
Medutim, ovaj koncept pruZanja pomoci potrosacima na lokalnom nivou nije zazivio. lako je prvobitni plan predvidao da se osnuju
minimum tri, koja bi bila namijenjena sjevernom, centralnom i juznom regionu, osim pomenutog u Niksi¢u, nidta po ovom pitanju dalje
nije uradeno.
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Imajuéi u vidu prethodno izlozeno kao kljuéni problem izdvaja se jo$ uvijek nedovoljno razvijena
oblast zastite potrodaca. Kljucni uzroci koji su doveli do ovog problema odnose se na nedostatak
adekvatne zakonske regulative / uskladenosti sa EU zakonodavstvom i neadekvatna primjena
vazecih instituta zastite potroSaca, gdje posebno treba istaci nedovoljnu motivisanost potrosaca
da se okrenu vansudskom rjeSavanju sporova, koje bi omogucilo brzi i jeftiniji nacin ostvarivanja
prava potrosaca nego $to je to slu€aj sa upravnim ili sudskim postupcima. Na prethodno se
naslanja i to da nadlezni organi nisu u dovoljnoj mjeri angazovani u cilju edukovanja potrosaca i
trgovaca s$to dovodi do nedovoljnog stepena znanja i informisanosti potrosaca i trgovaca o ovoj
oblasti, te samim tim dovodi i do kr8enja potrosackih prava. Nizak nivo saradnje svih institucija
zaduzenih za oblast potroSackih prava, je jo$ jedan od uzroka koji utice na to da oblast zastite
potrosaca nije na nivou evropskih zemalja, jer je neophodno dodatno angazovanje NVO sektora,
ali i lokalnih samouprava kako bi se ova oblast priblizila onima na koje se odnosi. Takode,
pojedinacni nosioci ove politike u razli€itim oblastima (turisticke usluge, prevoz putnika,
elektronske i postanske djelatnosti, bezbjednost hrane, energetika itd.) u proteklom periodu nijesu
preduzimali znacajnije aktivnosti u cilju podizanja svijesti potrodaéa o njihovim pravima u
pojedinaénim oblastima.

Kao posljedice identifikovanog problema logi¢no se namecu jo$ uvijek visok procenat krsenja
potro$ackih prava, dugotrajan, slozen i skup postupak zastite potro$aca pred upravnim i sudskim
organima (zbog neupoznatosti i nemotivnosanosti potrosaca da se isti rjeSavaju vansudskim
putem ¢ime se dodatno opterecuju institucije), nizak stepen dostupne savjetodavne pomodi u
oblasti zastite potro$aca (nepostojanje savjetovalista na teritoriji cijele drzave, mali broj NVO koje
su specijalizovane za ovu oblast, kao $to je slu¢aj sa CEZAP-om, nepostojanje kontakt osobe za
zastitu prava potrosaca u lokalnoj samoupravi i sl.). Ovdje treba pomenuti i to da iako postoji
zakonski osnov za uvodenje predmetne oblasti u obrazovni sistem, u proteklom periodu nisu
realizovane aktivnosti koje bi omogucile otpocinjanje predmetnih aktivnosti, te je u narednom
periodu neophodno sprovesti sve potrebne korake kako bi se isto realizovalo.

Na narednoj slici dat je prikaz drveta problema.

Slika 24. Drvo problema
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Visok procenat krienja
potrodatkih prava

Dugotrajan, sloden | skup
postupak zadtite potrodada pred
upravnim isudskim organima

Jos uvijek nedovoljno mzvijena oblast zadtite potrofala

Nizak stepen dostupne savietodavne
pomodi uoblast zadtite potrodata

Nepostojanje potroSackih
savictovali3ta u opStinama

e | e

Nedostatak adekvatne zakonske regulative /

usklad ti sa EU zab davstvom |
neadekvatna primjena vadedih instituta zastite
potroaia

Nqnstujm.h mehanizina za motivi

Neaktiviost nadletnih organa u procesu
edukovanja petrosata | rgovaca $to dovodi do
nedovoljniog stepena znanj | informisanosti
potrofada i trgovaca o ovojoblasti

Nedovoljan broj dogadal posvedenih edukovanju

ddamk:pnma
N

Nedovoljan hm]ohnhn!.iu:lddmn
vansudsko rjedavanje sporova

|

Neadekvatan zakonodavni okvir iz oblasti
elekronske trgovine

 potro$ata | trgovaca upndmma] oblasti

Nepostojanje detaljnog prirutnika za trgovee o
potrodafkim pravima

|
bnte bl RSN

mat!rlhh opomﬁaddm wwl.ma u razlititim
 (prava

[ Uee
¥ hrane,

Takoh 1 ikacile £ Lo Alal

iy
elektronska trgavina, “risticke mlm Ird)

Nizak nivo saradnje svih institucija
zaduenih za oblast potro2atkih prava

Nefinansiranje dovolinog broja projekata
iz oblasti zaktite potrodata | podsticanje
saradnje mliﬂiih mﬁdmidm u

lizacti pr P

Nizak nivo zastupljenosti ove oblasti u
obrazovnom sistemu

Il OPERATIVNI CILJEVI SA PRATECIM INDIKATORIMA

USPJEHA

Za naredni trogodisnji period, shodno sprovedenoj analizi, namecéu se, kao prioritetni, sljedeci

operativni ciljevi:

1. Obezbijeden veci stepen zastite potroSackih prava i interesa kroz dalje unaprijedenje
zakonodavnog okvira i bolju primjenu vazecih instituta zastite potro$ackih prava

2. Unaprijedeno znanje i informisanost potrosaca i trgovaca o njihovim pravima i obavezama kroz

informativno-edukativne aktivnosti

3. Uspostavljanje efikasnog sistema saradnje i koordinacije sa razli€itim stejkholderima znacajnim
za implementaciju politike zastite potroSaca

Dalja razrada predmetnih ciljeva data je u Tabeli koja slijedi.

Tabela 4. Pregled operativnih ciljeva sa pratec¢im indikatorima uéinka
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Operativni cilj 1

Obezbijeden veci stepen zastite potrosackih prava i interesa kroz
dalje unaprijedenje zakonodavnog okvira i bolju primjenu vazecih
instituta zastite potrosackih prava

Kljuéni izazovi koji su
u vezi sa ovim ciljem

Kljuéni izazov odnosi se na proces usaglasavanja teksta predloga akata
na nacionalnom nivou sa stavovima SZZ, Sto direktno utice na
prolongiranje rokova. Takode, veoma ozbiljlan problem predstavija
nedostatak administrativnih kapaciteta, adekvatno obu¢enog kadra za
predmetnu oblast i izostanak kvalitetne i pravovremene
meduinstitucionalne saradnje

Kljuéni nosilac

Ministarstvo ekonomskog razvoja

Institucije ukljucene u

realizaciju

Lokalna samouprava, Ministarstvo kapitalnih investicija, Ministarstvo
poljoprivrede, Sumarstva i vodoprivrede, Ministarstvo unutrasnjih
poslova, Ministarstvo javne uprave, digitalnog drustva i medija,
Ministarstvo zdravlja, Uprava za inspekcijske poslove, Uprava za
bezbjednost hrane, veterinu i fitosanitarne poslove, Centralna banka
Crne Gore, Agencija za nadzor osiguranja, Regulatorna Agencija za
energetiku i regulisane komunalne djelatnosti, Agencija za civilno
vazduhoplovstvo, Agencija za elektronske medije, Agencija za
elektronske komunikacije i postansku djelatnost, NVO udruzenja

Naziv indikatora

Polazna Prelazna Ciljna
vrijednost 2021. | vrijednost 2023. | vrijednost
2024.

Indikator ucinka 1

Broj podnijetih prigovora potrosaca

Izvor verifikacija:
nadleznih institucija

lzvjeStaj o radu

Pocetna
vrijednost bice
definisana prije
donosenja AP
za 2023. godinu
jer je potrebno u
| kvartalu 2022.
godine prikupiti
podatake od
svih nadleznih
organa o broju
podnesenih
prigovora

Povecanje za | Povecanje za
3% u odnosu na | 5% u odnosu
2021. godinu na 2021.
godinu

Indikator ucinka 2

Broj podnijetin zahtjeva za vansudsko

rieSavanje sporova

3 Povecanje za 2
u odnosu na
2021. godinu

Povecéanje za 5
u odnosu na
2021. godinu
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IzvjeStaj o radu Odbora za vansudsko
rjesavanje sporova potro$aca

Indikator ucinka 3

Broj donesenih zakona i podzakonskih
propisa u cilju zastite zdravlja i sigurnosti
potro$aca i zastite njihovih ekonomskih
interesa

Izvor  verifikacija: radu

nadleznih institucija

lzvjestaj o

Povecanje za
najmanje 2 u
odnosu na
2021. godinu

Povecanje za
najmanje 5 u
odnosu na
2021. godinu

Operativni cilj 2

aktivnosti

Unaprijedeno znanje i informisanost potro$aca i trgovaca o
njihovim pravima i obavezama kroz informativno-edukativne

Klju€ni izazovi koji su u
vezi sa ovim ciliem

Nedovoljna zastuplienost ovog koncepta u programima struénog
osposobljavanja, ali i obrazovanja, rezultira ograni¢enim saznanjima i
nedovoljnoj informisanosti potro$aca, sa jedne strane, kao i njihovoj
nedovoljnoj motivisanosti sa druge strane. Drugi izazov odnosi se na
nedovoljan broj kadrova zaposlenih u Direkciji za zastitu potrosaca, sto
onemogucava adekvatno sprovodenje potrebnih kampanja i edukacija
za podizanje svijesti javnosti o ovoj oblasti.

Kljuéni nosilac

Ministarstvo ekonomskog razvoja

Institucije uklju¢ene u
realizaciju

Privredna komora, Cezap, UIP, Centralna banka Crne Gore

Naziv indikatora

Polazna
vrijednost 2021.
godine

Prelazna
vrijednost
2023. godine

Cilina
vrijednost
2024. godine

Indikator ucinka 1
Stepen  informisanosti
njihovim  potrosackim
tradicionalnoj kupovini

gradana o
pravima u

Izvor verifikacija: Rezultati sprovedenog
istraZivanja

11,7% ispitanika
je upoznato da

potrosac nije
duzan da uz
prigovor

podnese i racun

15% ispitanika
je upoznato da

potrosa¢ nije
duzan da uz
prigovor
podnese i
racun

18% ispitanika
je upoznato da

potroSac nije
duzan da uz
prigovor
podnese i
racun

Indikator ucinka 2

9,9% ispitanika
upoznato je sa
taénim rokom u

15% ispitanika
upoznato je sa
taénim rokom u

18% ispitanika
upoznato je sa
ta&nim rokom u
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Stepen informisanosti

gradana o | kom potrosaC | kom potro$a¢ | kom potrosaé

potrosackim pravima u elektronskoj | moze da raskine | moze da | moze da

kupovini ugovor sklopljen | raskine ugovor | raskine ugovor

na daljinu | skloplien  na | sklopljen na

(online) ili van | daljinu (online) | daljinu (online)

lzvor verifikacija: Rezultati sprovedenog | poslovih ili van | ili van
istraZivanja prostorija poslovnih poslovnih
prostarija prostorija

Operativni cilj 3

Uspostavljanje efikasnog sistema saradnje i koordinacije sa
razli¢itim stejkholderima znacajnim za implementaciju politike
zastite potrosaca

Klju€ni izazovi koji su u
vezi sa ovim ciljem

Glavni izazovi u prethodnom periodu odnosili su se na nizak nivo
zajednickih inicijativa i projekata izmedu svih institucija kojih se ova
oblast tice. Takode, nizak nivo zastupljenosti oblasti zastite potrodaéa
u jedinicama lokalne samouprave. Ovdje treba pomenuti i nizak nivo
finansijske podrske opredijeljen za NVO sektor.

Kljuéni nosilac

Ministarstvo ekonomskog razvoja

Institucije uklju¢ene u

realizaciju

Lokalna samouprava, Ministarstvo kapitalnih investicija, Ministarstvo
poljoprivrede, Sumarstva i vodoprivrede, Ministarstvo unutrasnjih
poslova, Ministarstvo javne uprave, digitalnog drustva i medija,
Ministarstvo zdravlja, Uprava za inspekcijske poslove, Uprava za
bezbjednost hrane, veterinu i fitosanitarne poslove, Centralna banka
Crne Gore, Agencija za nadzor osiguranja, Regulatorna Agencija za
energetiku i regulisane komunalne djelatnosti, Agencija za civilno
vazduhoplovstvo, Agencija za elektronske medije, Agencija za
elektronske komunikacije i postansku djelatnost, NVO udruzenja

Naziv indikatora Polazna Prelazna Cilina
vrijednost 2021. vrijednost do vrijednost
godine 2023. godine do 2024.
godine
Indikator ucinka 1 1 Povecanje broja | Povecanje
lokalnih broja

Broj lokalnih samouprava koje su ostvarile
saradnju sa NVO udruzenjima

samouprava koje |lokalnih

su uspostavile samoupra
saradnju sa va Koje su
udruzenjima uspostavil

potrosataza 1 u |e saradnju
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Izvor verifikacija : IzvjeStaj o radu lokalnih odnosu na 2021. |sa
samouprava godinu udruzenjim
a
potrosacéa
zalu
odnosu na
2023.
godinu

Indikator ucinka 2 2 Povecanje Povecanje
projekata za 1 u |projekata

odnosu na 2021. |za 2 u
godinu odnosu na
2023.

godinu

Broj projekata koji se odnose na zastitu
potro§ada pokrenutih od strane ostalih
stejkholdera

lzvor  verifikacije :  lzvjeStaj o radu
nadleznih institucija

IV Akcioni plan za 2022. godinu

Obezbijeden veci stepen zastite potroSackih prava i interesa kroz
dalje unaprijedenje zakonodavnog okvira i bolju primjenu vazecih
instituta zastite potrosackih prava

Operativni cilj 1

Indikator uc¢inka

Pocetna
vrijednost
2021.
godine

Prelazna
vrijednost do
2023. godine

Ciljna vrijednost do
2024. godine

Indikator uéinka 1

Broj podnijetih prigovora potrosaca

Pocetna
vrijednost
bice
definisana
prije
donosenja
AP za
2023.
godinu jer
je
potrebno u
| kvartalu
2022.
godine

Povecanje za
3% u odnosu na
2021. godinu

Povecanje za 5% u
odnosu na 2021.
godinu
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prikupiti

podatake
od svih
nadleznih
organa o
broju
podneseni
h
prigovora
Indikator uginka 2 3 Poveéanjeza2 | Povecanjeza5u
Broj podnijeth zahtjeva za vansudsko ; Oc:2d1nosu d'."a odnosu na 2021.godinu
rieSavanje sporova “geding
Indikator uc¢inka 3 4 Povecanje za Povecanje za najmanje
Broj AOREEEAIR Ak ; najmanje 2 u 5u pdnosu na 2021.
podzakonskih propisa u cilju zastite adnosdl ng:2021. -godinu
zdravlja i sigurnosti potrosaca i zastite godiny
njihovih ekonomskih interesa
Aktivnosti koje uti¢u | Indikator NadleZzne | Datum | Datum | Sredstv | Izvor
na realizaciju rezultata institucije | pocetk | zavrie | a finansiranja
Operativnog cilja 1 a tka planira
na za
sprovo
denje
aktivno
sti
1. Organizovanje Broj obuka - | Ministarst | Ill v 2.000 Budzet
obuke za lica najmanje 1 u | vo kvartal | kvartal Ministarstva
zaduZena za 2022. godini | ekonomsk | 2022. 2022. ekonomskog
v_ansudsko Broj udesnika og razvoja | godine | godine razvoja
rieSavanje sporova
potro$aca abuke _ B
najmanje 5
2. Podsticanje Broj Ministarst | | v Nijesu |/
licenciranih medijatora vo kvartal | kvartal | potrebn
medijatora da produ | kojima je | ekonomsk | 2022 2022 a
obuku za vansudsko | izdato og razvoja sredstv
rieSavanje sporova | uvjerenje o a
potro$aca polozenom
ispitu za lica
zaduzena za
vansudsko
rieSavanje
sporova
potro§aa -
najmanje 2
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Nisu

3. Izrada studije koja | Raspisan Ministarst | 11l v /
razmatra i predlaze | tender za VO kvartal | kvartal | Potrebn
podsticajne mjere za | izradu studije | ekonomsk | 2022. 2022. | a
;222:;1%(; T og razvoja | godine | godine Zredstv
1iq15
potroSackih studija
sporova'
4. Uskladivanje Usvojen Ministarst | | IV Niesu |,
zakonodavstva iz Zakon o zastiti | vo kvartal | kvartal | Potrebn
oblasti zastite potrosaca ekonomsk 2022 2022. |a
potrosaca korisnika og razvoja odi n e godine | sredstv
e-trgovine g a
5. Organizovanje | Broj obuka — | Uprava za | Ii W, Niesu |,
obuka za najmanje 5 u | inspekcijs | kvartal | kvartal | Potrebn
inspekcijske sluzbe | 2022.godini ke poslove | 2022. 2022. | a
Ug??;gzté:ast'te Broj ucesnika godine | godine Sreasty
P — najmanje 30 a
6. Pripremai Broj CEZAP | vV 1.000 Nije
podnosenje podnesenih kvartal | kvartal obezbijeden.
kolektivnih tuzbi u kolektivnih 2022 2022 U sluaju da
slucajevima kr$enja | tuzbi se ne
prava potro$aca najmanje 1 obezbijedi
: ; finansiranje
grrgjs u dZUdSk'Z grantovima
: preko
sporovima za :
zgétitu p:'OJF_:kata d
% o planiramo da
Saslied aktivnost
otrodaca realizujemo
ﬁa'man'e 1 volonterskim
J ) radom
¢lanova
Ukupno za Operativni cilj 1 2 000

Opreativni cilj 2

Unaprijedeno znanje i informisanost potros$aca i trgovaca o njihovim
pravima i obavezama kroz informativno-edukativne aktivnosti

Indikator uc¢inka

Poéetna
vrijednost
2021.
godine

Prelazna

vrijednost do
2023. godine

Ciljna vrijednost do
2024. godine

' U 2022. godini ¢e se raspisati tender za izradu predmetne studije, a njena realizacija ¢e se sprovesti u 2023. godini, zbog
ograni¢enih budZetskih sredstava u 2022. godini
'* Ovo ¢e biti indikator u 2023. godini
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Indikator ucinka 1 11,7% 15% ispitanika je | 18% ispitanika je
Stepen informisanosti gradana o | ‘SPitanika | upoznato da upazhato da potrosac
njihovim potrosackim pravima u 1€ pot“roéaé Als e duzan da uz 2
tradicionalnoj kupovini upoznato du_zan dauz prigovor podnese i
da prigovor racun za kupljeni
potrosaC | podneseiracun | proizvod
nije duzan | za kupljeni
dauz proizvod
prigovor
podnese i
racun
Indikator ucinka 2 9,9% 15% ispitanika 18% ispitanika
Stepen informisanosti gradana o ispitanika upvoz_nato je sa upoznato je sa tacnim
potroSackim pravima u elektronskoj ypoznato tacnim rokp mu rokn?m u kom potroéaé
kupovini je sa kom potrosaé_ moze da rask_lne
tacnim mozZe da raskine | ugovor sklopljen na
rokom u ugovor sklopljen | daljinu (online) ili van
kom na daljinu prostorija trgovca
potrosac (online) ili van
moze da prostorija
raskine trgovca
ugovor
sklopljen
na daljinu
(online) ili
van
prostorija
trgovca
Aktivnosti koje Indikator Nadlezne | Datum | Datum | Sredstv | Izvor
uti¢u na realizaciju | rezultata institucije | pocetk | zavrse | a finansiranja
Operativnog cilja 2 o tka | planira
na za
sprovo
denje
aktivno
sti
1. Sprovodenje Sprovedeno Ministarst | 11l v 5.000 Budzet
istrazivanja za istrazivanjei | vo kvartal | kvartal Ministarstva
utvrdivanje nivoa na bazi ekonomslk 2022. 202_2. ekonqmskog
znanja | rezultata, og razvoja | godine | godine razvoja
. ; ; pripremljene
informisanosti preporuke za
gradana o unaprijedivan;
potrosackim
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pravima
obuhvatajudi i
elektronsku trgovinu

eznanjai
informisanosti

Ministarst

2. |zrada Izraden I 1]l 3.000 Budzet
informativno- informativno- | vo kvartal | kvartal Ministarstva
edukativnog edukativni ekonomsk | 2022. | 2022. ekonomskog
materijala za materijal og razvoja | godine | godine razvoja
potrosace o njihovim
pravima, postupku Broj
ostvarivanja istih, sa | podijeljenih
posebnim akcentom | komada
na elektronsku "";Eﬁ;'ﬁ‘ea
i najman)
trgovinu 10/broj
preuzetih
informativno-
edukativnih
materijala sa
sajta
Ministarstva
ekonomskog
razvoja
najmanje 30
3. Priprema i Broj odrzanih | Ministarst | I ] 2.000 Budzet
sprovodenje prgzent_acija VO vaiil kvartal Ministarstva
prezentacija u cilju | h@manje 12za ekonomsk | 5ono | 2022. ekonomskog
unaprijedenja gradane og razvoja godine godine razvoja
P sjevernog u saradnji
2nan|ev . regiona sa
informisanosti e ki CEZAP-
potrosaca o njihovim pgoj ucesnika | ;o
potrgsacktm prezentaciji
pravima u najmanje 10
tradicionalnoj i
online kupovini
4. |zrada vodica/ lzraden Ministarst | | I 3.000 Budzet
priruénika o prakticni VO kvartal | kvartal Ministarstva
zakonskim prirucnik ekonomks | 2022. | 2022. ekonomskog
: og razvoja | godine | godine razvoja
obavezama Broj u saradnj
trgovaca u cilju distribuiranih | -
postovanja prlrucnlt{('?lbrOJ CEZAP-
5 v preuzeti
potrosackih prava priruénika sa om
internet
stranice

71




Minsitarstva

ekonomskog
razvoja
najmanje
10/najmanje
30
5. Priprema i Broj odrzanih | Ministarst | Il v 2.000 Budzet
sprovodenje dogadaja VO kvartal | kvartal Ministarstva
informativnog najmanje 1 ekonomsk | 2022. 2022. ekonomskog
dogadaja u cilju Broj ugesnika | °9 raz‘c‘;"i? godine | godine razvoja
unaprijedenja po dogadaju ;lasara L
znanja trgovacao | amane 10 | Brivredno
njihovim obavezama m
u cilju postovanja komorom i
potrosackih prava i CEZAP-
predstavljanje o
izradenog prirucnika
6. Podizanje nivoa lzrada Centralna | Il \Y) Nijesu |/
finansijske posebnog banke kvartal | kvartal | potrebn
pismenosti segmenta Crne Gore | 2022 2022 a
potrosaca, namj_enjenog sredstv
= : pravima a
.unapruedenje'm potrosaca
internet stranice
Centralne banke
Crne Gore,
razvojem posebnog
segmenta
namjenjenog
pravima potrosaca
7. Sprovodenje Broj dogadaja | Ministarst | v 50.000 | Budzet
edukativnih najmanje 5 VO kvartal | kvartal | eura Ministartva
kampanja “POPs Broj komada ekologije, | 2022 2022 | raspolo ekologije,
nepozljene distribuiranog prostorno e prospornlog
- informativno 9 I2N0S planiranja :
supstance st 9 | planiranja po urbanizma
Organobromni materijala : javnom
usporivaci gorenja’ najmanje 200 urbanizma konkurs
u
8. Kreiranje i Broj uéesnika | Ministarst ] v Nijesu |/
sprovodenje ankete VO kvartal | kvartal | potrebn
elektronskog najmanje 50 ekonoms_k 202_2. 20:;2. a -
upitnika o pravima og razvoja | godine | godine | sreds
" i B 2 L]
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potroSaca za
zaposlene u

CEZAP

Ministarst
drzavnoj upravi Vo javne
uprave,
digitalnog
drustva i
medija
9. lzrada brosure o | g, EKIP | I 3.000 | Budzet EKIP-
pravima potrosaca U | o jielienih kvartal | kvartal a
oblasti elektronskih | progura
oA ; : ; 2022. | 2022.
komunikacija i | najmanje 100 g i
postanske godine | godine
djelatnosti
19, Sprovedenie | prg; EKIP | I 12.000 | Budzet EKIP-
|stra2|v§nja 9 anketiranih kvartal | kvartal a
zadovoljstvu ispitanika 2022
korisnika najmanje
elektronskih 1000
komunikacionih i
postanskih usluga
_11‘ Izr_ada ‘vodu’&a © | Izraden Vodi¢ Upravaza | Il LV | 2.000 Budzet
informisanju 0 bezbjedno | kvartal 2‘662'23 Uprave za
potrosaca o neupakovanoj | st hrane, | 2022 bezbjednost
neupakovanoj hrani | prani veterinu i hrane,
kao pomocnog alata fitosanitar veterinu i
za unaprijedenje ne fitosanitarne
znanja subjekata u Broj poslove u poslove
poslovanju hranom distribuiran_ih saradnji
koji obavljaju vodica/broj sa
djelatnost prodaje 5;3?;:";'; rPn”WEd“O
gz aT:.Izc:Jrnrane 8 internet komorom
N . stranica Crne Gore
oznacéavanja te vrste Uprave za Odhoram
hrane uciliu bezbjednost | za
postovanja i zastite | hrane, trgovinu i
prava potrosaca o | veterinu i CEZAP-
dobijanju potpunih i | fitosanitarne | om
tacnih informacija o | poslove,
toj vrsti hrane Ministarstva
ekonomskog
razvoja i
Privredne

komore Crne
Gore -
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[ Najmanje
30/najmanje
100
Li;ii?:ﬁiggizbne Izradgna web | Upravaza || v Nijesu |/
T stranica bezbjedno | kvartal | kvartal | potrebn
potro$ace na portalu st hrane, a
Uprave za veterinu i sredstv
bezbjednost hrane, | Broj objava fitosanitar a
veterinu i lobavjestenja | ne
fitosanitarne poslove | o poviacenju poslove
uciljui proizvoda s
unaprijedenja trzista -
znanja potrosata o | Naimanje 10
hrani, rizicima u objava
hrani, na¢inu
¢uvanja i rukovanja Broj
hranom nakon obavjestenja
kupovine, o povlagenja
alergenima u hranii | hrane —
obavjestavanju najmanje 1
potrosaca o
povlacenju s trzista
odredene hrane ili
proizvoda po
zaprimljenim
RASSF
notifikacijama
odmah po prijemu
13. Obiljezavanje Organizovan | Ministarst | | | Nisu d
Meduna[o_dnog 1 dogadajna | vo kvartal | | on) potrebn
dana zastite temu prava | ekonomsk | 2022 2\63223 a
potrosaca potrosaca og sredstv
razvoja, a
Uprava za
inspekcijs
ke
poslove i
CEZAP
14. Organizovanje | gro; ygesnika | CEZAP || I 1ogy |2Onosisto
konferencije o najamanje 30 kvartal | kvartal KONZEUMICE=
pravima potrosaca u 2022 | 2022 — EU projekat
cilju podizanja
svijestu o znacaju
Eava potrosaca
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15. Unaprijedenje | ;545 NTO | IV Nijesu |
_znanjal I ) posebnog kvartal | kvartal | potrebn
informisanosti | segmenta 2022|2022 |a
potrosaca u oblasti | namjenjenog sredstv
turistickih usluga, pravima a
razvojem posebnog | potrosaca
segmenta
namjenjenog
pravima potrosaca
na internet stranici
NTO-a
Ukupno za Operativni cilj 2: 83.200
Operativni | Uspostavljanje efikasnog sistema saradnje i koordinacije sa razliCitim
cilj 3 stejkholderima znacajnim za implementaciju politike zastite potrosaca
Indikator ucinka Pocetna Prelazna vrijednost do | Cilina vrijednost 2024.
vrijednost 2023. godine godine
2021. godine
Indikator ucinka 1 1 Povecanje broja Povecanje broja lokalnih
Broj lokalnih samouprava Iok.alnih samouprava samouprava koje su
koje su ostvarile saradnju koje su. uspostawyle . uspo?taylle saradtuu sa
sa NVO udruzenjima sarad'njlvj sa udruzenjem | udruzenjem potrosaca za
potrosataza 1 u 1 u odnosu na 2023.
odnosu na 2021. godinu | godinu
Indikator u¢inka 2 2 Povecanje projekata za | Povecéanje projekata za 2
Broj inicijativa i projekata 1u anosu na 2021. u oqnosu na 2023.
koji se odnose na zastitu gosinu gediny
potro$aca pokrenutih od
strane ostalih
stejkholdera
Aktivhost Indikator Nadlezne Datum Datum Sredstva Izvor
koja utice rezultata institucije pocetka zavr8etka | planirana finansiranja
na za
realizaciju sprovodenj
Operativno e aktivnosti
gcilja 3
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1.Unaprjed
enje CISZP

Broj
potrosacki
h zalbi
podnijetih
putem
sajta
potro§ag.m
e -
najmanje
200

Ministarstvo
ekonomskog
razvoja

Ministarstvo
kapitalnih
investicija

Uprava za
inspekcijske
poslove

Agencija za
nadzor
osiguranja

Uprava za
bezbjednost
hrane,
veterinu |
fitosanitarne
poslove

Centralna
banka Crne
Gore

Agencija za
elektronske
komunikacije
i postansku
djelatnost

| kvartal
2022.
godine

IV kvartal
2022.
godine

5.000

Budzet

Crne Gore

2.
Sprovodenj
e analize
opstinama
u kojima je
potrebno
uspostaviti
Savjetovalis
te za zastitu
potrosaca

Sproveden
a analiza

Ministarstvo
ekonomiskog
razvoja, UIP,
jedinice
lokalne
samouprave

| kvartal
2021.
godine

IV kvartal
2021.
godine

Nisu
potrebna
sredstva
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|—3. Finansiran | Ministarstvo | | kvartal IV kvartal 40.000 e Budzet
Dodijeljivanj | najmanje ekonomiskog | 2022. 2022. Crne
e jedan razvoja godine godine Gore'®
podsticajnih | projekat iz
finansijskih | oblasti
sredstava zastite
uduruzenji | potro$aca
ma za
zastitu
potrosaca
4. Potpisan Ministarstvo | | kvartal Il kvartal Nisu /
Potpisivanje | memorand ekonomksog | 2022. 2022. potrebna
memorandu | um 0 razvoja godine godine sredstva
ma o saradnji sa
saradnji sa | najmanje
obrazovnim | jednom
institucijam | srednjom
auvezi skolom o
saradnje u | saradnjiu
oblasti oblasti
potrodackih | zastite
prava potrosaca
5. Sproveden | Agencijaza | Il kvartal | Il kvartal 12.000 Budzet
Istrazivanje |0 elektronske | 2022. 2022. Agencije za
efekata istrazivanj | medije godine godine elektronske
kampanje e medije
medijske
pismenosti
,Birajmo
Sta
gledamo”
6.Uspostavl | Potpisan CEZAP | kvartal IV kvartal 2.000 Nije
janje usluge | Memorand 2022. 2022. obezbijede
sertifikacije | umo godine godine n. U slucaju |

16 Na osnovu Zakona o NVO, Vlada Crne Gore dono

si Odluku o utvrdivanju prijedloga prioritetnih oblasti za finansiranje projekata i

programa NVO na osnovu Sektorskih analiza koje dostavljaju ministarstva preko MJUDDIM. Sektorska analiza u oblasti zastite

potro$aca je izradena na iznos od 40.00

0 eura i dostavljena je MJU
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za saradnji sa da se ne

kompanije | najmanje 2 obezbijedi

“Fer sa trgovca/ko finansiranje

potrosatem | mpanije grantovima

? preko
projekata
planiramo
da
aktivnost
realizujemo
volonterski
m radom
¢lanova

7. lzradai Broj ANO | kvartal IV kvartal Nisu /

distribucija | distribuiran 2022. 2022. potrebna

flajera ih flajera godine godine sredstva

,Prigovori najmanje

potrosaca 3000

na

postupanje

druStava za

osiguranje

prilikom

obrada

odstetnih

zahtjeva"

Ukupno za Operativni cilj 3: 57.000

UKUPNO 142.200 Budzet:

3.000 volonterski rad ¥51.000

EU fondovi:
1.200
Sredstva
koja ¢e se
obezbijediti
volontiranje
m: 3.000

78




Imajuci u vidu da je za evaluaciju predmetnog programa planirano sprovodenje ex post evaluacije
od strane eksternih eksperata neophodno je za 2024. godinu planirati finansijska sredstva u
iznosu od 5.000,00 €.

Pregled okvirnih finansijskih sredstava za preostale dvije godine realizacije Nacionalnog
programa zastite potrosaca 2022-2024

Godina | = Budzet | Donacije i Projekti Ukupno
2023 170.000 10.000 180.000
[ 2024 200.000 - | 15.000 | 215.000
l_lk_l-lP.l‘_lo | 370.000 ; ' 25.000 395.000

V Monitoring i evaluacija

Ministarstvo ekonomskog razvoja je krovna institucija nadlezna za kreiranje i sprovodenje
predmetnog dokumenta. Predmetni dokument prati Akcioni plan za prvu godinu sprovodenja,
nakon Cega ce se za preostale 2 godine takode pripremati jednogodi$nji akcioni planovi. Imajudi
u vidu da je Ministarstvo ekonomskog razvoja, odnosno Direkcija za zastitu potrosaéa u okviru
Direktorata za unutrasnje trziste i konkurenciju, krovna institucija u ¢ijoj je nadleznosti ova oblast,
obaveza monitoringa, izvjeStavanja i evaluacie je u njenoj nadleznosti. Kada je rije¢ o
izvjestavanju radi¢e se redovno godidnje izvjestavanje, kao i zavr$ni izvjestaj na kraju godine
sprovodenja dokumenta.

Oblast zastite potroSaca, kako je i ranije u dokumentu vise puta naglaseno, veoma je Siroka i
obuhvata veliki broj oblasti, odnosno sektora, pa je za njeno sprovodenje neophodno ukljuéivanje
veceg broja institucija Sto je i samim akcionim planom za prvu godinu i predvideno. Shodno tome,
predmetne institucije ¢e biti u obavezi da dostavljaju informacije o aktivnostima koje realizuju u
okviru ovog programa, a radi blagovremenog i adekvatnog prikupljanja podataka za sacinjavanje
godisnjih i zavrSnog izvjestaja, kao i mjerenja stepena ostvarenog ucinka, ali i identifikovanja
izazova Koji se mogu javiti prilikom sprovodenja planiranih aktivnosti.

Da bi proces pracenja i sprovodenja mogao $to kvalitetnije i efikasnije da se obavlja, Ministarstvo
ekonomskog razvoja ¢e formirati operativni tim za prac¢enje programa sacinjen od predstavnika
svih institucija koje su uklju¢ene u proces sprovodenja. Operativni tim ¢e se sastajati najmanje
dva puta godiSnje, a tokom prve godine implementacije po potrebi i ¢e$ée. Na taj nacin ce se
blagovremeno i u kontinuitetu razmatrati proces sprovodenja, kao i moguce prepreke i izazovi sa
kojima se institucije mogu suocavati prilikom implementacije aktivnosti. Podaci neophodni za
sacinjavanje izvjestaja prikuplja¢e se u drugoj polovini godine i biti dostavljeni Ministarstvu prije
posljednjeg godiSnjeg sastanka, a prije sacinjavanja godi$njeg odnosno zavr$nog izvjestaja. Na
posljednjem sastanku isti ée biti razmotreni i eventualno dopunjeni kako bi se obezbijedio
neophodan kvalitet izvjeStaja. Takode na taj nacdin nastojace se animirati institucije da
pravovremeno dostavljaju podatke | da se izbjegne najéeséi problem sa kojim se suocavaju
institucije u procesu izvjeStavanja (neblagovremeno dostavljanje potrebnih podataka od strane
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institucija koje su ukljucene u realizaciju pojedinih aktivnosti, manjak interesovanja institucija koje
nisu kljuéni nosilac aktivnosti da se posvete procesu izvjestavanja i sl.).

Ministarstvo ¢e biti zaduzeno za prikupljanje i objedinjavanje podataka relevantnih za
sacCinjavanje izvjestaja, kao i za koordinaciju i rad operativnog tima. Osim toga, svi eventualni
problemi i prepreke bic¢e adresirani Savjetu za zastitu potrosaca, koji ¢e biti oformljen do kraja
2021. godine.

Proces izvjestavanja, prolazi¢e nekoliko instanci. Naime, ¢lanovi operativnog tima ce dostavljati
podatke Ministarstvu prije posliednjeg sastanka planiranog za tu godinu, a Ministarstvo ¢e
objediniti iste i saCiniti izvjeStaj prije odrzavanja posliednjeg sastanka operativnog tima u
predmetnoj godini. Nakon usagladavanja sa operativnim timom, izvjestaj (godisniji ili zavrsni) bice
upucen Generalnom sekretarijatu Viade Crne Gore na misljenje. Poslije toga isti ¢e biti razmotren
od strane Savjeta za zastitu potro$aca, pa tek onda upucen Vladi Crne Gore na usvajanje.

Kako bi se obezbijedila transparentnost procesa sprovodenja strategije, izvjestaji ¢e biti objavljeni
na interent stranici Ministarstva.

Evaluacija predmetnog strateSkog dokumenta bi¢e sprovedena ex post i od strane eksternih
eksperata zbog sloZenosti i obuhvata, ali i zbog obezbjedivanja veéeg stepena objektivnosti.
Sredstva za sprovodenje biée obezbijedena budzetom Ministarstva. Planirano je da ovaj proces
otpocne u martu 2024. godine i bude zavr$en do oktobra iste godine, kako bi se pravovremeno
obezbijedili nalazi evaluacije, koji ¢e biti predstavljeni u zavr§nom izvjestaju, ali i u cilju
obezbjedivanja adekvatnih osnova za kreiranje potencijalno novog dokumenta, a nalazi
evaluacije dace jasan i precizan nalaz uspjeSnosti razvijanja ove politike kroz unificiran dokument.
Na ovaj nadin nastoji se odrediti da li se postizu planirani efekti, da li je predmetna politika odrziva,
kao i da li je moguée uz podrsku fondova Evropske unije realizovati veéi broj aktivnosti.
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Zavrsni izvjestaj o realizaciji Nacionalnog programa zastite potroSaca
2019-2021



| UVODNI REZIME

Na osnovu Zakona o zastiti potroSaca, Vlada Crne Gore je na sjednici od 27.12.2018. godine donijela trogodisnji Nacionalni program
zastite potroSaca za period 2019 — 2021, sa obavezom donoSenja jednogodisnjih Akcionih planova, u kojima su precizno definisane
aktivnosti, kao i nosioci i rokovi za realizaciju planiranih aktivnosti. Takode, kao zakonska obaveza utvrdeno je i donoSenje godisnjih
izvjeStaja o realizaciji Nacionalnog programa zastite potrodaca, koji predstavljaju presjek stanja i aktivnosti u svim oblastima zastite
potroSaca, Sto podrazumijeva uklju€ivanje svih relevantnih institucija, koje u svojoj nadleznosti imaju obavezu sprovodenja, kontrole ili
primjene propisa kojima se ureduje zastita potroSa¢a. Ministarstvo ekonomskog razvoja snazno i posveceno radi na sprovodenju
zastite potrosaca u Crnoj Gori usvajajucéi nove regulative Evropske unije i transponujuéi pravne propise koji su obaveza u procesu
integracija kao i spovodeci aktivnosti koje su planirane na nivou Ministarstva ekonomskog razvoja i Savjeta za zastitu potrosaca. Uz
kvalitetnu koordinaciju i saradnju sa drugim organima, NVO i institucijama koje su ukljuéne u ovaj proces pripremljen je i Zavrsni
izvjestaj o] realizaciji Nacionalnog programa zastite potrosaca 2019-2021.
Navedenim Nacionalnim programom postavljen je strateski cilj zastite potroSaca do punopravnog ¢lanstva u EU da se obezbijedi visok
nivo zastite potrosa¢a u Crnoj Gori i unaprijedi sistem zastite potroSaca u skladu sa standardima i praksom EU. EU okvir zastite
potroSaca sacinjava:

1. Zastita zdravlja i sigurnost potrosaca,

2. Zastita ekonomskih interesa potrosaca,

3. Pravo potro$aca da budu informisani i edukovani,

4. Pravo na naknadu Stete i

5. Udruzivanje, zastupanje i u¢eSc¢e potrosaca, radi ostvarenja svojih prava.

Na osnovu EU okvira u zastiti potroSaca Nacionalnim programom zastite potroSaca 2019 — 2021 definisani su sljedeéi operativni
ciljevi:

1. Zastita zdravlja i sigurnost potroSaca i zastita njihovih ekonomskih interesa kroz pove¢an nadzor nad sprovodenjem zakonskih
odredbi, donoSenje novih i izmjenu postojecih zakonskih rieSenja i pruzanje pravne pomodi;

2. Pravo potro$aca da budu informisani i edukovani i pravo na naknadu Stete, i

3. Udruzivanje, zastupanje i u¢esSc¢e potrosaca, radi ostvarenja svojih prava.

Klju€ni izazov tokom implementacije NPZP 2019-2021 odnosio se na to Sto predmetni program nije sadrzao pocetne vrijednosti
indikatora, ¢ime je onemoguceno adekvatno pracenje ostvarenih uc€inaka. Posebnu prepreku predstavljalo je i to Sto nisu definisana
finansijska sredstva potrebna za realizaciju planiranih aktivnosti, te je samim tim onemoguéeno pracenje finansijskog aspekta
implementacije programa. Jo$ jedan izazov ticao se sprovodenja aktivhosti koje su manje reformske, a viSe redovne, te samim tim
nije bilo moguée na pravi nacin pratiti napredak u ovoj oblasti.



Pokazatelji realizovanosti planiranih aktivnosti koje su razvrstane u tri operativna cilja za 2019-2021. godinu i predstavljene u
relativnim i apsolutnim brojevima su sljedeéi. Sveukupno od 256 planiranih aktivnosti:

e realizovano je njih 206 ili u procentima 80%;
¢ nerealizovano je 13 aktivnosti ili u procentima 5%;

e djelimi¢no je realizovano 37 aktivnosti odnosno 15 %.

Prikaz 1. Pregled statusa svih aktivnosti iz perioda 2019-2021

Ukupno 2019-2021

m Nerealizovano
® Djelimi¢no realizovano

M Realizovano

Pojedinaéni operativni ciljevi

1 U 2019. ukupan broj aktivnosti bio je 88, u 2020. 85, a u 2021. 83



Operativni cilj 1: Zastita zdravlja i sigurnost potro$aca i zastita njihovih ekonomskih interesa kroz poveéan nadzor nad sprovodenjem
zakonskih odredbi, donoSenje novih i izmjenu postojecih zakonskih rieSenja i pruzanje pravne pomoéi.

Od 176 aktivnosti planiranih ovim operativnim ciljem realizovane su 132 aktivnosti ili iskazano u procentima 75 %, nerealizovano 11
aktivnosti, odnosno 6%, dok su ukupno 33 aktivnosti koje su djelimi¢no realizovane i njihov procentualni iskaz je 19 %.

Prikaz 2. Status aktivnosti za operativni cilj 1, za period 2019-2021

Operativnicilj 1

® Nerealizovano
® Djelimi¢no realizovano

™ Realizovano




Operativni cilj 2: Pravo potroSaca da budu informisani i edukovani i pravo na naknadu Stete

Od 56 planiranih aktivnosti, realizovano je 47 tako da je procentualni prikaz ispunjenosti po ovom cilju 84%, dok su djelimi¢no
realizovane 4 aktivnosti, procentualno iskazano 7%, a nerealizovanih 5 aktivnosti, odnosno 9%.

Prikaz 3. Status aktivnosti za operativni cilj 2, za period 2019-2021

Operativni cilj 2

B Nerealizovano
® Djelimi¢no realizovano

M Realizovano

Operativni cilj 3.: Udruzivanje, zastupanje i u€eS¢e potro$aca, radi ostvarenja svojih prava

Ovim ciljem su planirane 24 aktivnosti od kojih su 23 realizovane, $to procentualno iznosi 96%, dok je djelimi¢no realizovanih 1 odnosno
4%.



Operativni cilj 3

B Nerealizovane

M Realizovane

Najveci nivo ispunjenosti planiranih aktivnosti od 96% je u operativhom cilju 3 zatim u operativhom cilju 2 u kojem je nivo realizovanih
aktivnosti 84% i na kraju u operativnom cilju 1 gdje je realizovano 75% planiranih aktivnosti. Sveukupno nivo ispunjenosti planiranih
aktivnosti je 80% Sto predstavlja visok nivo realizovanosti Nacionalnog programa zastite potroSaca 2019-2021.

U cilju mjerenja ostvarenog ucinka, odnosno ostvarenih efekata u izvjeStajnom periodu u tabeli koja slijedi dat je prikaz postignutih i
planiranih u¢inaka. Ovdje je neophodno pomenuti da Nacionalni program zastite potrosaca 2019-2021 posjeduje odredene manjkavasti
u dijelu koji se odnosi na definisanje indikatora i polaznih vrijednosti, kao i definisanje budZetskih sredstava planiranih za realizaciju
aktivnosti. Medutim, u cilju utvrdivanja stepena ostvarenog napretka i definisanja nedostajuce polazne vrijednosti, sprovedeno je
konsultovanje ¢lanova Savjeta za zastitu potroSaca kao i svih institucija uklju€enih u realizaciju AP, koji su dostavili pregled traZzenih
podataka za baznu godinu, na osnovu kojih je izraCunata polazna vrijednost, a u skladu sa tim i procenat ostvarenja ciljanih vrijednosti.



Posmatrano samo na nivou posljednje godine realizacije programa, 2021. godine, od 83 planirane aktivnosti realizovano je 66,
djelimi¢no realizovano 14, dok samo 3 aktivnosti nijesu realizovane. Nerealizovane aktivnosti odnose se na Operativni cilj 1 (zastita
zdravlja i sigurnost potroSaca i zastita njihovih ekonomskih interesa kroz poveéan nadzor nad sprovodenjem zakonskih odredbi,
donoSenje novih i izmjenu postoje¢ih zakonskih rieSenja i pruZanje pravne pomoci) i Operativni cilj 2 (pravo potrodaca da budu
infromisani i edukovani i pravo na naknadu Stete) i to:

- aktivnost 1.20: Izrada podzakonskih akata koje propiSe novi Zakon o komunalnim djelatnostima, prije svega podzakonskih
akata o kvalitetu i obimu komunalnih usluga i o cijenama komunalnih usluga;

- aktivnosti 1.21: |zrada podzakonskih akata koje propiSe Zakon o vodnim uslugama, prije svega podzakonskih akata kojima se
definiSe obim i kvalitet usluga vodosnabdijevanja i upravljanja otpadnim vodama i cijene usluga u tim djelatnostima;

- aktivnost 2.12: Izrada opstih uslova za obavljanje komunalnih djelatnosti, odnosno pruzanja komunalnih usluga.

Kao $to se moze zakljuditi iz prethodno navedenog, nerealizovane aktivnosti proizilaze iz nedono$enja novog Zakona o komunalinim
djelatnostima. Izrada istog je zbog sloZenosti obuhvata i iznalazenja najboljih zakonskih rijeSenja odloZena za 2021. godinu, te samim
tim nije bilo moguce realizovati ni one aktivnosti koje proizilaze iz nje.

I INFORMACIJA O NAPRETKU U POSTIZANJU OPERATIVNIH CILJEVA

U izvjeStaju EK za 2021 godinu, za oblast zastite potroSaca, navedeno je da je potrebno dovrSiti uskladivanje nacionalnog
zakonodavstva u oblasti zastite potroSaca na planu prava potroSaca, potroSackih kredita i alternativhog rieSavanja potroSacakih
sporova te sa najnovijim pravnim tekovinama EU o pravilima zastite potrosaca.

U cilju ispunjenja navedenih preporuka Ministarstvo ekonomskog razvoja planiralo je odredene aktivnosti koje se odnose na
unaprijedenje zakonodavnog okvira u skladu sa EU regulativom, a Sto Ce biti predlozeno Nacionalnim programom zastite potroSaca
2022-2024.



1. Procjenadostignuéa kroz predstavljanje indikatora uéinka i grafiéki prikaz

Tabela 1. Grafi¢ki prikaz kretanja vrijednosti indikatora u€inka za period 2019-2021

Polazna | Ostvarena . Ostvarena | Trend | Ciljana
- - Ciljana - -
Naziv indikatora VHIEEIMEEL | UriEdings: Trend | vrijednost u R UERngs I Obrazlozenje
20109. u 2020. .| u2021. 2021.godini
o, - 2020.godini -
godine godini godini
Operativni cilj 1 Zastita zdravlja i sigurnost potrosaca i zastita njihovih ekonomskih interesa kroz poveéan nadzor nad
sprovodenjem zakonskih odredbi, donoSenje novih i izmjenu postojeéih zakonskih rieSenja i pruzanje pravne pomodi
1. | Indikator ucinka a) 7 9 Povecanje |4 Povecéanje | Neispunjenost
Broj donesenih zakona i za 20% za 25% zadate ciljane
podzakonskih propisa u Povecanje Smanjenje vrijednosti
cilju zastite zdravlja i za 28,5% / za 42,86% \ proizasla je iz
sigurnosti potro$aca i u odnosu nedonos$enja
zastite njihovih na 2019. zakonskih i
ekonomskih interesa godinu podzakonskih
akata
predvidenih AP
za 2021.
godinu kao sto
su: Zakon o
potrosackim
kreditima,
Zakon o
turizmu i
ugostiteljstvu,
Zakon o
komunalnim

2 Imajuéi u vidu da je Program zastite potro$aca za 2019-2021 usvojen u formi koja nije uskladena sa Metodologijom razvijanja politika, izrade, praéenja i
sprovodenja strateSkih dokumenata, bazna vrijednost je izostala u inicijalnoj verziji dokumenta koja je usvojena. U cilju utvrdivanja stepena ostvarenog napretka i
definisanja nedostaju¢e polazne vrijednosti, sprovedeno je konsultovanje ¢lanova Savjeta za zastitu potroSaca kao i svih institucija uklju€enih u realizaciju AP, koji
su dostavili pregled trazenih podataka za baznu godinu, na osnovu kojih je izraunata polazna vrijednost, a u skladu sa tim i procenat ostvarenja ciljane vrijednosti
za 2020. godinu.




djelatnostima,
Zakon o
vodnim
uslugama i
podzakonski
akti koji bi bili
donijeti na
oshovu ovih
zakona.

Indikator ucinka b) Broj
kontrola, broj utvrdenih
nepravilnosti, broj
preduzetih mjera

27270

24062

Smanjenje
zall.7%

Povecanje
za 20%

19036

Smanjenje
za 30% u
odnosu na
2019.
godinu

Povecanje
za 25%

Usled
pandemije
COVID 19, i
ucCestale
kampanije za
ostajanje
kué¢ama, doslo
je do
neznatnog
pada u
potroSackoj
aktivnosti
tokom 2020. i
2021. godine,
aliido
smanjenja
redovnih
kontrola od
strane
nadleznih
organa, Sto se
odrazilo i na
indikator
ucinka.
Takode,
obzirom na to
da se




predmetni
izvjestaj
priprema prije
zavrSnog
presjeka
kontrola
Uprave za
inspekcijske
poslove (koji
se pravi tek
pocCetkom
januara
naredne za
tekucu godinu),
predmetno
smanjenje
treba uzeti sa
rezervom.

Op

erativni cilj 2 Pravo potroSaca da budu informisani i edukovani

i pravo na na

knadu Stete

Indikator u€inka a) Broj
pruzenih
informacija/organizovanih
okruglih stolova/seminara
fjavnih rasprava/broj
korisnika/polaznika

18

36
Povecanje
za 100%

/

Povecanje
za 20%

27

Povecanje
za 50% u
odnosu ha
20109.
godinu

Povecanje
za 25%

Obzirom na to
da se u 2020. i
2021. godini
veliki broj
aktivnosti
organizovao
online,
posredstvom
razlicitih
platformi za
komunikaciju,
bilo je moguce
pozvati veci
broj u€esnika
online
dogadaja, te je
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zbog toga i
povecanje
vece od onog
planiranog AP
za 2020. godini

Indikator u€inka b) broj
javnih nastupa u medijima

27

36
Povecanje
za 25%

Povecanje
za 20%

52
Povecanje
za 92,59%
u odnosu
na 2019.
godinu

Povecanje
za 25%

Povecanje
znatno vece od
oCekivanog i
zadatog kroz
ciljanu
vrijednost
uslijedilo je
zbog
realizacije
projekta AIM II
IPA 2014, koji
ima za cil]
podizanje
svijesti javnosti
o zastiti
potroSaca.

Op

erativni cilj 3 Udruzivanje, zastupanje i u¢eSée potrosaca, radi

ostvarenja nji

hovih prava

Indikator ué€inka a) Broj
konsultacija sa NVO
pruzenih informacija/
organizovanih okruglih
stolova/seminara /javnih
rasprava/broj
korisnika/polaznika

2629

2903

Povecanje
za 9,4%

«

Povecanje
za 20%

2164

Smanjenje
za 17,69%
u odnosu
na 2019.
godinu

Povecanje
za 25%

Neispunjavanje
planiranog
povecanja
posledica je
manje
aktivnosti
potrosaca u
smislu trazenja
savjeta i
informacija u
vezi sa svojim
potrasackim
pravima, a
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usled
smanjene
potrasacke
aktivnosti zbog
vazenja
epidemiolo$kih
mjera za
suzbijanje
Sirenja zarazne
bolesti (COVID
19)

Indikator u€inka b) Broj
podnesenih prigovora

24

126

Povecanje
za 80%

Povecanje
za 20%

99

Povecanje
za 75,76%
u odnosu
na 2021.
godinu

Povecanje
za 25%

Povecanje u
odnosu na
zadato od 25%
ostvareno je
zbog
donosenja
Odluke CB o
uvodenju
moratorijuma
(zbog situacije
sa COVID19),
zbog koje su
potrosaci
uCestalije
podnosili
zahtjeve za
dobijanje
dodatnih
informacija kao
i uputstava o
predmetnoj
odluci.
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Kao Sto se moze vidjeti iz prethodne tabele, u periodu realizacije NPZP 2019-2021, indikatori u€inka su za neke operativne ciljeve
premaseni, dok za neke nije dostignuta planirana vrijednost, narocito u 2021. godini. Medutim ovdje je potrebno napomenuti da su
podaci uzeti u obzir prilikom izraCunavanja vrijednosti indikatora u€inka zaklju¢no sa 15. novembrom, te samim tim nedostaju oni koji
se odnose na period do 31. decembra, $to moze dovesti do odredenih odstupanja u konacnom rezultatu.

Indikatori u€inka za operativni cilj 1 su: broj donesenih zakona i podzakonskih propisa u cilju zastite zdravlja i sigurnosti potrosaca i
zastite njihovih ekonomskih interesa i broj kontrola, broj utvrdenih nepravilnosti, broj preduzetih mjera. U pogledu prvog indikatora,
posmatrano u odnosnu na prelaznu vrijednost 2020. godine konstatujemo da je isti ostvaren u ve¢oj mjeri od planirane, to je proizaslo
iz donoSenja veéeg broja propisa nego sto je prvobitno bilo planirano. Medutim, u 2021. godini se upravo zbog nedono$enja svih
planiranih propisa i njihovih podzakonskih akata (Zakon o potro$ackim kreditima, Zakon o turizmu i ugostiteljstvu, Zakon o komunalnim
djelatnostima, Zakon o vodnim uslugama) onemogudéilo ostvarenje zadatog indikatora ucinka i zabiljezeno je smanjenje od &ak skoro
43% u odnosu na 2019. godinu. U pogledu drugog indikatora planirane vrijednosti nisu ostvarene (povecanje za 20% u 2020. i za 25%
u 2021.godini). Naime, imajuéi u vidu da je Nacionalni program zastite potroSaca 2019-2021 pisan u skladu sa situacijom koja je
podrazumijevala normalno odvijanje ekonomske aktivnhosti i stabilan ili rastu¢i trend potrosnji, slabljenje privredne aktivnosti i promjena
situacije na trzistu usljed pandemije Covid 19 nije moglo biti predvideno. Kako je, narocito tokom 2020. godine do3lo do lock down-a i
do zatvaranja velikog broja objekata, te samim tim smanjene potroSacke aktivnost gradana, ali i nezaposlenosti, te smanjenje kupovine
dobara koji ne spadaju u kategoriju osnovnih zivotnih namirnica, razlog nedostizanja zadatih vrijednosti planiranih u 2019. godini je
oCekivana. Samim tim je moralo do¢i do pada kontrola, ali i utvrdenih nepravilnosti. Vecina trgovaca je presla na online prodaju uz
napomenu mogucnosti zamjene robe, te su potrosaci mogli ostvariti svoja prava i bez uklju€ivanja nadleznih organa.

U okviru operativnog cilja 2 definisani su sljedeci indikatori: broj pruZenih informacija/organizovanih okruglih stolova/seminara /javnih
rasprava/broj korisnika/polaznika i broj javnih nastupa u medijima. U slu€aju oba idnikatora ucinka ostvaren je uspjeh i nadmasena je
zadata vrijednost (od 20% u 2020. i 25% u 2021. godini). Naime, situacija sa pandemijom Covid 19 nametnula je iznalaZenje nacina za
odrzavanje sastanaka, obuka, radionica, konferencija i sl. posredstvom online kanala komunikacija i platformi, bez obaveznog prisustva
ograni¢enog broja polaznika na odredenoj zadatoj lokaciji. Na taj na€in omoguceno je uz minimalne troSkove organizovanje mnogo
veceg broja razli¢itih dogadaja uz prisustvo znatno veéeg broja polaznika, nego $to je prvobitno planirano 2019. godine kada se situacija
sa pandemijom nije mogla ni pretpostaviti. Shodno tome, sasvim je o€ekivano $to su zadata prelazna i ciljna vrijednost u ogromnoj mjeri
premasene. U vezi drugog indikatora, premasivanje zadate vrijednosti od 25% u odnosu na 2019. godinu proiza$lo je iz realizacije
projekta finansiranog iz sredstava EU, a koji je fokus stavio na podizanje svijesti javnosti o pravima potroSaca kroz razliCite promotivne
kampanje, koje su pratili obavezni nastupi u medijima.

Ucinak operativnog cilja 3 mjeren je kroz broj konsultacija sa NVO pruzenih informacija/ organizovanih okruglih stolova/seminara /javnih
rasprava/broj korisnika/polaznika i broj podnesenih prigovora. Neispunjavanje zadatih planiranih vrijednosti na polovini i na kraju
sprovodenja dokumenta, proizaslo je iz smanjene potroSacke aktivnosti i u tijesnoj je vezi sa operativnim ciljem 1 i indikatorom koji se
ondosi na broj kontrola i utvrdenih nepravilnosti. Poveéan broj prigovora, kao drugi indicator u€inka, tiCe se moratorijuma proizaslog iz
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odluke CB zbog situacije sa COVId 19. Naime, ovaj indikator se iskljucivo ti¢e korisnika finansijskih usluga odnosno kredita i nije u vezi
sa prigovorima na saobraznost proizvoda. Shodno tome, povecanije iznad planiranog je o€ekivano jer su gradani u period pandemije
bili najvise pogodeni nemoguc¢nos¢u vracanja kredita, te se i broj prigovora povecao.

Imajuci u vidu da su 2 godine realizacije predmetnog programa bile zahvac¢ene nepredvidivom situacijom izazvanom pandemijom
COVID 19., veoma je teSko utvrditi realni napredak i pretpostaviti kakvi bi rezultati bili u drugacijim okolnostima. Kako je COVID 19
direktno uticao na potroSacke navike i privrednu aktivnost, zakljuCujemo da i pored neostvarivanja planiranih vrijednosti odredenih
indikatora, uz zadate uslove, ostvaren je napredak.

2. Dobri primjeri prakse
Tokom realizacije odredenih aktivnosti predvidenih AP 2020. i 2021. godine, prelaskom na “online” model komunikacije i
specijalizovane platforme za odrzavanje sastanaka, dogadaja, radionica i slicho uo€ena je moguénost prevazilazenja finansijskih
i fiziCkih ograniCenja. Preusmjeravanjem napora na primijenu ovih koncepata organizovanja dogadaja, ustanovljen je veéi odziv
ucesnika, ali i veci stepen ucinkovistosti. Takode, prostorna i vremenska barijera su umnogome prevazidene, a osiguralo se da
vazne informacije i teme stignu do $to Sire javnosti.

3. Procjenaizazova— medu izazovima se posebno izdvajaju nepredvidene okolnosti nastale usljed situacija kao $to je pandemija
COVID 19, koje uti€u na odvijanje normalne privredne aktivnosti, ali i ponasanje samih potroSaca. Vazno je pomenuti da je
medu kljuénim izazovima identifikovan i taj koji se odnosi na potrebu bolje koordinacije i zajedni¢kog djelovanja svih institucija i
stejkholdera koji su zaduzZeni za oblast zastite potroSaca.Takode, ne smijemo izostaviti ni to da je pandemija u prvi plan stavila
i pitanje online/elektronske trgovine, koja u momentu nastupanja zabrane rada prodavnica, trznih centara i drugih trgovackih
objekata, nije imala adekvatno zakonodavno uporiste u naSem pravnom sistemu. Samim tim je bio o¢ekivano povecan rizik od
obmana i prevara potroSaca, ali i od nesnalazenja u novom nacinu kupovine. Shodno tome, otvoren je prostor za rjeSavanje
ovog problema u narednom periodu i obezbjedivanje odgovaraju¢eg nivoa zastite potroSaca i u elektronskoj, a ne samo
tradicionalnoj kupovini.
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Il TABELA ZA 1ZVJESTAVANJE

Tabelarni prikaz aktivnosti iz Akcionog plana za 2021. godinu

Operativni cilj 1

Zastita zdravlja i sigurnost potrosaca i zastita njihovih ekonomskih interesa kroz poveéan nadzor nad
sprovodenjem zakonskih odredbi, donosenje novih i izmjenu postoje¢ih zakonskih rjeSenja i pruzanje pravne

pomogéi
Indikator ucinka Polazna vrijednost 2019. 2020. godina 2021. godina
a) godine
Broj donesenih zakona i
podzakonskih propisau | 7 20% 25%
cilju zastite zdravlja i
sigurnosti potro$aca i
zastite njihovih
ekonomskih interesa
Indikator ucinka 27270 20% 25%

b) Broj kontrola, broj
utvrdenih nepravilnosti,
broj preduzetih mjera
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Aktivnost koja Indikator Institucije Rok Stepen Novi rok Finan Preporuke
uti¢e na realizaciju | rezultata i odgovorne (datum realizacije realizacije uz sijski
Operativnog ciljal | postignute za pocetka i obrazlozenje izvori

vrijednosti sprovodenje | planirani

na kraju aktivnost datum

izvjestajnog zavrsetka)

perioda
Aktivnost 1.1. Broj CBCG IQ-IVQ Realizovano Redovna
Nadzor nad sprovedenih 2021 budzetska
primjenom postupaka sredstva CBCG
zakonskih i posrednih i
podzakonskih neposrednih
propisa kojim se kontrola
ureduje potrosacko | kreditora
kreditiranje (banaka i

pruzaoca

finansijskih

usluga) i

kreditnih

posrednika.

Broj

razmotrenih

prigovora

potrosaca
Aktivnost 1.2. Broj CBCG IQ-1IVQ Realizovano Redovna
Upis u evidenciju evidentiranih 2021 budzetska
kreditnih posrednika | kreditora i sredstva CBCG
— na osnovu kreditnih
ocjene ispunjenosti | posrednika

propisanih uslova
podnosioca za
pruzanje usluga
kreditiranja
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Aktivnost 1.3. Donijet MER IQ-1IVQ Djelimi¢no I, 11 Q 2022. Redovna
Izrada Zakona o Zakona o CBCG 2021 realizovano godine budzetska
potroSackim potrosackim sredstva
kreditima kreditima Uradena je
(Transponovanje finalna verzija
Direktive predloga/nacrta
2014/17/EU) zakona, koiji je

objavljen na

javnu raspravu i

u toku je

meduresorno

usaglasavanje

kao i

usaglasavanje

sa

Sekretarijatom

za

zakonodavstvo
Aktivnost 1.4. Donosenje CBCG IQ-1IVQ Djelimiéno I-IV Q 2023 Redovna
Revizija postoje¢ih | podzakonski 2021 realizovano budzZetska
i izrada novih h akata iz Realizacija ove sredstva CBCG
podzakonskih djelokruga aktivnosti zavisi
propisa nadleznosti od stupanja na

CBCG shagu Zakona o

potrosackim

kreditima
Aktivnost 1.5. Broj CBCG IQ-1IVQ Realizovano Redovna
Obezbjedivanje izreCenih 2021 budzetska
pravilne primjene mjera prema sredstva CBCG
propisa od strane kreditorima i
kreditora i kreditnih | kreditnim

posrednika, u cilju
ostvarenja
odgovarajuéeg
nivoa zastite

posrednicima
u cilju
otklanjanja u
postupku
kontrole
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ekonomskih utvrdenih
interesa potrodaCa | nepravilnosti

Broj datih

miSljenja u

vezi sa

primjenom

odredbe

zakona,

odnosno

podzakonsko

g akta kojim

se ureduje

potroSacko

kreditiranje
Aktivnost 1.6. Povecanje CBCG IQ-1IVQ Realizovano Redovna
Jacanje broja 2021 budzetska
administrativnh zaposlenih u sredstva CBCG
kapaciteta za Sluzbi za
prenosenje i zastitu
sprovodenje korisnika
pravne tekovine finansijskih
EU usluga
Aktivnost 1.7. Broj CBCG u IQ-IVQ Realizovano Redovna
Jacanje regionalne | organizovani | saradnji sa 2021 budzetska
i medunarodne h sastanaka, | drugim sredstva CBCG
saradnje okruglih subjektima,
u cilju efikasnije stolova, resornim
zastite potrosaca radionica u ministarstvim

cilju a,

razmjene institucijama i

informacija, relevantnim

znanja i udruzenjima

iskustava
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Aktivnost 1.8. Broj kontrola | EKIP - Q-1IVQ Realizovano Aktivnost
Nadzor nad radom Agencija za 2021 pokrivena iz
operatora elektronske redovnih
elektronskih komunikacije i budzetskih
komunikacionih i postansku sredstava
postanskih usluga djelatnost EKIP-a
Aktivnost 1.9. Broj EKIP Q-IVQ Realizovano Aktivnost
Mijerenije i sprovedenih 2021 pokrivena iz
izvjeStavanje o mjerenja o redovnih
parametrima Qos, | parametrima budzetskih
preduzimanje Qos, broj sredstava
mjera za zastitu preduzetih EKIP-a
sigurnosti mjera za
elektronskih zastitu
komunikacionih sigurnosti
mreza i usluga elektronskih

komunikacio

nih mreza i

usluga
Aktivnost 1.10. Povecanje EKIP Q-1IVQ Realizovano Aktivnost
Jacanje broja 2021 pokrivena iz
administrativnih zaposlenih redovnih
kapaciteta u zaduzenih za budzetskih
postupcima rieSavanja sredstava
rieSavanja zalbi zalbi EKIP-a
korisnika korisnika
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Aktivnost 1.11. Broj odrzanih | EKIP Q-1IVQ Realizovano Aktivnost
Jacanje regionalne | konferencija i 2021 pokrivena iz

i medunarodne sastanaka redovnih
saradnje kroz ve¢ budzetskih
potpisane sredstava
memorandume sa EKIP-a
regulatornim

tijelima iz zemalja

okruzenja i

zemljama EU

Aktivnost 1.12. Broj odrzanih | MER u Q-IVQ Realizovano Budzet/
Obezbjedivanje sastanaka saradniji sa 2021 Aktivnost u
uslova za relevantnim okviru redovnih
nesmetano institucijama i poslova
odvijanje turistickih primorskim drzavne uprave
sezona kroz rad opstinama

Koordinacionog kao i

tijela za pripremu i opstinama

pracenje odvijanja Zabljak i

turistiCkih sezona Kola$in

Aktivnost 1.13. Broj NTO CG Q-IVQ Realizovano Budzet/
Usluge pruzanja informacija/z 2021 Aktivnost u
informacija, albi/ okviru redovnih
primanja Zalbi/ komentara/s poslova
komentara/ ugestija drzavne uprave
sugestija od strane

turista/gostiju preko

besplatnog

telefona NTO-a br.

0 8000 1300

Aktivnost 1.14. Utvrden MER 2019 - Djelimi¢no I —11Q 2022 Budzet/

Izrada Zakona o Predlog IV Q 2021 realizovano Aktivnost u
turizmu i zakona Nacrt zakona je | okviru redovnih
ugostiteljstvu* — gotov i bice poslova

novog, objavljen na drZzavne uprave

(usaglaSavanje sa

javnu raspravu,
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EU Direktivom
2015/2302)
Evropskog
parlamenta i Vijeca
od 25. novembra
2015. godine o
putovanjima u
paket
aranZzmanima i
povezanim putnim
aranzmanima

nakon
konsultacija sa
svim
zainteresovanim
stranama

Aktivnost 1.15. Broj MER i NTO Q-IVQ Realizovano Budzet/
Podizanje nivoa objavljenih CG 2021 Aktivnost u
informisanosti informacija/s okviru redovnih
potrosaca o aopstenja poslova
njihovim drzavne uprave
pravima i
obavezama
iz ove oblasti
Aktivnost 1.16. Broj MEPG, IQ-IVQ Djelimiéno Il kvartal 2022 Aktivnost
Sprovodenje realizovanih | MFISS 2021 realizovano pokrivena
Zakona o projekata Realizacija redovnim
socijalnom stambene Projekta je joS u | obavljanjem
stanovanju podrSke toku, rok poslova

gradanima realizacije drzavne uprave

Crne Gore predviden je

Aneksom 1

1 - Projekat Okvirnog

rjeSavanja ugovora o zajmu

stambenih sa CEB-omii

potreba planom

gradana po implemantacije

povoljnim Projekta

uslovima -
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Projekat

1000+
Aktivnost 1.17. Broj treninga | MEPG, IQ-1IVQ Realizovano Budzet drzave,
Organizacija ili radionica Zajednica 2021 budzeti jedinica
treninga i radionica opstina Crne lokalne
u cilju obuke Gore, jedinice samouprave
sluzbenika jedinica lokalne
lokalne samouprave
samouprave za
sprovodenje
Zakona o
planiranju i
izgradniji u odnosu
na odredbe koje
propisuju postupak,
nacin i uslove
legalizacije
bespravno
sagradenih
objekata
Aktivnost 1.18. Usvojen MEPG IV Q 2018 — | Djelimi¢no I -1 Q 2022 Budzet/

Predlog Q2021 realizovano Aktivnost
Izrada Zakona o zakona Predlog zakona | pokrivena
komunalnim je na redovnim
djelatnostima usagladavnju obavljanjem
(novog) kod Sekretarijata | poslova

za drZzavne uprave
zakonodavstvo

Aktivnost 1.19. Usvojen MEPG IV Q 2018 — | Djelimi¢no I —11Q 2022 Budzet/
Izrada Zakona o Predlog I1Q 2021 realizovano Aktivnost
vodnim uslugama zakona pokrivena
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Predlog zakona
se dostavlja na
usaglasavnje
kod Sekretarijata

redovnim
obavljanjem
poslova
drzavne uprave

za

zakonodavstvo
Aktivnost 1.20. Donesena MEPG, JLS |[11Q2021- | NiCHEalZovang |V Q 2022-11Q | Budzet/
Izrada podzakonska IV Q 2021 2023 Aktivnost
podzakonskih akta pokrivena
akata koje propise Izrada redovnim
novi Zakon o podzakonskih obavljanjem
komunalnim akata zavisi od poslova
djelatnostima, prije donoSenja drzavne uprave,
svega novog Zakona o | odnosno
podzakonskih komunalnim lokalne
akata o kvalitetu i djelatnostima. samouprave
obimu komunalih Do izrade novih
usluga i o cijenama podzakonskih
komunalnih usluga akata

primjenjivace se

oni koji su

doneseni na

oshovu vazeceg

Zakona o

komunalnim

djelatnostima
Aktivnost 1.21. Donesena Regulatorna | 11Q 2021 - | NiCHEalZOVENg | |V Q 2022i11Q | Budzet/
Izrada podzakonska | agencija za IV Q 2021 2023 Aktivnost
podzakonskih akta energetiku i pokrivena
akata koje propise regulisane Izrada redovnim
Zakon o vodnim komunalne podzakonskih obavljanjem
uslugama, prije djelatnosti, akata zavisi od poslova
svega JLS donoSenja drzavne uprave,
podzakonskih Zakona o odnosno RAE i

23




akata kojima se vodnim lokalne
definie obim i uslugama. samouprave
kvalitet usluga Do izrade novih
vodosnabdijevanja podzakonskih
i upravljanja akata
otpadnim vodama i primjenjivaée se
cijene usluga u tim propisi doneseni
djelatnostima na osnovu
vazeceg Zakona
0 komunalnim
djelatnostima
Aktivnost 1.22. Broj Regulatorna Q-1IVQ Djelimi¢no Nije bilo Aktivnost
Vr$enje kontrole sprovedenih | Agencija za 2021 realizovano promjene cijena | pokrivena
postovanja kontrola, broj | energetiku i od strane redovhim
ograniCenja cijene | utvrdenih regulisane snabdjevaca, u obavljanjem
od strane nepravilnosti | komunalne kom slucaju bi poslova
snabdjevaca djelatnosti Agencija vrsila Agencije
kontrolu
Aktivnost 1.23. Broj kontrola | Regulatorna Q-IVQ Realizovano Aktivnost
Praéenje rada Agencija za 2021 pokrivena
postojecih energetiku i redovnim
shabdjevaca regulisane obavljanjem
komunalne poslova
djelatnosti Agencije
Aktivnost 1.24. Broj rijeSenih | Regulatorna Q-1IVQ Djelimi¢no Nije bilo zahtjeva | Aktivhost
Izdavanje licenci zahtjeva za | Agencija za 2021 realizovano za izdavanje pokrivena
novim izdavanje energetiku i licenci od strane | redovnim
snabdjevacCima licence u regulisane novih obavljanjem
ukupno komunalne snabdjevaca poslova
podnijetim djelatnosti Agencije
zahtjevima
za izdavanje
licence za
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snabdijevanj
e

Aktivnost 1.25. Broj Regulatorna IQ-IVQ Realizovano Aktivnost
VrSenje kontrole sprovedenih | Agencija za 2021 pokrivena
rada svih kontrola, broj | energetiku i redovnim
elektroenergetskih | utvrdenih regulisane obavljanjem
operatora u vezi sa | nepravilnosti | komunalne poslova
obavljanjem djelatnosti Agencije
poslova koji se

odnose na

maloprodajno

trziste

Aktivnost 1.26. Broj rijeSenih | Regulatorna Q-IVQ Realizovano Aktivnost
Praéenje i Zalbi i broj Agencija za 2021 pokrivena
analiziranje rada i podnijetih energetiku i redovnim
poslovanja zalbi po regulisane obavljanjem
energetskih osnovu komunalne poslova
subjekata u odnosu | kvaliteta djelatnosti Agencije

na kvalitet isporuke | isporuke i

i snabdijevanja snabdijevan;

elektricnom a elektricnom

energijom energijom

Aktivnost 1.27. Broj rijeSenih | Regulatorna IQ-IVQ Djelimiéno Nije bilo zahtjeva | Aktivnost
RjeSavanje zalbi Zalbi, broj Agencija za 2021 realizovano za sprovodenje | pokrivena
kupaca iz okvira podnijetih energetiku i arbitraznog redovnim
svoje nadleznostii | zalbi i broj regulisane postupka obavljanjem
sprovodenje sprovedenih | komunalne poslova
arbitraznog arbitraznih djelatnosti Agencije
postupka, u postupaka

slucajevima kada
strane u sporu
povjere rjeSavanje
spora
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Aktivnost 1.28. Broj posjeta | CEZAP IQ-1IVQ Realizovano Nije
Pruzanje pravne Savjetovalist 2021 obezbijeden. U
pomoci u za zastitu slu¢aju da se
potroSaCima u vezi | potroSaca i ne obezbijedi
sa potrosackim broj finansiranje
pravima, podnijetih grantovima
posredovanje i zalbi preko projekata
upucivanje Zalbi planiramo da
nadleznim aktivnost
inspekcijama, realizujemo
evidentiranje Zalbi volonterskim
potroSaca radom ¢lanova
Aktivnost 1.29. Broj CEZAP IQ-1IVQ Realizovano Nije
IzvjeStavanje o prigovora 2021 obezbijeden. U
broju prigovora i slu€aju da se
nacinu rjeSavanja ne obezbijedi
finansiranje
grantovima
preko projekata
planiramo da
aktivnost
realizujemo
volonterskim
radom €lanova
Aktivnost 1.30. Broj CEZAP IQ-IVQ Realizovano -
Iniciranje izmjena i | podnijetih 2021 Nije o
dopuna ZZP, kao i | sugestija na obevzpueden. U
donoSenja n’ovih nacrte slucaju dg_ se
propisa u oblasti propisa i broj ne obgzbu_edl
zastite prava podnijetih flnanswanje
. x grantovima
potroSaca predl(v)ga_ za preko projekata
donosenje

novih propisa

planiramo da
aktivnost
realizujemo
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volonterskim
radom ¢&lanova

Aktivnost 1.31. Podnijet CEZAP IQ-IVQ Realizovano Nije
Poboljsanje zahtjev za 2021 obezbijeden. U
alietom kao | Pravinika o sluteju da se
-~ e s . ne obezbijedi
potrosaca obiljezavanju finansiranje
proi_zvoda na grantovima
B_rajevom preko projekata
pismu, u planiramo da
saradnji sa aktivnost
?I?:;Sizhogca realizujemo
volonterskim
radom ¢lanova
Aktivnost 1.32. Broj zalbi MKI IQ-1IVQ Realizovano Aktivnost
Obezbjedivanje 2021 pokrivena
pune primjene redovnim
propisa u cilju obavljanjem
ostvarivanja poslova
propisanog drZzavne uprave
kvaliteta usluga
Aktivnost 1.33. Izraden MKI 1Q-IVQ Djelimi¢no Usvajanje Aktivnost
Izrada Predloga za | Predlog 2021 realizovano predloga za pokrivena
izmjenu Zakona o | zakona o Izmjenu Zakona | redovnim
Zeljeznici, koji e izmjenama i 0 zeljeznici se obavljanjem
sadrzati odredbe dopunama ocCekuje do kraja | poslova
vezane za prava Zakona o 2021. godine drzavne uprave
putnika, a u skladu | Zeljeznici

sa Regulativom
1371/2007 o
pravima putnika
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Ilil\(/t'lv"ntoit #34. Broj Idnrsprfsklfi”a za I0-1VQ Realizovano Aktivnost

jestavanje o sprovedenih u s 2021 pokrivena
podacima 'z | kontrola i saobraca redovnim
_nadzora u_kIJucu1um broj . obavljanjem
| podatke iz preduzetih Ivns_pek(_:lvja_ Za poslova
nadzora po miera zeljeznicki drzavne uprave
zalbama potrosaca saobracaj
u ovoj oblasti, na
utvrdenom obrascu
ﬁl;tcli\g;?sr: a1O.|35. Broj IdnrlSJFr)r:esklfi”a za || Q-1VQ Realizovano Aktivnost

) sprovedenih : 2021 pokrivena
sproyod_enjem : kontrola i saobracaj redovnim
propisa iz c_)bla_stl broj . obavljanjem
prava putnika i preduzetin Inspekcija za poslova
Zako_”‘?‘ koji mjera Zeljezm,Ck.l drzavne uprave
uredjuju predmetno saobracaj
podrucje i u vezi sa
ZZP
Aktivnost 1.36. Broj ZOCG 1Q-11Q Djelimi¢no IVQ2021ilQ Redovna
JacCanje kapaciteta | obu€enih 2021 realizovano 2022 budzetska
nadleznih organa lokalnih sredstva ZOCG
lokalne uprave i sluzbenika i Pripremna faza
vrSilaca zaposlenih za realizaciju
komunalnih kod vrsilaca obuke (izrada
djelatnosti u komunalnih programa obuke,
postupanju po djelatnosti materijala za
prigovorima Broj obuku i
potroSaca — sprovedenih preliminarno
korisnika usluga obuka ispitivanje
potencijalnih

polaznika obuke)
zapocCeta u lll Q
2021
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Aktivnost 1.37. Broj UIP IQ-1IVQ Realizovano Redovna
Nadzor nad sprovedenih 2021 budzetska
primjenom Zakona | kontrola, broj sredstva
o zastiti potrosaca | utvrdenih

(ZZP) u skladu sa | nepravilnosti,

utvrdenim upravne i

nadleznostima iz kaznene

Odluke o organima | preduzete

nadleznim za mjere

inspekcijski nadzor

nad sprovodenjem

zakona koji sadrze

odredbe o zastiti

potrosaca (,Sl. list

CG", br. 50/15)

Aktivnost 1.38. Broj UIP 1IQ-IVQ Realizovano Redovna
Nadzor nad sprovedenih 2021 budzetska
primjenom drugih kontrola, broj sredstva
zakona koji sadrZze | utvrdenih

odredbe o zastiti nepravilnosti,

potroSaca u skladu | upravne i

sa utvrdenim kaznene

nadleznostima iz preduzete

Odluke o organima | mjere

nadleznim za

inspekcijski nadzor

nad sprovodenjem

zakona koji sadrze

odredbe o zastiti

potrosaca (,Sl.list

CG", br. 50/15)

Aktivnost 1.39. Broj UIP IQ-IVQ Realizovano Redovna
Postupanje po primljenih 2021 budzetska
Zalbama potro$aca | zalbi, broj sredstva
koje se odnose na | kontrola po
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povredu prava iz Zalbamai
Zakona o zastiti nacin
potroSaca rjeSavanja po

Zalbama
Aktivnost 1.40. Broj uiP IQ-IVQ Realizovano Redovna
Postupanje po primljenih 2021 budzetska
zalbama potro$aca | zalbi, broj sredstva
koje se odnose na | kontrola po
povredu prava iz Zalbamai
drugih zakona koji | nacin
sadrZe odredbe o rieSavanja po
zastiti potrosaca Zalbama
Aktivnost 1.41. Broj UIP 1IQ-IVQ Realizovano
Nadzor nad inspekcijskih 2021 Ejg;;r;i a
sprovodenjem pregleda, sredstva
zakona koji ureduju | broj i koli€ina
bezbjednost vrsta opasnih
proizvoda i nadzor | proizvoda,
nad trzistem (po preduzete
godiSnjem OpStem | mjere
programu nadzora
proizvoda na
trzistu, kao i po
obavjestenjima o
opasnim
proizvodima) u
skladu sa Uredbom
o utvrdivanju grupa
proizvoda nad
kojima se vrSi
nadzor na trzistu
Aktivnost 1.42. Usvojen UIP 1IQ-1Q Realizovano Redovna
IzvjeStavanje o Izvjestaj o 2021 budzetska
realizaciji Opsteg realizaciji

N sredstva

programa nadzora | Opsteg
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proizvoda na programa
trziStu, ukljuCujuéii | nadzora
podatke iz trziSnog | proizvoda na
nadzora po trzidtu za
obavjestenjima o 2020. godinu
opasnim
proizvodima, na
utvrdenom obrascu
za 2020. godinu
Aktivnost 1.43. Usvojen uiP IVQ-1IVQ | Djelimi¢no Imajuci u vidu Redovna
Izrada Opsteg Opsti 2021 realizovano period budzetska
programa nadzora | program izvjeStavanja sredstva
proizvoda na trzistu | nadzora (novembar
za 2022. godinu proizvoda na 2021) ocekuje
trzidtu za se zavrSetak
2022. godinu realizacije
aktivnosti do
kraja 2021.
godine
Aktivnost 1.44. Izraden UIP IQ-1IVQ Realizovano Redovna
Praée_njg _ Izvjeé_taj o 2021 budzetska
fL_Jnkuonlsanja fun_kuomsanj sredstva
sistema za u sistema za
razmjenu podataka | razmjenu
0 opasnim podataka o
proizvodima za opasnim
2021. godinu proizvodima
za 2020.
godinu, koji
se podnosi
Vladi Crne
Gore
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Aktivnost 1.45. Broj odrzanih | Inspekcije IQ-1IVQ Realizovano Redovna
Unaprijedivanje sjednica navu_dvle_ine za 2021 budzetska
rada o trziSni nadzor sredstva
Koordinacionog
tijela za trzisni
nadzor
Aktivnost 1.46. Izraden UIP IQ-1Q Realizovano Redovna
IzvjeStavanje o lzvjestaj o 2021 budzetska
radu radu
Koordinacionog Koordinacion sredstva
tijela za trzisni og tijela za
nadzor za 2020. 2020.
godinu godinu, koiji

se dostavlja

Vladi Crne

Gore
Aktivnost 1.47. Broj uiP IQ-IVQ Realizovano Redovna
Unaprijgdivanje gapr'imljenih 2021 budzetska
web sajta zalbi sredstva
potrosac.me potrosaca,

broj

evidentiranih

posijetilsaca

sajta
Aktivnost 1.48. Broj UIP sa IQ-IVQ Realizovano Redovna
Edukacija organizovani | Upravom za 2021 budzetska
inspektora u cilju h obuka, broj | kadrove i

; ) ) sredstva

efikasnog nadzora | polaznika drugim
nad primjenom nadleznim
potrosackog institucijama
zakonodavstva
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Aktivnost 1.49. Broj uiP IQ-IVQ Realizovano Redovna
Iniciranje izmjenai qus_t_av_ljenih 2021 budzetska
dopurja, .kao i inicijativa za sredstva
donosenja novih izmjenu i
propisa u oblasti dopunu
potroSackog zakona
zakonodavstva resornom

ministarstvu,

broj donijetih

propisa
Aktivnost 1.50. Donijet MER NQ-1Q Realizovano Redovna
Donqégnje o pravilnik 2021 budzetska
Pravnnl_ka 0 izmjeni sredstva
i dopuni Pravilnika
o sadrZaju
evidencije o
podacima iz
nadzora i
evidencije o
zalbama potroSaca
i njihovom
rieSavanju
Aktivnost 1.51. Donijet MER nNe-1Q Realizovano Redovna
ano_éeque Zakor_1a _Zak_on o 2021 budzZetska
0 izmjeni i dovp.u.nl izmjenama i sredstva
Zakona o zastiti dopunama
potro$aca Zakona o

zastiti

potrosaca
Aktivnost 1.52. Donijeta MER nNe-1Q Realizovano Redovna
Izrada Predloga Odluka o 2021 budzetska
odluke o organima | organima

. . sredstva

nadleznim za nadleznim za
nadzor nad nadzor nad
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sporovodenjem sprovodenje
zakona koji sadrze | m zakona
odredbe o zastiti koji sadrze
potrosaca odredbe o
zastiti
potroSaca

Operativni cilj 2

Pravo potrosac¢a da budu informisani i edukovani i pravo na naknadu Stete

Indikator u€inka
a) Broj pruzenih
informacija/organiz
ovanih okruglih

Polazna vrijednost 2019

2020 godina

2021 godina

stolova/seminara 18 Povecanje za 20% Povecanje za 25%
fjavnih
rasprava/broj
korisnika/polaznika
Indikator ué€inka 27 Povecanje za 20% Povecanje za 25%
b) broj javnih
nastupa u medijima
Aktivnost koja Indikatori Institucije Rok (datum | Stepen Novi rok Finan Preporuke
utiCe na rezultata i odgovorne pocetka i realizacije realizacije uz sijski
realizaciju postignute za planirani obrazlozenje izvori
Operativnog cilja | vrijednosti sprovodenje | datum
2 na kraju aktivnosti zavrsetka)

izvjestajnog

perioda
Aktivnost 2.1. Broj CBCG IQ-IVQ Realizovano Redovna
Informisanje obavljenih 2021 budzZetska
potroSaca o konsultacija i sredstva CBCG
pravima i nacinu broj datih

savjeta
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ostvarivanja zastite
finansijskih prava

potroSacdima
u pogledu
nacina
ostvarivanja
zastite
potroSackih
prava

Aktivnost 2.2. Broj CBCG IQ-IVQ Realizovano Redovna
Informisanje objavljenih 2021 budzetska
potro$aca o informacija o sredstva CBCG
pravima i nacinu nacinu
ostvarivanja zastite | zastite prava
finansijskih prava potroSaca na

web stranici

www.cbcg.m

eiu

sredstavima

javnog

informisanja

(Stampani i

elektronski

mediji)
Aktivnost 2.3. Broj EKIP IQ-1IVQ Realizovano Aktivnost
Unaprijedenje Stampanih 2021 pokrivena iz
informisanosti broSuraii budzZeta
potroSaca iz oblasti | saopstenja EKIP-a
elektronskih preko
komunikacionih sredstava

usluga

informisanja.
Broj
objavljenih
informacija
na sajtu
EKIP-a
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Aktivnost 2.4. Broj pristupa | EKIP IQ-IVQ Realizovano Aktivnost

Koriséenje i aplikacijama 2021 pokrivena iz

unaprijdenje rada Broj budzeta EKIP-a

aplikacija - "Tarifni | korisnika

kalkulator " i aplikacija

"lzmjeri brzinu"

Aktivnost 2.5. Broj EKIP IQ-IVQ Realizovano Aktivnost

Analiza zadovoljnih 2021 pokrivena iz

zadovoljstva korisnika budzeta EKIP-a

korisnika elektronskim

elektronskim komunikacio

komunikacionim nim

uslugama uslugama

Aktivnost 2.6. Broj EKIP IQ-IVQ Realizovano Aktivnost

Obezbjedenje primljenih 2021 pokrivena iz

posebnih email emailova i budzeta EKIP-a

adresa i posebnih Zalbi putem

tf brojeva za emaila EKIP-

direktnu a

komunikaciju sa Broj

korisnicima ostvarenih
kontakata
putem
telefona

Aktivnost 2.7. Povecanje Ministarstvo Q-IVQ Realizovano Redovna Nastaviti sa

Povecanje broja broja e- javne uprave, | 2021 budzetska aktivnostima u

elektronskih usluga | usluga na digitalnog sredstva vezi povecanja

na portalu eUprave | portalu za drustva i kvaliteta
10% u medija elektronskih
odnosu na usluga i
2020. godinu podizanja na

vedi nivo
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Aktivnost 2.8. Broj kreiranih | Ministarstvo Q-IVQ Djelimi¢no 1Q-IVQ 2022 Redovna
Kreiranje anketa na ekonomskog | 2021 realizovano budzetska
elektronskih anketa | portalu razvoja, Obezbijedeni su | sredstva
za potroSace eUprave Ministarstvo tehnicki
www.euprav | javne uprave, preduslovi, za
a.me digitalnog potpunu
Broj drustva i realizaciju ove
ucCesnika medija i aktivnosti
ankete udruzenja nedostaju
potrosaca predlozi za
elektronsko
anketiranje
potrosaca
Aktivnost 2.9. Broj setova Ministarstvo IQ-IVQ Realizovano Redovna Na portalu
Objavljivanje podataka iz | javne uprave, | 2021 budzetska otvorenih
podataka iz oblasti | oblasti digitalnog sredstva podatka
zastite potroSaca u | zastite drustva i objavljeno 147
otvorenom formatu | potrosaca, medija i setova podataka
objavljenih Ministarstvo Potrebno je
na portalu ekonomskog intezivirati
www.data.go | razvoja objavljivanje
v.me podataka koji se
odnose na

zastitu potroSaca
u otvorenom
formatu.
Masovnijim
objavljivanjem
ovih podataka
stvorice se
uslovi za njihovu
ponovnu
upotrebu u
smislu kreiranja
aplikacija za
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potrebe zastite

potrosaca

Aktivnost 2.10. Broj Pruzaoci IQ-1IVQ Realizovano Redovna
Objavljivanje objavljenih usluga 2021 budzetska
servisnih informacija sredstva
informacija, na
internet stranicama
pruzaoca usluga, u
pogledu planiranih i
neplaniranih
prekida u pruzanju
usluge
Aktivnost 2.11. Broj pruzenih | Pruzaoci Q-IVQ Realizovano Redovna
Pruzanje informacija usluga, 2021 budzetska
pravovremenih i JLS sredstva
kvalitetnih
informacija u
oblastima
komunalnih
djelatnosti i vodnih
usluga
Aktivnost 2.12. Broj opstina i | Pruzaoci 2021 - 2022 | NICHERIZOVENE | \/azeci Zakon o | Redovna
Izrada opstih preduzeca usluga uz komunalnim budzetska
uslova obavljanja koji su saglasnost djelatnostima ne | sredstva
komunalnih donijeli opste | JLS za propisuje
djelatnosti, uslove individualnu obavezu
odnosno pruzanja komunalnu donoSenja opstih
komunalnih usluga potrodnju i uslova. To je

JLS za rieSenje iz

zajednicku Predloga zakona

komunalnu 0 komunalnim

potrosnju djelatnostima

Cija izrada je u
zavrsnoj fazi
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Aktivnost 2.13. Broj TV mini | CEZAP | Q 2020 - | | Realizovano Grant
Informisanje dokumentara Q 2022 Delegacije EU u
potroSaca o ca koje ¢e se CG
njihovim pravima baviti
putem mini filmova | klju&nim
| gostovanja temama Iz
predstavnika oblasti
CEZAP-ana Tv zastite
Prva potrosaca,

kroz

konkretne

situacije i

primjere.

Broj TV

gostovanja

“Zastitnik

potrosaca”
Aktivnost 2.14. Broj CEZAP IQ-1IVQ Realizovano Nije
Savjetovanje telefonskih 2021 obezbijeden. U
potroSaca o poziva, slu¢aju da se
pravima i nacinu emailova ne obezbijedi
o§tvar_ivanja Broj posjeta finansiranje
njihovih prava grantovima

putem telefona,
elektronske poste i

preko projekata
planiramo da

prilikom posjeta aktivnost
CEZAP-u (putem realizujemo
informativno- volonterskim
konsultativhog radom ¢lanova
centra)
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Aktivnost 2.15. Broj pruzenih | MKI Q-1VQ Realizovano Redovna
Informisanje informacija NVO 2021 budzetska
korisnika usluga u Autobuske sredstva
prevozu o njihovim stanice
pravima Drugi

nadlezni

organi
Aktivnost 2.16. Broj UIP IQ-IVQ Realizovano Redovna
Pruzanje odgovora | zaprimljenih 2021 budzetska
na pitanja upita putem sredstva
potroSaca iz oblasti | call centra i
zastite ekonomskih | drugih
interesa potrosaca | platformi za
i bezbjednosti komunikaciju
proizvoda sa

potroSacima

Aktivnost 2.17. Uspostavljen | UIP IQ-IVQ Realizovano Redovna
Saradnja sa NVO aiojaCana 2021 budzetska
sektorom za zastitu | saradnja sa sredstva
potrosaca, u cilju NVO
informisanja sektorom
potroSaca o
njihovim pravima i
nacinu rjeSavanja
njihovih zalbi u
upravnom
postupku
Aktivnost 2.18. Broj TV UIP IQ-IVQ Realizovano Redovna
Saradnja sa gostovanja, 2021 budzetska
medijima u cilju objavljenih sredstva
informisanja novinskih
potrosaca i Clanaka,
azuriranje odrzanih

informacija na

konferencija.
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sajtovima
WWW.uip.gov.me,

WWW.ti.gov.me i
WWW.potrosac.me

Aktivnost 2.19. Broj odrzanih | UIP 1Q-IVQ Djelimi¢no Usled pandemije | Redovna
Jacanje regionalne | online 2021 realizovano Korona virusa budzetska
i medunarodne sjednica ova aktivnost je | sredstva
saradnje bila u manjem

obimu

realizovana,

imali smo on-line

sastanke

(saradnja sa

Hrvatskom)
Aktivnost 2.20. Broj NTOCG IQ-IVQ Realizovano Redovna
Razmjena primljenih 2021 budzetska
informacija prituzbi/rekla sredstva
(pruzanje macija
pravovremenih i /prigovora i
adekvatnih broj
informacija/odgovo | povratnih
ra (u oblasti odgovora od
turizma i nadleznog
ugostiteljstva) call- | organa
centra (informacija
broj 0 9000 1300)
sa servisom
Telekom-a
.Informacije” i
drugim
informacionim
sistemima
Aktivnost 2.21. Broj Privredna IQ-IVQ Realizovano Redovna
Medijska promocija | objavljenih komora 2021 budzZetska
Odbora za tekstova u sredstva
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vansudsko
rieSavanje sporova
potrosaca pri
Privrednoj komori

Stampanim
medijima i na
portalima,
broj
gostovanja u
elektronskim
medijima,
broj posjeta
sajtu
Privredne
komore

Operativni cilj 3

Udruzivanje, zastupanje i u¢esc¢e potrosaca, radi ostvarenja njihovih prava

Indikator u€inka
a)

Broj konsultacija sa
NVO pruzenih
informacija/
organizovanih
okruglih
stolova/seminara
fjavnih
rasprava/broj
korisnika/polaznika

Polazna vrijednost 2019

2020 godina

2021 godina

2629

Povecanje za 20%

Povecanje za 25%

Indikator u€inka
b) Broj podnesenih
prigovora

24

Povecanje za 20%

Povecanje za 25%

Aktivnost koja
utiCe na
realizaciju

Indikator
rezultata i
postignute

Institucije
odgovorne
za

Rok (datum
pocetka i
planirani

Stepen
realizacije

Finan
sijski
izvori

Novi rok
realizacije uz
obrazlozenje

Preporuke
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Operativnog cilja | vrijednosti sprovodenje | datum
3 na kraju aktivnosti zavrSetka)
izvjestajnog
perioda
Aktivnost 3.1. Broj okruglih | Pruzaoci IQ-IVQ Realizovano Redovna
Podizanje nivoa stolova/ usluga, 2021 budzetska
svijesti potroSaca o | seminara/ JLS, sredstva
njihovim pravima i | javnih MEPG
obavezama iz ove | rasprava
oblasti putem
informisanja
potroSaca
Aktivnost 3.2. Broj MER i NTO IQ-1IVQ Realizovano Redovna
Podizanje nivoa informacija/s | CG 2021 budzetska
informisanosti aopStenja sredstva
potrosaca o
njihovim
pravima i
obavezama
iz ove oblasti
putem
informisanja
potroSaca
Aktivnost 3.3. Broj CEZAP IQ-1IVQ Realizovano Nije
Podnosenje podnesenih 2021 obezbijeden. U
kolektivnih tuzbi u kolektivnih sluaju da se
sluajevima tuzbi ne obezbijedi
kréenja prava Broj finansiranje
potroSaca pravosnaznih grantovima
sudskih preko projekata
presuda u planiramo da

sporovima za
zastitu
kolektivnih

aktivnost
realizujemo
volonterskim
radom &lanova
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interesa

potrosaca
Aktivnost 3.4. Broj MER IQ-1IVQ Realizovano Redovna
Podizanje nivoa organizovani 2021 budzetska
svijesti potroSaca o | h okruglih sredstva
njihovim pravima i | stolova,
obavezama iz ove | seminara,
oblasti putem javnih
informisanja rasprava
potroSaca
Aktivnost 3.5. Broj pruzenih | MER IQ-1IVQ Realizovano Redovna
Podizanje nivoa informacija/o 2021 budzetska
Zhanja trgovaca o rganizovanih sredstva
njihovim pravima i | okruglih
obavezama iz ove | stolova/semi
oblasti nara /javnih

rasprava
Aktivnost 3.6. Broj TV MER | Q 2021 — Realizovano Redovna
Obiljezavanje gostovanja, 20 mart budzZetska
medunarodnog objavljenih 2021 sredstva
dana potroSaca Clanaka,

Broj odrzanih

pres

konferencija,
Broj
podijeljenih

44




informativnih

broSura
Aktivnost 3.7. Broj TV MER IQ-IVQ Realizovano Redovna
Podizanje nivoa gostovanja, 2021 budzetska
informisanosti i objavljenih sredstva
edukacijue ¢lanaka,
potroSaca koji su Broj odrzanih
korisnici pametnih | pres-
uredaja (I0S i konferencija,
android platforma) | Broj
putem informativho | podnijetih
edukativne prigovora
aplikacije aplikacije
“potroSac” preko Broj
koje se podnose preuzimanja
potroSacke Zalbe aplikacije
nadleznim
inspekcijskim
organima
Aktivnost 3.8. Broj Privredna IQ-IVQ Realizovano Redovna
Organizovanje sprovedenih | komora 2021 budzetska
obuke za ¢lanove obuka, broj sredstva
Odbora za obucenih
vansudsko ¢lanova
rieSavanje sporova | odbora
potrosaca pri
Privrednoj komori
Aktivnost 3.9 Broj Privredna IQ-IVQ Realizovano Redovna U toku 2021.
Organizovanje seminara, komora 2021 budzetska godine Odboru
seminara, sastanaka i sredstva su podnijete
sastanaka i okruglih ukupno 3 tuzbe.
okruglih stolova u stolova U toku 2022.

cilju promocije
Odbora za
vansudsko

godine treba
nastaviti rad na
promaociji
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rieSavanje sporova
potrosaca pri
Privrednoj komori

Odbora kao
efikasnog
mehanizma
zastite
potrosaca, a sto
¢e rezultirati
povecéanjem
broja predmeta
pred Odborom.

Aktivnost 3.10. Broj Privredna IQ-1IVQ Realizovano Redovna
RjeSavanje podnesenih | komora - 2021 budzZetska
potrosackih tuzbi i broj Odbor za sredstva
sporova u skladu rijeSenih vansudsko
sa Zakonom o predmeta rieSavanje
zastiti potrosaca sporova

potroSaca
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IV NALAZI EVALUACIJE

Nacionalnim programom zastite potroSaca 2019-2021 nije predvideno sprovodenje evaluacije. Kako je u toku izrada novog
Nacionalnog programa zastite potro$aca, istim ¢e se predvidjeti ex post evaluacija.

V OSVRT NA PLANIRANA | UTROSENA SREDSTVA

Vecina od aktivnosti koje su predvidene Akcionim planovima za realizaciju Nacionalnog programa zastite potroSa¢a 2019-2021, su
finansirane redovnim budzetskim sredstvima, organa koji su nosioci realizacije tih aktivnosti jer se uglavnom radilo o redovnim
aktivnostima tih organa, te se utro$ak za njihovu realizaciju svodio na plate zaposlenih u tim organima. |zuzetak su sledece aktivnosti:

- aktivnosti koje su prikazane u tabeli pod brojevima 1.28, 1.29, 1.30, 1.31, 2.14, 3.3, a €iji je nosilac NVO “Centar za zastitu potrosaca”
koje su realizovane volonterskim radom ¢lanova te nevladine organizacije, bez utroSka finansijskih sredstava, jer nijesu obezbijedena
nov€ana sredstva na drugi nacin;

- aktivnost 1.47, €iji je nosilac Uprava za inspekcijske poslove (unaprijedenje websajta potroda¢.me) koja je za realizaciju te aktivnosti
pored redovnih budzetskih sredstava, dobila podrsku kroz EU projeke;

- aktivnost 2.13, &iji je nosilac NVO “Centar za zastitu potroda¢a” (informisanje potroSaca o pravima putem mini filmova i gostovanja
predstavnika Cezapa na TV Prva) koja je finansirana putem granta Delegacije EU u Crnoj Gori u iznosu od 169.380 eura, dok je
sredstva za kofinansiranje obezbijedilo Ministarstvo javne uprave u iznosu od 9.234, 40 eura.

Takode, zbog prethodno navedenog (da su aktivnosti uglavhom redovne), veoma je teSko odrediti pripadajuéi iznos po svakoj aktivnosti
realizovanoj akcionim planovima u zadate tri godine. Medutim, okvirni iznos planiranih i utroSenih sredstava iz budzeta i iz donatorskih
sredstava je, kako slijedi:

Iznos sredstava 2019-2021 UtroSeno Planirano Izvor finansiranja
126341,42 126341,42 Budzet
178614.4 178614.4 Donatorska sredstva
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VI PREPORUKE ZA EFIKASNIJU REALIZACIJU DEFINISANIH CILJEVA

Generalna preporuka: U pripremi narednog NPZP neophodno je posebnu paznju posvetiti poStovanju propisane Metodologije, narocito
u dijelu koji se odnosi na planiranje budzetskih sredstava i blagovremeno definisanje izvora finansiranja, kako bi se na adekvatan nacin
moglo pratiti realizovanje samih aktivnosti, ali i obezbjedivanje potrebnih sredstava. Takode, u krajnjem imao uvid u sredstva ulozena
u unaprijedenje odredene oblasti.

Usled situacije izazvane pandemijom COVID 19, koja je u ogromnoj mjeri uticala na promjene Zivotnih i potrodackih navika, i doprinijela
vecoj zastupljenosti kupovine roba i usluga na daljinu (putem interneta) pa se u harednom period fokus mora usmijeriti i na obezbjedenje
zastite prava potroSaca na internetu. Crna Gora, jo$ uvijek nema adekvatno uspostavljen zakonodavni okvir u dijelu koji se odnosi na
elektronsku trgovinu i prava potroSaca u digitalnom okruzenju, te bi ovo trebalo uzeti u obzir prilikom definisanja smjernica za novi
programski okvir.

Preporuke za Operativni cilj 1: Zastita zdravlja i sigurnost potroSaca i zastita njihovih ekonomskih interesa kroz poveéan nadzor nad
sprovodenjem zakonskih odredbi, donoSenje novih i izmjenu postojeéih zakonskih rjeSenja i pruzanje pravne pomodéi u svim
aktivnostima koje su realizovane kroz prvi operativni clij i koje daju dobar osnov za njihov dalji kontinuirani napredak neophodno je
nastaviti istim tempom rada kako bi i u narednom periodu ostvarili pozitivni rezultati. Za izradu zakonskih i podzakonskih propisa koji
nijesu zavrseni u planiranom periodu neophodno je uspostaviti dodatnu komunikaciju izmedu ¢lanova radnih grupa i intezivirati
saradnju kako bi sve radnje predvidene za izradu ovih propisa bile zavrSene u novom planiranom roku. U dijelu aktivnosti koje se
odnose na unaprijedenje prava potroSaca i ostvarivanje zadovoljavajuceg nivoa zastite korisnika potrodackih kredita, nastaviti sa istim
radnjama koje obezbjeduju bolje postovanje zakona i kontrolu subjekata nadzora posebno u dijelu predugovornog informisanja
potroSaca o glavnim karakteristikama kreditnog proizvoda, ukupnim troSkovima kredita i ostalim vaznim pravnim aspektima znacajnim
za potroSaca, bitnih elemenata ugovora o potroSackom kreditu, obracuna i iskazivanja EKS, blize uredenim Odlukom o jedinstvenom
nacinu obracuna i iskazivanja efektivne kamatne stope na kredite i depozite, obraCunatih i naplacenih naknada na ime prijevremene
otplate kredita. Takode nastaviti sa procesuiranjem prekrSajnih postupaka protiv kreditora i odgovornih lica u njima. Izrada Zakona o
potroSackim kreditima i preuzimanje odredbe Direktive 2014/17/EU o potroSackim stambenim kreditima i Direktive 2008/48/EZ o
potroSackim kreditima i izrada odgovaraju¢ée podzakonske regulative, obezbijedi¢e da potroSacdi koji sklapaju ugovore o kreditu
obezbijedene nekretninom uzivaju visok stepen zastite zato u tom dijelu nastaviti sa planiranim aktivnostima. U dijelu u¢eséa NVO na
realizaciji planiranih aktivnosti potrebno je i u narednom periodu tokom cijele godine obezbijediti pruZanje usluge — davanje pravnih
savjeta, posredovanje, upucivanje nadleznim organima, evidentiranje Zalbi potrosaca i sveukupno pomo¢i potrosagima u zastiti njihovih
prava. U dijelu rada inspekcijskih organa prema dosadasnjem zadovoljavajuéem nivou sprovodenja planiranih aktivnosti potrebno je
nastaviti istim intezitetom kako bi se i u sljede¢em izvjeStajnom periodu ponovio isti nivo realizovanosti planiranih aktivnosti. U tom
smjeru treba sprovoditi kontrole po zalbama potroSaca, unaprijedavati rad Sistema za zastitu potroSaca, povecati broj zaposlenih u
ovim organima, odrzavati radionice, seminare, obuke za inspektore i trgovce.

Preporuke za Operativni cilj 2: Pravo potroSaca da budu informisani i edukovani i pravo na naknadu Stete.

Preporuke za ovaj operativni cilj su da se nastavi sa planiranjem i obezbijedivanjem sredstava za podrsku NVO projektima kako bi
nevladin sektor imao odgovarajuc¢u finansijsku pomoc¢ koju bi usmijerio u realizaciju planiranih projekata prije svega na edukaciji i
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savjetovanju potro$aca. U tom cillju je potrebno i da se zapocete aktivnosti koje se odnose na uceS¢e javne uprave u informisanju
potroSaca nastave i da se kontinuirano sprovode istrazivanja poznavanja potrosackih prava kako bi se na osnovu njh mogle preduzimati
i nove aktivnosti u cilju jaCanja poloZaja potroSaca na trziStu.

Operativni cilj 3: UdruZivanje, zastupanje i u¢esce potro$aca, radi ostvarenja njihovih prava

Za ovaj operativni cilj za koji se moze konstatovati da je visok novo ispunjenosti odnosno realizovanosti planiranih aktivnosti preporuka
je da se u dijelu koji se odnosi na podizanje nivoa informisanosti potro$aca o njihovim pravima i obavezama iz oblasti zastite potro$aca,
zatim na podizanje nivoa znanja trgovaca o njihovim pravima i obavezama iz oblasti zasStite potro$aca, kao i obiljezavanje
medunarodnog dana potro$aca i jacanje zastite potro$aca u oblasti finansijskih usluga i pruzanja usluga od javnog interesa sprovedu
sliedece aktivnosti: povec¢a broj pruZenih informacija/organizovanih okruglih stolova/seminara /javnih rasprava/broj korisnika/polaznika,
broj TV gostovanja, objavljenih ¢lanaka, odrzanih press konferencija, podijeljenih informativnih broSura. Takode, za Ministarstvo
ekonomskog razvoja preporuka je da u cilju podizanja nivoa informisanosti i edukacije potrosaca izradi i pusti u upotrebu sajt namijenjen
potrosacima.
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