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KOMUNALNE USLUGE

Snabdevanje vodom za pice; preciScavanje i odvodenje atmos-
ferskih i otpadnih voda; proizvodnja, distribucija i snabdevanje toplot-
nom energijom; upravljanje komunalnim otpadom; gradski i prigradski
prevoz putnika; upravljanje grobljima i sahranjivanje; pogrebna delat-
nost; upravljanje javnim parkiralistima; obezbedivanje javnog osvetljen-
ja; upravljanje pijacama; odrzavanje ulica i puteva; odrzavanje Cistoce
na povrsinama javne namene; odrzavanje javnih zelenih povrsina; dim-
nicarske usluge; delatnost zoohigijene.

Komunalne usluge su usluge od opSteg ekonomskog interesa, a
Zakon o zastiti potroSaca jasno definiSe da pre zaklju¢enja ugovora o
pruzanju usluga pruzalac usluge obaveStava potrosaca o: kriterijumi-
ma za sticanje statusa ugroZzenog potrosaca, posebnim pogodnostima
namenjenim ugrozenim potrosacima i nacinima njihovih ostvarivanja;
iznosu tarife koja obuhvata naknadu za priklju¢enje na mrezu, vrstama
naknada za koris¢enje, kao i rokovima za prikljuc¢enje na distributivnu
mrezu; nacinu na koji se mogu dobiti podaci o vazecim tarifama i cenama
odrzavanja; pravu i mogucnosti potro$aca da promeni pruzaoca usluge od
opSteg ekonomskog interesa bez dodatne naknade; na€inu ostvarivanja
prava na naknadu, odnosno povracaj uplacenog iznosa ako pruzena uslu-
ga ne odgovara ugovorenom kvalitetu; postojanju mogucnosti vansud-
skog reSavanja potrosackih sporova; uslovima i postupcima za promenu
uslova iz ugovora i pravu na raskid ugovora pre isteka ugovornog roka.




Pruzalac usluge je duZan da potroSaca obavesti o promeni cena
najkasnije 30 dana pre pocetka primene promenjenih cena, da javno i
unapred informiSe potrosaca o izmeni metodologije formiranja cena i
opstih uslova ugovora, najkasnije 30 dana pre pocetka primene promen-
jenih cena.

e Pruzalac usluge moze da obustavi uslugu ako potrosac ne izmiri
svoje tekuce obaveze za pruzene usluge u roku od dva meseca od
dana dospelosti obaveze, ali je duzan da pre obustave, potrosaca u
pisanom ili elektronskom obliku: upozori na potroSacevu obavezu
po osnovu ugovora | da ga pozove da izmiri zaostale obaveze u roku
koji ne moze biti kraci od 30 dana od dana dostavljanja upozorenja.

Ako potroSac ospori postojanje ili visinu obaveze i nastavi da
uplacuje racune za tekuce obaveze, pruzalac usluge ne moze da isk-
ljuc¢i potrosaca sa distributivne mreze i obustavi pruzanje usluge do
okoncanja sudskog postupka, pokrenutog po zahtevu pruzaoca usluge
Ciji je predmet osporavana obaveza. U slucaju obustave pruzanja uslu-
ga, pruzalac usluge je duzan da nastavi sa pruzanjem usluga potrosacu
najkasnije u roku od dva dana od dana prijema uplate za zaostali dug.
Zabranjeno je da obustavi pruzanje usluge snabdevanja toplotnom
energijom, odnosno snabdevanja elektricnom energijom ili gasom koji-
ma se potrosac snabdeva radi grejanja tokom trajanja grejne sezone, ako
u domacinstvu zivi ugrozeni potrosac zbog uzrasta, posebnih potreba ili
bolesti.

Zabranjeno je da pruzalac usluge ovlasti drugo pravno ili fizicko
lice da se obraca potrosacu, bez prethodno dobijene izriCite saglasnosti
potrosaca, li¢no, putem telefona, faksa, poste, elektronske poste ili dru-
gog sredstva komunikacije na daljinu, radi ostvarivanja potrazivanja iz
ugovora.

Zabranjeno je pruzaocu usluge da, u slucaju iskljuCenja potro3aca
sa distributivne mreze, odnosno obustave pruzanja usluga od opsteg
ekonomskog interesa, uslovljava ponovno ukljutenje, odnosno nastavak
pruzanja usluge placanjem zastarelih dugova potrosaca.

e Ugrozeni potrosac je potrosac koji zbog svog ekonomskog ili
druStvenog polozaja, uslova zivota, posebnih potreba ili drugih
teSkih li¢nih prilika pribavlja robu ili koristi uslugu pod narocito
otezanim uslovima ili je u tome onemogucen.

* Pruzaoci usluga su duzni da osnuju savetodavna tela u koja ce biti
ukljuCeni predstavnici evidentiranih udruzenja potro$aca. Odluke
¢e se donositi po dobijanju misljenja savetodavnog tela, i to na
transparentan, objektivan i nediskriminirajuci nacin.



REKLAMACLA

Potrosac izjavljuje reklamaciju pruzaocu usluge, koji je duzan da
potro$acu odgovori bez odlaganja, a najkasnije u roku od 8 dana od dana
prijema reklamacije, pisanim ili elektronskim putem Odgovor prodavca
na reklamaciju potro$aca mora da sadrzi odluku da li prihvata reklamaci-
ju, izjasSnjenje o zahtevu potrosaca i konkretan predlog i rok za reSavanje
reklamacije. Rok ne moze da bude duzi od 15 dana, od dana podnosenja
reklamacije. Pruzalac usluge je duzan da postupi u skladu sa odlukom,
predlogom i rokom za reSavanje reklamacije, ukoliko je dobio prethodnu
saglasnost potrosaca. Ukoliko iz objektivnih razloga nije u moguc¢nosti da
udovolji zahtevu potro3aca u roku koji je dogovoren, duzan je da o pro-
duzavanju roka za reSavanje reklamacije obavesti potrosaca i navede rok
u kome ce je resiti, kao i da dobije njegovu saglasnost, 5to je u obavezi
da evidentira u evidenciji primljenih reklamacija. Produzavanje roka za
reSavanje reklamacija moguce je samo jednom.

Pruzaoci usluga duzni su da obrazuju Komisije za reSavanje reklamacija
potrosaca u Cijem sastavu moraju da budu i predstavnici evidentiranih
udruzenja potrosaca, kako bi potrosacu omogucili da se o njihovom prob-
lemu reSava i nakon negativnog odgovora od strane pruzaoca usluge na
izjavljenu reklamaciju!



Potrosac je u obavezi je da koristi komunalnu uslugu na nacin kojim se
ne ometaju drugi korisnici i ne ugrozava zivotna sredina | na nacin kojim
se ne ugrozavaju objekti i oprema, koji su u funkciji obavljanja odredene
komunalne delatnosti.

Obustava komunalne usluge: Pruzalac usluge ne moze uskratiti
komunalnu uslugu korisniku, osim u slu¢aju kada korisnik: izvrsi prikl-
juCenje na komunalnu mrezu bez prethodno pribavljenog odobrenja;
koristi uslugu protivno propisima; neosnovano ometa druge korisni-
ke usluga; ne plati komunalnu uslugu u utvrdenom roku; nenamenski
koristi komunalnu uslugu u vreme snabdevanja uz ogranicenje potrosnje
(redukciju) o cemu je korisnik blagovremeno obavesten. Za snabdevanje
vodom za pice, precis¢avanje i odvodenje atmosferskih i otpadnih voda,
proizvodnju, distribuciju i snabdevanje toplotnom energijom i upravljan-
je komunalnim otpadom, rok ne moze biti krac¢i od 60 dana pocev od
dana dospelosti prvog nepla¢enog potrazZivanja.
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ULOGA LOKALNE SAMOUPRAVE U ZASTITI POTROSACA

PotroSac je kupac robe i korisnik usluga. Kako bi ostvario sve svoje
Zivotne potrebe, neophodno je da se ostvari ispunjenje pruzanja uslu-
ga odgovarajuceg kvaliteta. Komunalne delatnosti su usluge koje su od
najveceg znacaja za ostvarenje zivotnih potreba fizickih i pravnih lica
kod kojih je jedinica lokalne samouprave duzna da stvori uslove za obez-
bedenje odgovarajuceg kvaliteta, obima, dostupnosti i kontinuiteta, kao i
nadzor nad njihovim vrSenjem.

Zbog Cega je vazna lokalna samouprava? Ona je osnivac javno
komunalnih preduzeca koji pruzaju komunalne usluge. Odgovorna je i
nadlezna za nadzor nad njihovim radom. Jedinica lokalne samouprave
obezbeduje organizacione, materijalne i druge uslove za izgradnju, odrza-
vanje i funkcionisanje komunalnih objekata i za tehnic¢ko i tehnoloSko
jedinstvo sistema i ureduje i obezbeduje obavljanje komunalnih delatno-
sti i njihov razvoj. Narocito ureduje zdravstvenu i higijensku ispravnost
prema propisanim standardima i normativima, tatnost u pogledu roko-
va isporuke, sigurnost i zastitu korisnika u dobijanju usluga, pouzdanost,
pristupacnost i trajnost u pruzanju usluga, efikasno koris¢enje resursa i
smanjenje troskova obavljanja komunalnih delatnosti uspostavljanjem
saradnje dve ili vise jedinica lokalne samouprave i drugim aktivnostima
kada za to postoji mogucnost. Komunalnu delatnost mogu obavljati jav-
no preduzece, privredno drustvo, preduzetnik ili drugi privredni subjekt.




PRAVA | OBAVEZE VRSILACA KOMUNALNE DELATNOSTI
| KORISNIKA KOMUNALNIH USLUGA

Skupstina jedinice lokalne samouprave odlukama propisuje nacin
obavljanja komunalne delatnosti, kao i opSta i posebna prava i obaveze
vrSilaca komunalne delatnosti i korisnika usluga na svojoj teritoriji, ukl-
jucujuci i nacin placanja cene komunalne usluge, nacin vrSenja kontrole
koris¢enja i naplate komunalne usluge i ovlascenja vrSioca komunalne
delatnosti u vrSenju kontrole i mere koje su kontrolori ovlas¢eni da pre-
duzimaju. Odlukom skupstina jedinice lokalne samouprave obavezno
odreduje i nacin kontinuiranog izjaSnjavanja (najmanje jednom godisnje)
korisnika komunalnih usluga o kvalitetu pruzanja komunalnih usluga od
strane vrSilaca komunalnih delatnosti, koje se moze organizovati elek-
tronskim putem ili na drugi pogodan nacin. Ukoliko su rezultati izjasn-
javanja korisnika komunalnih usluga takvi da vecina nije zadovoljna
pruzenom komunalnom uslugom odredenog vrSioca komunalne delat-
nosti, jedinica lokalne samouprave pokrece postupak preispitivanja rada
tog vrSioca komunalne delatnosti i nalaze mu da otkloni nedostatke koji
su navedeni u izjaSnjavanju korisnika u roku koji ne moze biti duzi od 90
dana. Ukoliko vrsilac komunalne delatnosti ne postupi u skladu iznetim
u pogledu otklanjanja nedostataka kvaliteta pruzene komunalne usluge,
jedinica lokalne samouprave moze raskinuti zakljuen ugovor o povera-
vanju i poveriti obavljanje komunalne delatnosti drugom vrsiocu komu-
nalne delatnosti.

Kada zapocinje koris¢enje komunalne usluge? Ukoliko odlukom
skupstine jedinice lokalne samouprave o obavljanju komunalne delat-
nosti nije predvideno zakljuCenje pojedinacnih ugovora izmedu vrsioca i
korisnika komunalnih usluga, smatra se da je ugovorni odnos o pruzanju
komunalne usluge nastao zapocinjanjem koris¢enja komunalne usluge,
odnosno pocetkom pruzanja komunalne usluge u skladu sa propisima
kojima se blize ureduje obavljanje te komunalne delatnosti. Obaveze
korisnika komunalne usluge, ukljuCujuci i placanje cene komunalne
usluge, nastaju zapocinjanjem koriscenja komunalne usluge, odnosno
poCetkom pruzanja komunalne usluge, i kada se ona koristi suprotno
propisima kojima se ureduje ta komunalna delatnost.

Obaveze vrSioca komunalne delatnosti u slu¢aju planiranih pre-
kida isporuke: u sredstvima javnog informisanja ili na drugi pogodan
nacin duzan je da obavesti korisnike komunalnih usluga o planiranim
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ili oCekivanim smetnjama i prekidima, koji ¢e nastati ili mogu nastati u
pruzanju komunalnih usluga, najkasnije 24 sata pre oCekivanog prekida
u pruzanju tih usluga.

Obaveze vrSioca komunalne delatnosti u slu¢aju neplaniranih
prekida isporuke: duzan je da odmah o tome obavesti nadlezni organ
uprave jedinice lokalne samouprave i da istovremeno preduzme mere za
otklanjanje uzroka poremecaja. Ukoliko vrsilac komunalne delatnosti to
ne ucini u roku koji odredi jedinica lokalne samouprave, nadlezni organ
uprave jedinice lokalne samouprave ima pravo da preduzme mere za hit-
nu zastitu komunalnih objekata i druge imovine koja je ugrozena na teret
vrioca komunalne delatnosti.

Obaveze jedinice lokalne samouprave kao osnivaca, u slucaju
neplaniranih prekida isporuke: Po prijemu obavestenja o neplaniranom
prekidu isporuke, odnosno po utvrdivanju poremecaja ili prekida u
pruzanju komunalnih usluga, opstinska odnosno gradska uprava duzna
je da:

1. odredi red prvenstva i nacin pruzanja usluga onim korisnicima kod
kojih bi usled prekida nastala opasnost po zivot i rad gradana ili rad
pravnih i fizickih lica, ili bi nastala znacajna, odnosno nenadoknadiva
Steta;

2. preduzme mere za hitnu zastitu komunalnih objekata i druge imovine
koja je ugrozena;

3. utvrdi razloge i eventualnu odgovornost za poremecaj, odnosno pre-
kid vrSenja delatnosti i uCinjenu Stetu

Obustava komunalne usluge: VrSilac komunalne delatnosti ne
moze uskratiti komunalnu uslugu korisniku, osim u slucaju kada korisnik:

1. izvrSi priklju¢enje na komunalnu mrezu bez prethodno pribavljenog
odobrenja;

koristi uslugu protivno propisima;

neosnovano ometa druge korisnike usluga;

ne plati komunalnu uslugu u utvrdenom roku;

nenamenski koristi komunalnu uslugu u vreme snabdevanja uz
ograniCenje potrosnje (redukciju) o ¢emu je korisnik blagovremeno
obavesten.

RN N



Za snabdevanje vodom za pice, preciScavanje i odvodenje atmos-
ferskih i otpadnih voda, proizvodnju, distribuciju i snabdevanje toplotnom
energijom i upravljanje komunalnim otpadom, rok ne moze biti kraci od
60 dana pocCev od dana dospelosti prvog neplacenog potrazivanja. VrsSilac
komunalne delatnosti duzan je da u pismenoj formi obavesti korisni-
ka komunalne usluge o mogucnosti obustave komunalne usluge usled
nastupanja nekog od slucaja koje ona blize odreduje ja i da ostavi mu
primereni rok za ispunjenje obaveze. Vrsilac komunalne delatnosti duzan
je da najkasnije u roku od 2 dana od izmirenja duga za izvrSenu komunal-
nu uslugu i placene propisane naknade za ponovno prikljuenje nastavi
pruzanje komunalne usluge korisniku.

Pravo pristupa uredajima i infrastrukturi: Vlasnik ili korisnik
nepokretnosti duzan je da omoguci vrSiocu komunalne delatnosti inter-
venciju na izgradenoj komunalnoj infrastrukturi i postrojenjima uz obav-
ezu vrsioca komunalne delatnosti da nadoknadi Stetu nastalu usled inter-
vencije ili na drugi nacin otkloni posledice izvrSene intervencije. Vrsilac
komunalne usluge je duzan da otkloni posledice izvrSene intervencije
najkasnije u roku od sedam dana od dana zavrSetka intervencije. Obaveza
vrSioca komunalne delatnosti da odvojeno iskazuje finansijske rezultate
u vezi sa obavljanjem komunalne delatnosti

ZAKON O ZASTITI POTROSACA (“Sl.glasnik RS”,br.62/2014 i 6/2016
- dr. zakon) je definisao prava “ugroZzenog potrosaca”, kako bi istakao
socijalno-ekonomski znacaj ove kategorije korisnika usluga. Ugrozeni
potrosac je potrosac koji zbog svog ekonomskog ili drustvenog polozaja,
uslova Zivota, posebnih potreba ili drugih teskih li¢nih prilika pribavl-
ja robu ili koristi uslugu pod narocito oteZzanim uslovima ili je u tome
onemogucen. Programi zastite ugrozenih potro$aca u pojedinim oblasti-
ma usluga od opSteg ekonomskog interesa: Programima u pojedinim
oblastima pruzanja usluga od opSteg ekonomskog interesa utvrduju se
mere i instrumenti namenjeni obezbedivanju efektivne zastite ugrozenih
potrosaca, naroCito u pogledu pristupa, dostupnosti, isklju¢enja sa dis-
tributivne mreze ili uskracivanja pruzanja usluga, nacinu odredivan-
ja cene, informisanja, savetovanja i pomoci potrosaima u reSavanju
potroSackih problema.Zakonom je definisano da Vlada na predlog minis-
tra nadleznog za odgovarajucu oblast, donosi program zastite ugrozenih
potrosaca u pojedinim oblastima usluga od opSteg ekonomskog interesa.
Takode, Zakonom je definisano i to da Vlada blize ureduje kriterijume

za definisanje ugrozenih potrosaca i specificne uslove za obezbedivanje
10



usluga od opSteg ekonomskog interesa ugrozenim potro$acima u pojed-
inim oblastima usluga od opsteg ekonomskog interesa, na predlog min-
istra nadleznog za odgovarajucu oblast.

Na osnovu ZAKONA O ENERGETICI (“Sl.glasnik RS”,br.145/2014) za
sada,imamo Uredbu o energetski zaSticenom kupcu, odnosno ugrozenom
kupcu toplotne energije (SL.glasnik RS br.112/2015) kojom se blize prop-
isuju kriterijumi za sticanje statusa energetski ugrozenog kupca elek-
tricne energije ili prirodnog gasa, nacin zastite, sadrzina zahteva, uslovi,
rok i postupak za sticanje statusa, kao i dokazi koji se prilazu uz zahtey,
koliine elektricne energije ili prirodnog gasa za koje se energetski
ugrozenom kupcu umanjuje mesecna obaveza placanja, nacin izdavanja
akta o sticanju statusa i sadrzina tog akta, nacin vodenja evidencije i dru-
ga pitanja neophodna za utvrdivanje statusa. Energetski ugrozeni kupac
elektritne energije ili prirodnog gasa , u smislu ove uredbe, je kupac iz
kategorije domacinstvo (samacko ili vise¢lana porodica) koje Zivi u jednoj
stambenoj jedinici sa jednim mernim mestom na kome se meri potrosn-
ja elektricne energije, odnosno prirodnog gasa, koje trosi maksimalnu
koliCinu elektricne energije ili prirodnog gasa u skladu sa ovom uredbom.
Energetski ugrozeni kupac, je i domacinstvo Cijem Clanu zbog zdravst-
venog stanja obustavom isporuke elektri¢ne energije ili prirodnog gasa
moze biti ugrozen Zivot ili zdravlje. Uslov za sticanje statusa ugrozenog
kupca je ostvaren ukupan mesecni prihod domacinstva, i to:

do 13.595,68 dinara za domacinstva sa jednim ¢lanom;

do 19.795,00 dinara za domacinstva sa dva i tri ¢lana;

do 25.990,25 dinara za domacinstva sa Cetiri i pet Clanova;
do 32.684,20 dinara za domacinstva sa Sest i viSe ¢lanova.

Ugrozeni kupac stiCe pravo na umanjenje mesetne obaveze za
odredene koliCine elektricne energije,odnosno prirodnog gasa, na sledeci
nacin:

1. za elektricnu energiju, za sve mesece:

za domacinstvo sa jednim ¢lanom od 120 kWh mesecno;

za domacinstvo sa dva i tri ¢lana od 160 kWh mesecno;

za domacinstva sa Cetiri i pet ¢lanova od 200 kWh mesecno;

za domacinstva sa Sest i visSe ¢lanova od 250 kWh mesec¢no;
11



Umanjenje mesecne obaveze iskazuje se umanjenjem mesecnog
racuna za elektriCnu energiju za iznos utvrden mnozenjem kolicine sa
visom dnevnom tarifom iz zelene zone za potro3ace iz kategorije ,Siro-
ka potroSnja sa dvotarifnim merenjem”, uvecanom za 10%, iz cenovni-
ka o regulisanoj ceni elektricne energije za snabdevanje domacinstava i
malih kupaca ,,EPS Snabdevanje” d.o.o. Beograd, na koji je Savet Agencije
za energetiku Republike Srbije dao saglasnost i koji je u primeni.

2. zaprirodni gas,za mesece januar, februar, mart, oktobar, novembar
i decembar:

za domacinstvo sa jednim ¢lanom od 35 m* mesecno;

za domacinstvo sa dva i tri ¢lana od 45 m® mesecno;

za domacinstva sa Cetiri i pet ¢lanova od 60 m* mesecno;
za domacinstva sa Sest i vise ¢lanova od 75 m® mese¢no.

Umanjenje mesecne obaveze iskazuje se umanjenjem mesecnog
racuna za prirodni gas za iznos utvrden mnozenjem koliCine sa tarifom
~energent” za potrosace iz grupe domacinstva koje snabdeva Javno pre-
duzece ,Srbijagas”, Novi Sad, uve¢anom za 5% iz cenovnika prirodnog
gasa za javno snabdevanje Javnog preduzeca ,Srbijagas”, Novi Sad, na
koji je Savet Agencije za energetiku Republike Srbije dao saglasnost i
koji je u primeni.
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OSNOVNA PRAVA PUTNIKA PREMA NASEM ZAKONODAVSTVU

ZAKON O PREVOZU U DRUMSKOM SAOBRACAJU (“SL. glasnik RS”,
br. 46/95, 66/2001, 61/2005, 91/2005, 62/2006, 31/2011 i 68/2015 -
dr. zakoni) ureduje javni prevoz i prevoz za sopstvene potrebe lica i stvari,
uslovi izgradnje, odrzavanja i rada autobuskih stanica i autobuskih sta-
jalista i drugi uslovi u pogledu organizacije i obavljanja prevoza u drums-
kom saobracaju. Pojedini izrazi upotrebljeni u ovom zakonu imaju sledeca
znacenja, koje navodimo zbog razumevanja odredene terminologije: 1)
“javni prevoz” jeste prevoz koji je pod jednakim uslovima dostupan svim
korisnicima prevoznih usluga i obavlja se na osnovu ugovora o prevozu;
2) “linijski prevoz” jeste javni prevoz koji se obavlja na odredenoj liniji po
redu voznje; 3) “linija” jeste odredeni prevozni put od pocetne do krajnje
stanice, odnosno stajalista sa jednim ili viSe polazaka, odnosno povra-
taka; 4) “vanlinijski prevoz” jeste javni prevoz za koji se uslovi prevoza
utvrduju posebno za svaki prevoz; 5) “auto-taksi prevoz” jeste vanlinijs-
ki prevoz putnika koji se obavlja putnickim automobilom koji ispunjava
uslove propisane ovim zakonom; 6) “prevoz za sopstvene potrebe” jeste
prevoz koji obavljaju privredna drustva, pravna lica, preduzetnici i fizicka
lica radi zadovoljavanja potreba u obavljanju svoje delatnosti; 7) “auto-
buska stanica” jeste objekat u kome se vrsi prihvat i otpremanje autobusa,
prtljaga i stvari, ukrcavanje i iskrcavanje putnika, izdavanje voznih kara-
ta i drugih prevoznih isprava, davanje obavesStenja o prevozu i pruzanje
drugih usluga u vezi sa prevozom; 8) “autobusko stajaliste” jeste ureden
prostor pored kolovoza, odnosno oznaceni prostor na kolovozu na kojima
se zaustavljaju autobusi radi ukrcavanja i iskrcavanja putnika i prtlja-
ga; 9) “putni nalog” jeste akt na osnovu kojeg vozilo moZe da obavlja
prevoz u drumskom saobracaju; 10) “prevoznik” jeste privredno drustvo,
drugo pravno lice i preduzetnik koje obavlja delatnost javnog prevoza;
11) “red voZnje” jeste akt kojim se utvrduje plan obavljanja prevoza na
liniji; 12) “putnik” jeste lice koje na osnovu ugovora ima pravo na prevoz;
14) “lokalni prevoz” jeste prevoz koji se obavlja na teritoriji opstine,
grada i grada Beograda, osim gradskog i prigradskog linijskog prevoza
putnika; 15) “BIS prevoz” jeste obavljanje medumesnog prevoza sa dva
ili viSe autobusa istog prevoznika po istom redu voznje na celoj liniji;
16) “kabotaza” jeste prevoz putnika ili stvari izmedu naseljenih mesta
na teritoriji Republike Srbije koji obavlja domaci prevoznik ili prevoznik
koji ima sediSte, odnosno poslovno sediSte na teritoriji Republike Crne

Gore, u obavljanju medurepubli¢kog prevoza; 16a) “trasa” je prevozni put
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na kome se obavlja prevoz putnika ili stvari od mesta polaska putnika,
odnosno utovara stvari, do krajnjeg mesta odrediSta putnika, odnosno
krajnjeg mesta istovara stvari; 16b) “daljinar” je akt kojim se utvrduje
udaljenost u kilometrima sa minimalnim vremenima voZnje autobusa
izmedu autobuskih stanica, odnosno autobuskih stajalista na odredenoj
relaciji; 16v) “taksi tarifa” je ukupna cena auto-taksi prevoza koju ¢ini zbir
pojedinacnih cena, i to cena: za start, po jednom predenom kilometru, po
vremenu Cekanja, po dolasku na adresu po pozivu i po komadu prtljaga
koji se prevozi, pri ¢emu se putnici moraju obavestiti pre ulaska u taksi
vozilo ukoliko se vrsi naplata prevoza prtljaga, koja se odreduje u zavis-
nosti od doba dana ili noci, od dana u nedelji (radni dan, nedelja ili praz-
nik) i podrucja na kome se voznja obavlja (teritorija jedne ili viSe opStina
ili gradova) i koja je ucitana u merni instrument; 17) “taksimetar” jeste
merni instrument koji stalno, za vreme voznje ili stajanja u toku voznje,
automatski izraCunava i pokazuje cenu voznje, u zavisnosti od predenog
puta i ukupnog trajanja voznje.

Na osnovu ¢lana 26.navedenog Zakona,Prevoznik je duzan dostavi-
ti registrovani i overeni red voznje za svaku liniju i vaze¢i cenovnik svim
autobuskim stanicama koje su unete u red voznje pre pocetka vazenja
reda voznje. Autobuska stanica mora saciniti izvod iz reda voznje i istaci
ga na vidnom mestu u autobuskoj stanici najkasnije dan pre stupanja na
snagu reda voznje. Privredno drustvo koje upravlja autobuskom stanicom
duzno je da prevozniku omoguci nesmetan prijem, koriS¢enje i otpremu
autobusa sa perona autobuske stanice koja je uneta u vazedi red voznje.
IstiCemo, tacan red voznje, odobren od strane nadleznog Ministarstva,
neophodno je da se besprekorno postuje prilikom poslovanja. Na osn-
ovu Zakona o prevozu u drumskom saobracaju, nadzor nad primenom
vrSi Ministarstvo preko republickog inspektora za drumski saobracaj, a
takode vrsenje poslova inspekcijskog nadzora se poverava i opstinskoj
ili gradskoj upravi. Za pekrsaj je odredena kazna u iznosu od 300.000,00
do 1.000.000,00 dinara. Potrosa¢ ima pravo da se obrati navedenim
nadleznim organima.

A na osnovu Zakona o zastiti potrosaca, ukoliko se potrosacu jasno
ne saopsSte informacije na osnovu kojih moze doneti odluku | pravilna
izbor, npr. Situacija je bilo puno u periodu kada se kod nas tumaci da je
kraj letnje sezone, septembar mesec, jer potrosaci nisu bili informisani o
promenama | tatnom redu voznje, kao | cenama karata. Ako nema infor-

macija ili postoje informacije koje mogu dovesti u zabludu potrosace,
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povodom reda voznje, moze se smatrati da je doSlo do nepostene
poslovne prakse, koja je zabranjena i sankcionisana. Trgovac snosi teret
dokazivanja da nije obavljao nepostenu poslovnu praksu (€L.17.i ¢L.18.).
A poslovna praksa je nepostena, izmedu ostalog i ako bitno narusava
ili preti da bitno narusi ekonomsko ponasanje potrosaca i to ako svo-
jom poslovnom praksom bitno umanjuje moguénost potrosaca da ostvari
potreban nivo obavestenosti za odlucivanje, usled ¢ega potrosac¢ donosi
ekonomsku odluku koju inace ne bi doneo. Ili se moze tumaciti da je nas-
tala obmanjujuca poslovna praksa (¢€L.19. i ¢1.20.) kao oblik nepostene
poslovne prakse. U ovakvim I sli€nim situacijama, potrosac ima jo$ jedan
osnov za obracanje trzisnoj inspekciji, osim ve¢ navedenog, a to je ¢L.13
koji se odnosi na duznost obavestavanja potrosaca pre zakljucenja ugov-
ora o osnovnim obelezjima robe i usluge.

Ostajemo bez odgovora kada postavimo sledeca pitanja: “Kako se
odreduje naplata prtljaga i Sta sve podrazumeva cena autobuske karte?
Sta od usluga ulazi u stani¢nu uslugu kada se kori$¢enje toaleta koji su u
okviru stani¢ne zgrade, posebno plac¢a?

: '%
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TELEKOMUNIKACIONE USLUGE

ZAKON O ELEKTRONSKIM KOMUNIKACIJAMA (“Sl. glasnik RS”, br.
44/2010, 60/2013 - odluka US i 62/2014)

Prvi savet za pametnu kupovinu je da uvek pazljivo procitate sve
ugovorne odredbe o svojim pravima i obavezama i upamtite da ugovor
mora biti napisan jednostavnim i razumljivim jezikom.Kada se odlucite za
odredenog ponudaca, pre potpisivanja ugovora, dobro procitajte njegove
odredbe, bez obzira na sitna slova pred vasim o¢ima. Pre nego $to done-
sete odluku o zakljucenju ugovora sa operatorom, dobro istrazite ponude
koje vam nudi. Pogledajte ponude i drugih operatora, pa ih uporedite.
Obratite paznju na uslove za raskid ugovora i predvidene rokove, kako se
ne bi dogodilo da kada potpiSete jednogodisSnji ugovor sa mogucnoscu
produzenja, teSko uspevate da ga raskinete, jer je vas zahtev bio odbi-
jen zbog odredbe po kojoj ste bili obavezni da raskid najavite nekoliko
meseci ranije. Zatrazite detaljno objasnjenje o situacijama koje se mogu
dogoditi kada nastane problem povodom ispravnosti mobilnog telefona
ili nakon servisiranja mobilnog telefona, koji ste dobili uz dvogodisnji
ugovor, uz obrazloZenje da ste njime “lose rukovali”?

Ugovorne odredbe moraju biti poStene | napisane na jednos-
tavnom i jasnom jeziku. Odredbe i uslovi ugovora mogu se smatrati
nepravi¢nim, ako odredbe o pravima i obavezama nesrazmerno idu u
korist trgovca. Ako ugovor sadrzi nepravi¢nu odredbu, ona nije obave-
zujuca za potrosaca. Ako se ugovor ne moze sprovesti bez sporne odred-
be, onda je za potrosaca Citav ugovor neobavezujuci. U suprotnom, samo
je nepravi¢na odredba neobavezujuca, ali je ostatak ugovora vazeci. Sa
druge strane, trgovac ne sme da odbije ili ogranici vase pravo na naknadu
ako ne ispuni svoje obaveze. Takode je zabranjeno da jednostrano menja
proizvod ili uslugu bez opravdanog razloga. Na primer, operator ne sme
povecavati cenu bez davanja moguénosti da otkaZete ugovor ili da od vas
trazi da placate nerazumno visoke iznose naknada ako ne ispunite svoje
obaveze.

Kako podnosim reklamaciju? Ukoliko ne dobijete odgovor odmah
ili u roku od najduze 8 dana, obratite se trzisSnoj inspekciji koja treba da
postupa prema odredbama Zakona o zastiti potrosaca, ali ne pomaze u
reSavanju vaseg problema. Ukoliko dobijete odgovor kojim niste zadovol-
jni, mozZete se obratiti organizaciji potro$aca za stru¢nu pomoc i savet u
daljem postupanju. Ukoliko se operatoru zalite na visoki iznos racuna,

16



treba da znate da ste u obavezi da uvek uplatite neosporavani iznos racu-
na,u predvidenom roku za placanje.A deo koji osporavate, ne placate dok
se ne resi celokupan problem.

REKLAMACIJA MOBILNOM OPERATORU: Na koja vrata potrosac
treba da pokuca kada nastane problem nakon servisiranja mobilnog tele-
fona, koji ste dobili uz dvogodi$nji ugovor, uz obrazloZenje da ste njime
“lose rukovali”? Kako resiti primedbu na raun sa visokim iznosom, na
koju, od operatora niste dobili zadovoljavajué¢i odgovor? Sta je sa placan-
jem usluge iako imate lo$ protok interneta zbog neproverenih mogucno-
sti infrastrukture u vasem naselju? Stvarna reSenja se mnogo razlikuju
od onih na papiru. Cim nastane problem zakon kaze da se treba obratiti
davaocu usluge (operatoru).

Ukoliko ne dobijete odgovor odmah ili u roku od najduze osam
dana, obratite se trziSnoj inspekciji koja treba da postupa prema odred-
bama Zakona o zastiti potroSaca, ali ne pomaze u reSavanju vaseg prob-
lema. Ukoliko dobijete odgovor kojim niste zadovoljni, mozete se obratiti
organizaciji potro$aca za stru¢nu pomoc i savet u daljem postupanju.

U Zakonu o elektronskim komunikacijama navedeno je da se
nakon odgovora od strane operatora, kojim niste zadovoljni, obavezno
se obratite Regulatornoj agenciji za elektronske komunikacije i postan-
ske usluge (RATEL), kojoj iznosite prigovor na rad telekomunikacionog
operatora. A za sve to vreme u obavezi ste da uvek uplatite neosporavani
iznos racuna, u predvidenom roku za placanje. A deo koji osporavate, ne
placate dok se ne resi celokupan problem. Ukoliko vam se ni tada ne resi
problem treba da se obratite inspekcijskom organu, koji treba da reaguje
i po prijavi RATEL-a, ali i pravnih, kao i fizickih lica odnosno potrosaca.
[, da li onda jedino preostaje sud, pred koji treba odneti sve dokaze, a
niste prosli sve korake? Pre suda, postoji mogucnost vansudskog resa-
vanja sporova, kao | postupak medijacije, za koji je neophodan pristanak
| potrosaca | operatora.

NEPRAVICNE ODREDBE UGOVORA: Dogadalo se da kad potpisete
jednogodisnji ugovor sa moguénos$c¢u produzenja, teSko uspevate da ga
raskinete, jer je vas zahtev bio odbijen zbog odredbe po kojoj ste bili
obavezni da raskid najavite nekoliko meseci ranije. Ugovorne odredbe
koje koriste trgovci ili davaoci usluga moraju biti poStene i napisane na
jednostavnom i jasnom jeziku. Odredbe i uslovi ugovora mogu se sma-
trati nepravic¢nim, ako odredbe o pravima i obavezama nesrazmerno idu

u korist trgovca.
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Ako ugovor sadrzi nepravicnu
odredbu, ona nije obavezujuéa za
potrosaca. Ako se ugovor ne moze
sprovesti bez sporne odredbe, onda je za
potrosaca citav ugovor neobavezujuci. U
suprotnom, samo je nepravi¢na odredba
neobavezujuca, ali je ostatak ugovora
vazeci. To znaci da necete morati odu-
stati od clanstva u teretani bez placanja
obaveza samo zato $to je jedna odredba
u ugovoru nepravicna.

Sa druge strane, trgovac ne sme
da odbije ili ogranici vase pravo na nak-
nadu ako ne ispuni svoje obaveze. Takode

je zabranjeno da jednostrano menja proizvod ili uslugu bez opravdanog
razloga. Na primer, narucite ploc€ice za kupatilo u jednoj boji, a dobijete u
drugoj, a nakon toga trgovac odbije reklamaciju pravdajuci se odredbom
ugovora. Takode, davalac usluge ne sme povecavati cenu bez davanja
mogucnosti da otkaZete ugovor ili da od vas trazi da pla¢ate nerazumno

visoke iznose naknada ako ne ispunite svoje obaveze.

POTROSACIMA UVEK SAVETUJEMO DA PAZLJIVO PROCITAJU

UGOVOR ODNOSNO USLOVE KUPOVINE

Prvi savet za pametnu kupovinu je da uvek pazljivo procitate sve ugovorne
odredbe o svojim pravima i obavezama i upamtite da ugovor mora biti napisan
jednostavnim i razumljivim jezikom. Sa trgovcem komunicirajte u pisanom
obliku, odnosno pisanim putem zatrazite od trgovca dodatno objasnjenje
za bilo kakve nejasnoce u ugovoru. U slucaju da niste zadovoljni reakcijom
trgovca - obavestite trziSnu inspekciju ili se obratite Asocijaciji potrosaca

Srbije - APOS popunjavanjem obrasca na linku.
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