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Dr Nenad Tesi¢"

O PRIRODI I POREKLU POTROSACKE RANJIVOSTI

Autor u Zizu svog istraZivanja u ovom radu postavlja potrosacku ranjivost,
ukazujuci na to da, zavisno od konkretnih okolnosti, svaki potrosac moze postati ra-
njiv. Odredenom potrosacu moze zatrebati posebna zastita zato Sto pripada rizicnoj
grupi, ali i zato §to se nasao u rizicnoj situaciji. Ranjivost moZe nastati u vezi sa
zakljucenjem ugovora, tokom ispunjenja i prilikom prestanka ugovora. Iz tih razloga,
svoj meduzakljucak da su svi potrosaci ranjivi u Sirem smislu, s tim §to su neki po-

glasi:
1) svi potrosaci su po definiciji ranjivi (ranjivost u Sirem smislu) i

2) svi potrosaci mogu da budu narocito ranjivi i u tom slucaju zasluzuju po-
sebnu zastitu (ranjivost u uzem smislu), s tim Sto su neki potrosaci, po pravilu, naro-
cito ranjivi, a drugi samo ponekad i u posebnim okolnostima.

Kljuéne reci:  Nacelo savesnosti i postenja. — Slabija ugovorna strana. — Prosecni
potrosac. — Ugrozeni potrosac. — Situaciona (ad hoc) ranjivost.

1. ZASTITA SLABIJE UGOVORNE STRANE

1.1. Uramljivanje predmeta istrazivanja

U centru naSe paznje ovom prilikom naslo se nekoliko dilema iz
oblasti potrosackog prava koje se mogu sazeti na slede¢i nacin: po cemu
se potrosac razlikuje od trgovca, §ta je to Sto ga Cini slabijim 1 predstavlja
uzrok njegove neravnopravnosti u odnosu na drugu ugovornu stranu? Da
li je pojam potrosaca kao slabije ugovorne strane jedinstven, to jest da li
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je svaki potrosac jednako ranjiv‘7 Ako pojam potroéaéa nije jedinstven,
od drugih pa zasluzuju posebnu zastitu? Da li su ranjive samo odredene
grupe potrosaca sa povecanim rizikom od izlaganja nepostenoj poslovnoj
praksi ili se sa izvesnom sigurno$¢u moze kazati da ranjivost ne bira i
da, zavisno od konkretnih okolnosti, svaki potrosa¢ moze postati ranjiv?

1.2. Uramljivanje klju¢nih pojmova
1.2.1. Pojam potrosSaca

Prema Zakonu o zastiti potrosaca, potrosac je fizicko lice koje na
trziStu pribavlja robu ili usluge u svrhe koje nisu namenjene njegovoj po-
slovnoj ili drugoj komercijalnoj delatnosti.! Osim opSteg pojma potroSa-
¢a,u srpskom pravu su razvijeni i posebni (sektorski) pojmovi potroéaéa
vezani za odredene robe i usluge, kao $to su korisnik finansijske usluge
korisnik turistickog putovanja (turista)’ i drugi, na koje se primenjuju i
posebna pravila (lex specialis).

1.2.2. Pojam trgovca

Trgovac je pravno ili fizicko lice koje nastupa na trzistu u okviru
svoje poslovne delatnosti ili u druge komercijalne svrhe, ukljucujuéi i
druga lica koja posluju u njegovo ime ili za njegov racun.*

2. PRIRODA ODNOSA TRGOVAC — POTROSAC

U srediStu pojmova potrosac i trgovac nalazi se svrha njihovog de-
lovanja na trzistu. Potro$a¢ zadovoljava potrebe domacinstva, a trgovac

I Zakon o zatiti potrosaca, SI. glasnik RS 62/2014, 6/2016 — dr. zakon i
44/2018 — dr. zakon — ZZP, ¢l. 5, st. 1, ta¢. 1. Za razliku od opste definicije potrosaca
koja je po svojoj prirodi negativna, pa potrosaca definiSe kao lice koje ne obavlja po-
slovnu delatnost, u sferi elektronske trgovine definicija potrosaca je pozitivna. ,,Potrosac¢
je fizicko lice koje kupuje robu, odnosno usluge radi zadovoljavanja li¢nih potreba ili
potreba domacinstva.” Zakon o elektronskoj trgovini, SI. glasnik RS 41/2009, 95/2013
i 52/2019, ¢l. 3, st. 1, ta¢. 4. U potrosackom pravu EU sazreva ideja da je neophodna
primerena zastita i nesto Sireg kruga lica koji se u ugovornim odnosima pojavljuju kao
slabija ugovorna strana, pre svega preduzetnika, a potom malih i mikro kompanija. Takvo
zalaganje se duZe vreme uocava i u pravnoj teoriji: ,,Postojeci koncept potrosaca mora biti
prosiren u pogledu preduzetnika koji su sustinski veoma malo razlikuju od odgovornog
potrosaca“ (Micklitz, 2012, 65).

2 Zakon o zatiti korisnika finansijskih usluga, SI. glasnik RS 36/2011 i 139/2014,
¢l. 2, st. 1, tac. 9. O potrosacima koji koriste finansijsku uslugu osiguranja za srpsko pravo
vid. Petrovi¢ Tomi¢, 2015.

3 Zakon o turizmu, SI. glasnik RS 17/2019, €. 3, st. 1, tag. 19. OpSirnije o zastiti
potrosaca u oblasti turistickih putovanja: Radovi¢ 2013, 124-139.

4 77ZP &l 5, st. 1, tag. 2.
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potrebu za profitom. Aktivnost potrosaca je nekomercijalna — usmerena je
na upotrebnu vrednost roba i usluga, dok je delatnost trgovca komercijal-
na — usmerena je na ostvarivanje razlike izmedu nabavne i prodajne vred-
nosti robe i usluge. U ugovornoj interakciji potroSaca i trgovca potrosac
je po definiciji slabija ugovorna strana. Podreden poloZaj potrosaca
(pregovaracka nejednakost) u odnosu na trgovca proizilazi iz prirode
odnosa profesionalca i amatera, stru¢njaka i laika (neukog) za robe ili
usluge koje pribavlja (eng. business-to-consumer — B2C).> Na strani
potrosaca je moguce uoCiti mnosStvo faktora koji predstavljaju temelj
ugovorne nejednakosti: nedostatak relevantnih informacija, nedostatak
znanja, nedostatak iskustva, nedostatak izbora, nedostatak samokontrole,
nedostatak samopouzdanja, nedostatak raspolozivih resursa i dr. Svaka
od navedenih ,slabosti“ potrosaca zasluzuje posebnu razradu, koju u
nau¢nom c¢lanku ovog obima nije moguce izvesti do kraja pa je, iz tog
razloga, ostavljamo za drugu prigodnu analizu.

Nekada se nedostaci koji opterecuju racionalno postupanje potro-
Saca na trziStu javljaju pojedinaéno, ali, po pravilu, jedan nedostatak ne
ide sam, ve¢ jedna slabost prati drugu. Nejednakost u ekonomskoj snazi,
obavestenosti i pristupu resursima na strani potro$aca uglavnom su zdru-
Zeni 1 deluju u zbiru. Zadatak pravnog poretka je da na takvu nejednakost
primereno reaguje i odgovaraju¢im normativnim resenjima doprinese kre-
iranju ugovorne ravnopravnosti potrosaca i trgovca.

U tom kontekstu narocito treba razumeti da potroSaci kao grupa
nisu koherentni. Neki potrosaci su bogati, neki siromasni. Neki su viso-
koobrazovani, dok su drugi gotovo nikakvog obrazovanja. Jedni Zive u
metropoli, drugi u ruralnom podrucju ili provinciji. Jedni su na pocetku,
drugi se blize zivotnom kraju. Normiranje zastite tako heterogene grupe
predstavlja ozbiljan izazov za svakog normotvorca. lako se odredenom
generalizacijom moze doc¢i do zajednickih odlika potrosaca, ta lista nije i
ne moze biti kona¢na i potpuna.

3. PROSECNI POTROSAC

Usled pomenutih razlika i raznovrsnosti potrosaca, u slucajevima

povezanima s obmanjuju¢im oglasavanjem® Evropski sud pravde (ESP) je

> Na inferiornost potrosa¢a u odnosu na trgovca ukazuje i ustaljena praksa Evrop-
skog suda pravde — ESP (eng. ECJ). Potrosac je u slabijem poloZaju u odnosu na trgov-
ca ili snabdevaca i po pregovarackoj snazi i po znanju. Tako u spojenim predmetima
C-240/98, C-244/98, Océano Grupo Editorial and Salvat Editores (Océano Grupo Edito-
rial SA v. Rocié Murciano Quintero (C-240/98) and Salvat Editores SA v. José M. Sanchez
Alcén Prades (C-241/98), José Luis Copano Badillo (C-242/98), Mohammed Berroane
(C-243/98) and Emilio Viias Felini (C-244/98), ECLI:EU:C:2000:346, Judgment of the
Court of 27 June 2000, para. 25.

% Direktiva o obmanjujuéem oglasavanju, Council Directive of 10 September
1984 relating to the approximation of the laws, regulations and administrative provisions
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razvio koncept prosenog potrosaca (eng. average consumer).” U skladu
s nacelom proporcionalnosti, a kako bi se omoguc¢ila delotvorna zastita,
Sud je ispitivao dopustenost odredene poslovne prakse imajuci u vidu ap-
straktnog prosecnog potrosaca koji je u razumnoj meri dobro obavesten te
razumno pazljiv i oprezan, uzimajuc¢i u obzir socijalne, kulturne i jezicke
osobenosti. Nesto kasnije, sadrzina tog standarda je uneta u Preambulu
Evropske direktive o nepostenoj poslovnoj praksi.®

,Pravnopoliti¢ki cilj ove Direktive je uspostavljanje primerene
ravnoteze izmedu potrebe za zaStitom potrosaca i slobodne trgovine na
konkurentskom trzistu.” Zastita potro$aca ne moze biti neproporcionalna
1 stvoriti neopravdanu prepreku trgovini. Uobi¢ajno se naglasava da test
prose¢nog kupca ne pociva nuzno na statistici. Uzimajuéi u obzir praksu
ESP, nadlezna nacionalna tela i sudovi vrse ocenu kako bi utvrdili tipi¢-
nu reakciju potrosaca“'® i zakljuili moze li se odredenom poslovnom
praksom zavarati prosecan potroSac koji primenjuje vlastitu sposobnost
rasudivanja. lako polaze od pretpostavljenih ocekivanja prose¢nog potro-
Saca,'' na primer da li je ime kozmeti¢kog proizvoda koje sadrzi izraz
,lifting™ obmanjujuce, nacionalnim sudovima nije oduzeta mogucnost
da u skladu sa nacionalnim pravom radi razjasnjenja pribave istrazivanje
javnog mnjenja ili ekspertsko misljenje.!? Standard proseéni potrosac je

of the Member States concerning misleading advertising (84/450/EEC) Official Journal of
the European Communities No L 250/17, 19. 9. 1984.

7 Vid. C-210/96 Gut Springenheide and Tusky vs. Oberkreisdirektor des Kreises
Steinfurt, EU:C:1998:369, Judgment of the Court (Fifth Chamber) of 16 July 1998, para. 31.

8 Eng. ,who is reasonably wellinformed and reasonably observant and circum-

spect. Direktiva o nepostenoj poslovnoj praksi (eng. Directive 2005/29/ec of the Europe-
an Parliament and of the Council of 11 May 2005 concerning unfair business-to-consumer
commercial practices in the internal market and amending Council Directive 84/450/EEC,
Directives 97/7/EC, 98/27/EC and 2002/65/EC of the European Parliament and of the
Council and Regulation (EC) No 2006/2004 of the European Parliament and of the Coun-
cil, Official Journal of the European Union L 149/22, 11. 6. 2005. (,,Unfair Commercial
Practices Directive — UCPD), Preambula, Recital (18).

° Evropska komisija, Radni dokument sluzbi Komisije smjernice za provedbu/
primjenu Direktive 2005/29/EZ o nepostenoj poslovnoj praksi, COM (2016) 320 final,
Bruxelles, 25. 5. 2016. SWD (2016) 163 final. 43, https://eur-lex.europa.eu/legal-content/
HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:52016SC0163&from=EN, 31. mart 2020.

10" U onim slugajevima kada odredena poslovna praksa nije izri¢ito navedena kao
nepostena (nije na tzv. crnoj listi) u oceni da li je konkretna poslovna praksa dopustena,
kao referentna tacka, aktivira se pojam prosecni (tipi¢ni) potrosa¢ (Schebesta, Purnhagen,
2019, 12).

" U pogledu zabrane nepostene poslovne prakse Direktiva dodatno normira test

prose¢nog potrosaca kada je re€ o interesima odredene grupe potrosaca. Ako je poslovna
praksa usmerena na odredenu grupu potrosaca, dejstvo te prakse treba ocenjivati iz ugla
prose¢nog ¢lana predmetne grupe. Direktiva o nepostenoj poslovnoj praksi, ¢l. 5, st. 2 (b).

12 C-220/98, Estée Lauder Cosmetics GmbH & Co. OHG v Lancaster Group
GmbH, ECLLI:EU:C:2000:8, Judgment of the Court (Fifth Chamber), 13 January 2000.
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objektivan, pri ¢emu je pojam ,,odgovoran potroSac* svojevrsni ekviva-
lent opreznom potrosacu. Tako se, na primer, u odluci Visokog suda prav-

v o wee

de Ujedinjene Kraljevine navodi da se pojam ,,prosecan potroSac* odnosi

na ,,potroSaca koji se na razuman nacin brine o sebi, a ne na neupucen,
« 13

bezbrizan ili nepromisljen nacin®.

Srpsko pravo sledi taj model, pa je prosecni potrosac onaj koji je
dobro obavesten i razumno obazriv, imajuci u vidu drustvene, kulturne i
jezi¢ke osobenosti.'* Tako na prvi pogled izgleda da je izraz ,,dobro oba-
vesten™ koji je upotrebio na$ zakonodavac nesto drugacije sadrzine od
pravnog standarda razvijenog u praksi ESP, koja pred prosecnog potro-
Saca postavlja uslov da je u ,,razumnoj meri dobro obavesten™ (eng. re-
asonably well informed), ¢ini se da nas sistemsko tumacenje relevantne
norme i u srpskom pravu potrosaca u konacnici dovodi do identi¢nog ili
sli¢nog rezultata. Prema Zakonu, obavestenost je jedno od osnovnih pra-
va potrosaca koje se definise kao raspolaganje tacnim podacima neophod-
nim za razuman izbor ponudene robe i usluga.!> Dodatno je propisano da
ugovorna odredba obavezuje potroSaca ako je izrazena jednostavnim, ja-

ESP u ovom slucaju naglasava da je vazno utvrditi da li socijalni, kulturni i lingvisti¢ki
faktori kreiraju razli¢ite nacionalne koncepte proizvoda, pa shodno tome i razli¢ite nivoe
zaStite. OpSirnije vid. Benohr, 2013, 26. Iako nije integrisana u tekst Direktive navodenje
formule ,.taking into account social, cultural and linguistic factors* u njenoj Preambuli
(Recital 18) dalo je moguénost nacionalnim sudovima da pojam prosecnog potrosaca
tumace imajuéi u vidu posebnosti lokalnog potrosaca. U nekim presudama Suda izri¢ito
se navodi da se uloga nacionalnog suda ogleda u proceni da li je odredena praksa uzrok ili
verovatan uzrok odluke prose¢nog potrosaca o nekom pravnom poslu koju inace ne bi do-
neo. C-453/10 Perenicova and Perenic v. SOS financ spol. s r. 0., ECLILEU:C:2012:144,
Judgment of the Court (First Chamber) 15 March 2012.

13 Tako je engleski sud u jednom slucéaju odluc¢ivao o obmanjujucoj promociji.
Vid. Office of Fair Trading v. Purely Creative Ltd [2011] EWHC 106 (Ch) (02 Febru-
ary 2011). Taj slucaj je kasnije dospeo i pred ESP koji je zaklju¢io da se mora razumeti
kao zabranjena agresivna poslovna praksa ako trgovci stvaraju lazni utisak potrosacu da
je osvojio nagradu, ali tako da zahtevanje te nagrade prati neka dodatna aktivnost, koja
se, na primer, ti¢e dodatnih informacija o prirodi nagrade ili njenog preuzimanja, tako
da se generiSe neka novCana obaveza za potrosaca ili troSkovi bilo kakve vrste. Pritom
nije od znacaja da li su navedeni troskovi minimalni u odnosu na vrednost nagrade i da
li trgovcu koji daje nagradu donose direktne prihode. C-428/11 — Purely Creative and
Others, ECLI:IEU:C:2012:651, Judgment of the Court (Sixth Chamber), 18 October 2012.

14 77P, ¢l. 5, st. 1, tag. 20.

15 77P, €. 2, st. 1, tag. 3. Ako su podaci netaéni, ni izbor potro§aa ne moze biti
racionalan. U jednom slucaju, ocenjujuéi poslovnu praksu da se na kutiju ¢aja stavlja
oznaka ,,malina i vanila avantura“ i slikoviti prikaz cvetova tih biljaka, iako prometovani
vocéni €aj uistinu ne sadrZi te sastojke, Sud je zakljuéio da u proceni obmanjujuceg poten-
cijala neke etikete na namirnici nacionalni sud mora u sustini uzeti u obzir pretpostavljeno
ocekivanje prosecnog potrosaca. C-195/14 Bundesverband der Verbraucherzentralen und
Verbraucherverbinde — Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. v. Teekanne GmbH &
Co. KG, ECLI:EU:C:2015:361, Judgment of the Court (Ninth Chamber) of 4 June 2015,
para 36.
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snim i razumljivim jezikom i ako bi je shvatio razuman covek potrosace-
vog znanja i iskustva.'® Shodno tome, u oceni da li je odredena poslovna
praksa neposStena mora se voditi racuna o standardu prose¢nog potroSaca
koji jeste dobro obavesten, ali ne idealno (potpuno) ve¢ u razumnoj meri.

4. RANJIVI POTROSAC

U Evropskoj direktivi o nepostenoj poslovnoj praksi od ,,prosecnih
potrosaca‘ razlikuju se potrosaci koji su, zbog svojih telesnih ili dusev-
nih mana, dobi ili lakomislenosti, posebno osetljivi na odredenu poslov-
nu praksu ili predmetni proizvod (eng. consumers whose characteristics
make them particularly vulnerable to unfair commercial practices). U
ovom slucaju, dopusenost poslovne prakse, za koju je verovatno da ce
bitno narusiti trziSno ponaSanje takve jasno prepoznatljive grupe potrosa-
¢a, na nacin koji bi trgovac u razumnoj meri mogao predvideti, ocenjuje
se iz ugla prose¢nog Clana te grupe.!” Na primer, dopustenost poslovne
prakse u odnosu na jasno prepoznatljive grupe potrosaca koji su posebno
ranjivi (poput penzionera) (JeMcGhee, 1983, 223-246) (Moschis, 2000,
103—-128) ocenjuje se imaju¢i u vidu prose¢nog ¢lana ranjive grupe (tj.
prose¢nog penzionera).'®

Na trzistu, osim potroSaca koji su po definiciji slabija ugovorna

opisuju kao posebno ranjivi (eng. particularly vulnerable) ili hiperranjivi
(eng. hyper-vulnerable) potrosa¢i. Na samom pocetku osamostaljivanja
potrosackog prava kao posebne grane, sintagma ranjivi potrosa¢ smatra-
la se pleonazmom. Ovo iz razloga §to je sam pojam potrosa¢ neodvojiv
od ranjivosti i $to je upravo ta osobina potrosaca i uslovila potrebu za
usvajanjem zastitnih normi. Ranjivost potrosaca je direktna posledica asi-
metrije u informacijama, razlike u ekonomskoj snazi i znanju potrosaca
u odnosu na trgovce. Razvojem potrosackog prava u proteklih 30 godina,
potrosac nije prestao da bude slabija ugovorna strana, njegova ranjivost
nije prestala niti je umanjena. Medutim, dogodilo se to da su se iz grupe
prosecno (ranjivih) potrosaca izdvojili oni potrosaci €iji su neiskustvo,
neznanje i podreden ekonomski polozaj dodatno izrazeni, pa shodno tome
zasluZuju narocitu zastitu (Micklitz, 2012, 6).

16 77P ¢l 41, st. 1.

7 To ne dovodi u pitanje uobiajen i zakonit nadin oglagavanja uz pomoé
preuveli¢anih izjava koje ne treba shvatati doslovno. Evropska direktiva o nepostenoj po-
slovnoj praksi ¢l. 5, st. 3.

18 Direktiva o nepostenoj poslovnoj praksi, &l. 5, st. 3. Prema misljenju nekih au-
tora, zahtev iz Direktive da ta grupa potroSaca bude jasno prepoznatljiva prakti¢no isklju-
Cuje situacionu ranjivost. Wilhelmsson, 2007, 218.

85



Anali Pravnog fakulteta u Beogradu, godina LXVIIIL, 3/2020

Nemacko pravo u pogledu zabrane nepostene poslovne prakse (nem.
Unlautere geschdftliche Handlungen) nudi nesto Siru definiciju pojma ranji-
vog potrosaca u odnosu na Direktivu.!” Genericki pojam potrosaci koji su
narocito ranjivi (nem. besonders schutzbediirftige Verbraucher) Koristi se u
manjoj meri ve¢ se neposredno upucuje na osobine potrosaca koje zasluzuju
posebnu zastitu (Schulte-Nolke, Charlton, Vos, 2012, 46). Trgovac postupa
neposteno ako iskoris¢ava mentalnu ili fizicku nemo¢, uzrast, poslovno ne-
iskustvo, lakovernost, strah ili nuzdu sa kojom se potrosa¢ suocava.”

Kao odgovor na pitanje da li je pojam potroSaca jedinstven, name-
¢e se sledeca konstatacija. Stvar je prili¢no jednostavna, kupac jahte?! je-
ste potroSac koji je po definiciji ranjiv, ali je, po toj svojoj osobini, tesko
uporediv sa potroSacem koji nije u stanju da plati racun za struju, pa mu
iz tog razloga preti iskljucenje sa elektrodistributivne mreze (Micklitz,
2012, 64).

Shodno tome, ¢ini se primerenim napraviti razliku izmedu ranjivih
potrosaca u Sirem smislu i ranjivih potrosaca u uzem smislu u koje ubraj-
mo one potrosace koji su posebno (hiper) ranjivi, a koje ¢emo radi jed-
nostavnosti u izrazavanju u nastavku ¢lanka nazivati i ranjivi potrosaci.

Srpski zakonodavac ne koristi izraz ranjivi potrosa¢. Prema Zako-
nu, ugrozeni potrosac je potrosa¢ koji zbog svog ekonomskog ili dru-
Stvenog polozaja, uslova zivota, posebnih potreba ili drugih teskih licnih
prilika pribavlja robu ili koristi uslugu pod narocito otezanim uslovima
ili je u tome onemogucéen.?? Postavlja se pitanje postoji li neka razlika
izmedu ranjivih potroSaca kako se ta kategorija uobicajno naziva u dru-
gim pravnim sistemima i pojma ugrozeni potrosaci koji koristi srpski za-
konodavac.?

U uporednom potroSackom pravu se gotovo sa istim znacenjem
pojavljuje i sintagma ,,ranjivi i ugrozeni potrosaci‘ (eng. vulnerable and
disadvantaged consumers — V&D). Prema relevantnim sematickim izvo-
rima, ranjiva su ona lica kojima je neophodna posebna zastita, podrska
zbog zivotnog doba, nedostataka, rizika od zloupotrebe ili zanemariva-
nja.>* S druge strane, ugrozena su ona lica koja se nalaze u teskim okol-
nostima, kao $to su finansijske i socijalne neprilike.?

19 Tim pojmom su obuhvaéeni neiskusni i oni koji su u strahu ili pod pritiskom.
Schulte-Nolke, Charlton, Vo83, 2012, 53.

20 Gesetz gegen den unlauteren Wettbewerb — UWG, §3 (4).

2l ECJ, Case C-99/96, ECR 1999 1-2799 = EuZW 1999, 727 (Mietz). Navedeno
prema: Micklitz 2012, 64.

22 77P, ¢l. 84.
23 Novi propisi uvode pojam — ugroZeni potrogac. To je ne samo onaj ko je ma-
terijalno ugrozen, ve¢ i onaj koji se nalazi na nekom udaljenom mestu, pa nema pristup
uslugama od opsteg ekonomskog interesa ili neko ko je zdravstveno ugrozen.“ Nikolic,
Politika, 2010.

24 hitps://en.oxforddictionaries.com/definition/vulnerable, 31. mart 2020.

23 https://en.oxforddictionaries.com/definition/disadvantaged, 31. mart 2020.
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U pravnoj knjiZzevnosti u tom pogledu je moguce uociti najmanje
dva razlicita pristupa. Shodno jednom pristupu, pojam ,,ranjivi i ugrozeni

potrosaci je jedinstven i predstavlja svojevrsnu suprotnost pojmu prose-
¢an potrosac iz Evropske direktive o nepostenoj poslovnoj praksi.

Prema drugom stanovi$tu, neophodno je uociti odredenu razliku iz-
medu ugrozenih potroSaca koji pripadaju ugrozenoj grupi i ranjivih potro-
Saca Cija je ranjivost rezultat interakcije izmedu unutra$njih i spoljasnjih
faktora, pa iz tog razloga nije ograni¢ena na odredene socioekonomske
grupe.?®

Cini se da srpski zakonodavac ne pravi razliku izmedu ugrozenih i
ranjivih potrosaca, tako da je pojam ugrozeni potrosac iz ZZP po svojoj
sadrzini svojevrstan pandan prethodno opisanom pojmu ranjivi potrosac.
U teorijskom smislu, moze se povuci odredena razlika izmedu ugrozenog
potrosaca koji se uklapa u kriterijume propisane od strane Vlade — tek-
stualna ranjivost,?’ i one ranjivosti koju je moguce utvrditi u odredenom
slu¢aju s obzirom na rizik da konkretan potrosac bude izloZen nepostenoj
poslovnoj praksi. Ovom pitanju se moze pristupiti tako da je svaki ugro-
zeni potro$ac ujedno i ranjiv, ali da postoje i oni potrosaci koji su ranjivi
u uzem smislu iako se ne uklapaju u izricito propisane uslove za sticanje
svojstva ugrozenog potrosaca iz podzakonskih akata.

5. UZROCI RANJIVOSTI I NJENE PODELE

U preciziranju granica onoga Sta jeste i onoga §ta nije ranjivost
potroSaca pravna nauka uglavnom traga za uzrocima ranjivosti i na tom
osnovu tvori razliCite podele. Shodno tome, moguce su brojne podele ra-
njivosti, na primer: privremena i trajna ranjivost, endogena i egzogena
ranjivost, individualna i grupna ranjivost, ekonomska i kulturna ranjivost

26 Consumer vulnerability across key markets in the European Union Final report,
2016, 43, https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-_vulnearability-exec-sum_en.
pdf, 31. mart 2020.

27 Prema Zakonu, Vlada Republike Srbije blize ureduje kriterijume za definisanje
ugrozenih potrosaca i specificne uslove za obezbedivanje usluga od opsteg ekonomskog
interesa ugrozenim potrosacima u pojedinim oblastima usluga od opsteg ekonomskog inte-
resa, na predlog ministra nadleznog za odgovarajucu oblast. ZZP, ¢l. 84, st. 2. Tako u prav-
nom sistemu Republike Srbije, osim opSteg pojma ugroZenog potrosaca, postoje ugrozeni
potrosaci u pojedinim sektorima, na primer, energetski ugrozeni kupac elektricne energije
i ugrozeni potroSa¢ u oblasti elektronskih komunikacija. Na sektorski pristup ranjivosti
upucéivala je i odgovarajuéa Strategija zastite potrosaca: ,,U odredivanju kriterijuma za de-
finisanje ugrozenog potrosaca primenjivace se sektorski pristup koji podrazumeva obaveza
resornih ministarstava i drzavnih regulatornih agencija zaduzenih za pitanja iz oblasti uslu-
ga od opsteg ekonomskog interesa da usvoje posebne propise za zastitu ugrozenih potro-
Saca.” Aktivnost 1.4 Socijalna ukljucenost i zastita ugrozenih potrosaca, Strategija zastite
potrosaca za period 2013-2018. godine, Sluzbeni glasnik RS 71, 9. avgust 2013.
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1 dr. Iscrpniji prikaz tih podela ostavicemo za drugu priliku, da bismo se
u ovom ¢lanku detaljnije osvrnuli samo na sledece:

5.1. Objektivna 1 subjektivna ranjivost

Objektivna ranjivost polazi od nekog unapred predvidenog krite-
rijuma kao $to je na primer zivotna dob. U opsStem obligacionom pravu
deca su zasti¢ena pravilima o objektivnim i subjektivnim uslovima za sti-
canje poslovne sposobnosti.?® Deci je data mogucénost da samostalno za-
kljucuju poslove malog znacaja, dok su u pogledu ostalih poslova sustin-
ski pod nadzorom zakonskih zastupnika.?? Medutim, ve¢ od 15. godine
zivota dete moZze preduzimati pravne poslove kojima upravlja i raspolaze
svojom zaradom ili imovinom koju je steklo sopstvenim radom.*

Prema opstim pravilima, seniori koji nisu u stanju da se brinu o
svojim pravima i interesima zastiCeni su moguénoscu da u vanparnic-
nom postupku budu liSeni poslovne sposobnosti uz stavljanje pod stara-
teljstvo.’! U pravu zastite potroSaca u veéini drzava mlada i starija lica
izri¢ito se navode kao naroCito ranjiva (Straetmans, 2019, 29). Tako se,
na primer, u engleskom pravu istiCe da je dopuStenost poslovne prakse
neophodno pazljivo sagledati iz ugla mladih i starijih potrosaca. Na pri-
mer, stariji potro$aci su obi¢no narocito ranjivi u delu koji se ti¢e proda-
je alarma i sli¢nih sistema protivprovalne zastite, dok su deca posebno
ranjiva u odnosu na kupovinu onih igrac¢aka koje se reklamiraju tokom
televizijskog programa za decu.

Subjektivna ranjivost je povezana sa kriterijumima koji nisu objek-
tivno iskazani. Jedan takav kriterijum je izloZenost riziku.

Deca se tako smatraju ranjivim potroSacima s obzirom na to da
im jo$ uvek nije sazrela svest o pravnom i ekonomskom riziku sa kojim

28 Opgirnije o pravnoj zrelosti fizickih lica koja ima dve svoje strane: materijal-
nopravnu zrelost i procesnopravnu zrelost vid. Tesi¢, 2013, 405.

29 Porodiéni zakon SI. glasnik RS 18/2005, 72/2011 — dr. zakon i 6/2015 — PZ, &l.
64, st. 1, 2.

30 pz, ¢l 64, st. 3.

31 Prema ¢lanu 31. st. 1. Zakona o vanparni¢nom postupku, u postupku lisenja

poslovne sposobnosti sud ispituje da li je punoletno lice prema stepenu sposobnosti za
normalno rasudivanje u stanju da se samo brine o svojim pravima i interesima i zavi-
sno od toga odlucuje o potpunom ili delimi¢nom liSenju poslovne sposobnosti... U kon-
kretnom slucaju nizestepeni sudovi su u skladu sa rezultatima vestacenja sa sigurnoScéu
utvrdili da kod protivnika predlagaca nema elemenata koji bi ukazivali na privremenu ili
trajnu dusevnu bolest niti oSte¢enja intelektualnih funkcija koje bi dovele u pitanje njego-
vu sposobnost rasudivanja i slobodno izrazavanje volje. I po oceni Vrhovnog suda Srbije,
protivnik predlagaca je sposoban da §titi svoja prava i interese i da raspolaze svojom imo-
vinom jer je njegova poslovna sposobnost u potpunosti ocuvana, pa iz navedenih razloga
revizija predlagaca nije osnovana.” ReSenje Vrhovnog suda Srbije, Rev. 1515/2005, 7. jul.
2005, Paragraf Lex.

88



Nenad Tesi¢ (str. 80-102)

se suocavaju na trzistu, prilikom preduzimanja odredenog pravnog posla.
Maloletni potrosac je, na primer, izlozeniji riziku da ¢e u sferi multimedi-
ja kupiti paket usluga koji podrazumeva i brojne dodatke koji mu uopste
nisu potrebni.*?

Da bi ih smatrali ranjivim, potrosaci u starijem zivotnom dobu —
penzioneri ne moraju biti nuzno dementni niti imati izrazene probleme sa
sluhom, Cesto je sasvim dovoljno da zive sami ili da se osecaju usamljeno
i zaboravljeno. Iz tog razloga su narocito podloZni agresivnom i obma-
njuju¢em marketingu,* koji im pridaje poseban znacaj** ili nudi reSenje
za njihove tokom Zivota nagomilane boljke, odnosno magi¢ne proizvode
koji ¢e im umnogome olaksati zivot u kuci.*> Kao potrosaci — penzioneri
se teze prilagodavaju razvoju i novim tehnologijama, po pravilu se ne
osecaju komforno kada koriste racunar, zbog cega su narocito podlozni
internet prevarama. Zbog navike izgradene dugogodi$njim koriS¢enjem
usluga od istog pruzaoca, takvi potrosaci nisu spremni za proceduru pro-
mene pruzaoca usluga i po inerciji Cesto placaju visu cenu za usluge koje
su na trzi$tu dostupne pod povoljnijim uslovima (eng. loyalty penalties).*®

Izgleda da se u konacnici, makar u pogledu dece i seniora, prime-
nom objektivnih i subjektivnih kriterijumima za ocenu ranjivosti dobijaju
isti ili priblizno isti rezultati. Medutim, nedostatak iskustva kao razlog

32 Opgirnije o deci kao ranjivim potro§acima vid. Calvert, 2008, 205-234.

33 U trgovinskim lancima u Srbiji ve¢ duZe su uobitajne akcije popusta za pen-
zionere koje se poklapaju s datumom isplate penzija. U Nacionalnoj organizaciji potrosaca
Srbije kazu da su sve ucestalije i prituzbe penzionera da zapravo ne ostvaruju popust koji je
istaknut u prodavnicama. ,,Na reklamama za popust u velikim trgovinskim lancima velikim
slovima 1 brojevima su ispisana obavestenje o popustu i procenat snizenja u odredenim
danima u mesecu, ali na dnu reklame sitnim slovima je napisano da se popust ne odobrava
na proizvode koji su izuzeti iz popusta, kao i da se popust ne odnosi na voce i povrée, meso,
cigarete i Stampu, kao i na artikle na akcijama.* ,,Penzionerski popusti i trgovinski lanci,
usteda ili obmana®, Politika, 12. novembar 2019, http.//'www.politika.rs/scc/clanak/441718/
Penzionerski-popusti-i-trgovinski-lanci-usteda-ili-obmana, 31. mart 2020.

34 Tako se najstarijim sugradanima predstavlja kako im je navodno pruzena svo-
jevrsna privilegija da uzimaju gotovinske kes-kredite bez uceséa, sa dugim rokom otplate
i olakSicom da ga ispla¢uju sve do 80. godine Zivota. K. M., ,,Povoljniji uslovi za kredite
za penzionere: Bankari daju pozajmice do devete decenije zivota“, Novosti, 10. oktobar
2019, http://www.novosti.rs/vesti/naslovna/drustvo/aktuelno.290.html:823177-Povoljniji-
uslovi-za-kredite-za-penzionere-Bankari-daju-pozajmice-do-devete-decenije-zivota. Neke
banke za svoje najstarije klijente kreiraju posebne ponude pod nazivom ,,zlatne godine* i
sl. Moravc¢evié, 2019.

35 Consumer vulnerability in later life: challenges and solutions, Research and anal-

ysis, Updated 13 November 2018, https://www.gov.uk/government/publications/vulnerable-
consumers/consumer-vulnerability-in-later-life-challenges-and-solutions, 31. mart 2020.

36 U nekim slu¢ajevima, kao 3to su usluge kablovske televizije, stare tarife obi¢no
predstavljaju visu cenu za sli¢nu uslugu. Potrosaci ¢esto smatraju da je preveliki gubitak
vremena razmatranje novih ponuda koje dugoro¢no mozda i neée doneti neku znacajnu
ustedu. Research and analysis, Tackling the loyalty penalty Published 19 December 2018,
https://www.gov.uk/government/publications/tackling-the-loyalty-penalty/tackling-the-
loyalty-penalty, 31. mart 2020.
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ranjivosti nije vezan samo za mladu zivotnu dob, prilikom procene ri-
zika ranjivosti moraju se uzeti u obzir i drugi aspekti licne sposobnosti
(subjektivni faktori), kao Sto su fizicko i psihi¢ko zdravlje, na primer,
mentalna zaostalost u smislu teSkoc¢a u razmisljanju, manjak intelektulane
sposobnosti za ucenje i sl. (Goretti Lima, 2018, 6).

Ako je neko manje obrazovan ili pripadnik manjinske grupe tako
da ima problema sa Citanjem, veci je rizik da ¢e potpisati ponudeni ugo-
vor bez potpunog razumevanja pravnih i ekonomskih posledica takvog
obvezivanja, tim pre, ako je maternji jezik potrosaca razlicit od sluzbenog
jezika na kojem je u€injena (unapred pripremljena) ponuda za zakljucenje
ugovora.’’

Dosadasnje zivotno iskustvo potroSaca nije uvek i nuzno primenji-
vo na neki novi posao kome pristupa. Povecani rizik ranjivosti uzrokuju i
brojni bihevioralni pokretaci, kao $to su sklonost poklanjanju poverenja,
skolnost da se preuzme rizik, impulsivnost i sl.>® Shodno tome, izgleda da
je rizik ranjivosti ne samo objektivan i vezan za odredenu grupu potrosa-
¢a ve¢ se mora iznova ocenjivati s obzirom na odredenu poslovnu praksu
u svakom u konkretnom slucaju.®

5.2. Mesna i pristupna ranjivost

Istrazivanja pokazuju da su potro$aci ranjivi s obzirom na mesto
gde se prodaja odvija, na primer, ako im se roba nudi na kuénom pragu
(eng. door-to-door sales).** Ranjivi su i oni potro$aci koji zive u nekom
mestu bez putne i druge infrastrukture, tako da, na primer, nemaju pristup
uslugama od opsteg ekonomskog interesa,*! ali to moze biti i potrosac

37 Hayune cryauje mokasyjy 1a je jeaH oj 3HAYajHHX OKHIA4a PAHHBOCTH ,.je-
3u4Ka Oapujepa‘, Kako ce OOMYHO ONHCYje CHTyalllja KaJa ce MOTPOIIayeB MaTepru je-
3WK pa3liuKyje Of je3nWKa Ha KojeM ce mocao oxeuja. Consumer vulnerability across key
markets in the European Union Executive Summary January 2016, 74, https://ec.europa.
eu/info/sites/info/files/consumer-_vulnearability-exec-sum_en.pdf, 31. maprt. 2020.

38 Ibidem.

3% OFGEM, Proposals for a new Consumer Vulnerability Strategy, Consultation,
124/12, 28 September 2012, 12, https://www.ofgem.gov.uk/ofgem-publications/57055/pro
posals-new-consumer-vulnerability-strategy-pdf, 31. mapt 2020.

40 Intergovernmental Group of Experts on Consumer Law and Policy (IGE Con-
sumer) 3rd SESSION 9-10 July 2018 Room XVII, Palais des Nations, Geneva Tuesday,
10 July 2018 Morning Session Working Group on Vulnerable and Disadvantaged Consum-
ers Contribution by UNCTAD Secretariat, htips.//unctad.org/meetings/en/Presentation/
WG%20Vulnerable%20and%20Disadvantaged%:20Consumers%20.pdf, 31. mart 2020.

41" Kada je re¢ o elektronskim komunikacijama, opiti uslovi se odnose i na zastitu

prava potrosaca u oblasti elektronskih komunikacija u skladu sa odredbama ovog zakona i
na uslove obezbedivanja pristupacnosti uslugama univerzalnog servisa za osobe sa invali-
ditetom. Zakon o elektronskim komunikacijama, SI. glasnik RS 44/2010, 60/2013 — odluka
US, 62/2014 1 95/2018 — dr. zakon, ¢l. 37, st. 2, tac. 12.
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koji zbog nedostatka internet prikljuc¢ka ne koristi uslugu onlajn plac¢anja
— bez provizije.*?

Potrosac¢ koji je vezan za kolica mozZe imati naroCit problem da
pristupi odredenoj robi ili usluzi. Na primer, roba koja se nalazi visoko
na polici u supermarketu moze se nac¢i van njegovog dohvata. Medutim,
nedostupnost ne mora uvek da bude prostorna. Na primer, korisnici fi-
nansijskih usluga sa nizim mese¢nim prihodima, zbog imanentnog rizika,
Cesto nemaju pristup jeftinijim finansijskim proizvodima. Takvi potrosaci
ne ispunjavaju uslove poslovnih banaka za dugoro¢ne kredite sa povolj-
nijom kamatom ve¢ se, radi pukog prezivljavanja, uglavnom zaduzuju
putem kreditnih kartica ili kroz kratkoro¢ne pozajmice sa visokom ka-
matnom stopom.

5.3. Ranjivost zasnovana na li¢nim i trziSnim odlikama

Ranjivost je uglavnom povezana sa licnim osobinama koje odre-
deno lice izlazu intenzivnom i kontinuiranom riziku od nepostene po-
slovne prakse, na primer problem sa fizickim zdravljem,* mentalnim
smetnjama,* sa invaliditetom® i li¢nim primanjima.*® S druge strane,
ranjivost je moguca i ako se licne osobine zanemare. Aktivnost u sferi
odredenih roba i usluga sama po sebi je riziéna zbog prirode trzista,*’
tako da ranjivost pogada Sirok krug raznovrsnih potrosaca. 4%

42 Na znagaj pristupnih pokretaga ranjivosti ukazuju i konkretna istraZivanja. Vid.
Consumer vulnerability across key markets in the European Union Executive Summary
January 2016, 74, https://ec.europa.eu/info/ sites/info/files/consumer-_vulnearability-
exec-sum_en.pdf.

43 Takav problem trajne prirode imaju, na primer, potrosa¢i koji ne razlikuju boje.
Vid. Kaufman-Scarborough, 2000, 461-492.

4 Lice sa mentalnim smetnjama je nedovoljno mentalno razvijeno lice, lice sa
poremecajima mentalnog zdravlja, odnosno lice obolelo od bolesti zavisnosti. Zakon o

zastiti lica sa mentalnim smetnjama, SI. glasnik RS 45/2013, ¢l. 2, st. 1, tac. 1.

4 Izraz ,,0sobe sa invaliditetom* oznacava osobe sa urodenom ili ste¢enom fizi¢-

kom, senzornom, intelektualnom ili emocionalnom onesposobljenoscu koje usled drustve-
nih ili drugih prepreka nemaju mogucénosti ili imaju ograni¢ene mogucnosti da se ukljuce
u aktivnosti drustva na istom nivou sa drugima, bez obzira na to da li mogu da ostvaruju
pomenute aktivnosti uz upotrebu tehnickih pomagala ili sluzbi podrske. Zakon o spreca-
vanju diskriminacije osoba sa invaliditetom, S/. glasnik RS 33/2006 i 13/2016, ¢l. 3, st. 1,
tac. 1.

46 Po pravilu, potrosadi sa nizim primanjima Zive u sredinama u kojima nemaju
pristup tacnim i pravovremenim informacijama. Sturdivant, Cocanougher, 1974, 131-140.

47 Consumer vulnerability: challenges and potential solutions, February 2019, 3,
https://assets.publishing.service. gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment _
data/file/782542/CMA-Vulnerable People Accessible.pdf, 31. mart 2020.

48 Consumer vulnerability: risk or opportunity?, https://www.capgemini.com/gb-en/
2019/05/consumer-vulnerability-risk-or-opportunity/. OpSirnije o ranjivosti potrosaca na
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5.4. Individualna i transakciona ranjivost

Ranjivost moZze biti intenzivnija usled psiholoskog ili finansijskog
stanja potrosaca, ali se moZe pripisati i samoj prirodi poslovne prakse o
kojoj se u konkretnom slu¢aju radi.*” Tako je ranjivost potroSa¢a izrazeni-
ja u onim poslovima koji su sloZeniji i relativno retko se zakljuc¢uju. Ako
vecina potros$aca kupuje stan jednom ili dva puta u Zivotu, sama priroda
transakcije je takva da povecava rizik od izloZenosti potrosaca nepostenoj
poslovnoj praksi, na primer od internet platforme koja se reklamira kao
da putem nje mozete kupiti stan bez provizije.

U nekim slucajevima ranjivost moze biti u direktnoj vezi sa naci-
nom placanja. Kada je re¢ o kreditnim karticama, iracionalnost potrosaca
u postupanju na trzi$tu je narocito izraZzena kod lica sa mentalnim smet-
njama (Mansfield, Pinto, 2008, 425-438) ali se moze uociti i kod vecine
drugih potrosaca. Cini se da je sposobnost samokontrole i racionalnog
prosudivanja potrosaca u onim situacijama kada se ne odvaja od opiplji-
vog novca bitno smanjena i lako dovodi do prezaduzenosti. >

5.5. Zdravstvena i emocionalna ranjivost

Transakciona ranjivost moze biti zdravstvena i emocionalna. U spe-
cificnim trziSnom okolnostima, svaki potrosa¢ u odredenoj meri postaje
ranjiv, na primer, ako pod velikim stresom bira odredenu robu ili uslugu.
Zdravstvena ranjivost ne postoji samo u nekim ekstremnim slucajevima,
na primer, kod onih potrosaca ¢iji je zivot ugrozen od kancera. Sli¢na ra-
njivost dolazi do izrazaja i kod potrosaca koji ose¢a da ga obuzima virus
gripa, dolazi u apoteku i u panici kupuje mnostvo proizvoda za regulaciju
temperature koji su, iako razli¢itog naziva, po svom farmaceutskom sa-
stavu identi¢ni proizvodi razlicitih proizvodaca.

Emocionala ranjivost je tipi¢na u situacijama kao $to je izbor dadi-
lje za brigu o detetu.’! Na sli¢an nacin su o¢igledno ranjivi i oni potrosaci
koji su nedavno izgubili nekog najmilijeg. Istrazivanja pokazuju da su

trzistu telekomunikacionih usluga: Lunn, 2013, 167-189. Opsirnije o ranjivosti potrosaca
na trzi$tu hrane: Gonzalez Vaqué, 2015, 210-221.

4 Intergovernmental Group of Experts on Consumer Law and Policy (IGE Con-
sumer) 3rd SESSION 9-10 July 2018 Room XVII, Palais des Nations, Geneva Tuesday, 10
July 2018 Morning Session Working Group on Vulnerable and Disadvantaged Consumers
Contribution by UNCTAD Secretariat, https://unctad.org/meetings/en/Presentation/WG%
20Vulnerable%20and%20Disadvantaged%620Consumers%20.pdf, 31. mart 2020.

30" Opsirnije vid. Durkin, Ellichausen, Zywicki, 2014, 1-54.

>l Consumer vulnerability: challenges and potential solutions, February 2019, 5,

https://assets.publishing.service. gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment
data/file/782542/CMA-Vulnerable People Accessible.pdf, 31. mart 2020.
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potrosaci koji organizuju sahranu za svoje voljene ranjivi, u smislu da
u mnogo manjoj meri nego u nekim drugim okolnostima vode rac¢una o
tome kakvu robu i usluge dobijaju za novac koji tom prilikom izdvajaju.

5.6. Ranjivost u vezi sa zakljuenjem, tokom ispunjenja
i prilikom prestanka ugovora

Prilikom zaklju€enja ugovora o kreditu o¢igledno ne moze biti sve-
jedno da li se zaduzuje razvedena majka koja pokusava da resi stambeno
pitanje za decu koja su joj poverena na staranje ili neko ko kupuje stan
kao investiciju da bi ga izdavao po principu stan na dan.™

Ranjivi potrosaci se tokom ispunjenja ugovora obi¢no suocCavaju
sa problemom promene cene ili paketa usluga. Njima se Cesto prodaje
usluga koja prevazilazi njihove stvarne potrebe’* ili usluga koja im je
inicijalno bila potrebna, ali je vise ne zZele.

Ranjivost prilikom izlaska iz nekog dugoro¢nog ugovornog odnosa
narocito je izrazena u slucaju telekomunikacionih usluga i usluga kablov-
skih operatora.>® ,,Da bi okoncali nezeljeni ugovorni odnos, potroSac¢ima
je Cesto potrebno poznavanje specificnog jezika i stru¢no znanje koje je

52 Opsirnije o ranjivosti potro§ada koji sahranjuju najblize: Kopp, Kemp, 2007,
326-340.

33 Neki od pokretada ranjivosti su situacioni. Na primer, razlikuju se potrosa&i koji
zive u paru od onih koji su samohrani roditelji, razvedeni ili obudoveli. U konkretnim situ-
acijama, ne moze se zanemariti ni broj dece koje potrosa¢ izdrzava. Consumer vulnerability
across key markets in the European Union Executive Summary January 2016, 74, https.//
ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-_vulnearability-exec-sum_en.pdf, 31. mart 2020.

3% O zabrani pruzanja nenarucenih telekomunikacionih usluga (eng. inertia sell-
ing) raspravljalo se skorasnjoj praksi ESP. U jednoj odluci ocenjena je kao agresivna
poslovna praksa (aggressive commercial practices) prodaja SIM kartice sa prethodno in-
tegrisanim uslugama internet pretrazivaca i govorne poste koje se nece napladivati samo
ako ih potrosa¢ otkaze, i to tako da potrosa¢ o dopunskim uslugama nije na odgovarajaéi
nacin obavesten. C-54/17 Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato v. Wind
Tre SpA, ECLI:EU:C:2018:710, Judgment of the court (Second Chamber) 13 September
2018. Opsirnije o toj vrsti nasrtljive poslovne prakse u srpskom pravu: Karaniki¢ Miric,
2019, 186-187.

35 1z tog razloga je u Zakonu o elektronskim komunikacijama izrigito propisano
da je operator duzan da pretplatnika, najmanje mesec dana unapred, obavesti na pogodan
nacin o nameri jednostrane izmene uslova ugovora i o pravu pretplatnika na raskid ugo-
vora pre isteka perioda na koji je zaklju¢en. Po prijemu obavestenja, pretplatnik ima pravo
da raskine ugovor bez obaveze placanja troskova u vezi sa raskidom ako se najavljenim
jednostranim izmenama bitno menjaju uslovi pod kojima je ugovor zakljucen, na nacin
koji nije na korist pretplatnika, a naro€ito u pogledu specifikacije usluga (sadrzaj paketa)
i uslova za kori§¢enje usluga u vezi sa ponudenim promotivnim pogodnostima. Zakon o
elektronskim komunikacijama, ¢l. 107, st. 11 2.

36 Raskidanje ugovora sa kablovskim ili mobilnim operaterom se neretko opisuje
kao ,,nemoguca misija“. Krasi¢, Marinkovi¢, 2016.
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po obimu blisko specijalisti iz odredene oblasti.“>” U Republici Srbiji se
na neki nacin smatralo uobic¢ajnim da operatori telekomunikacionih uslu-
ga odvracaju korisnike od prevremenog raskida ugovora,’® odnosno pro-
mene operatora.>’

Takva praksa je makar u ogoljenom obliku naplate neke vrste ,,pe-
nala“ za raskid ugovora okoncana nizom reSenja Ministarstva trgovine,
turizma 1 telekomunikacija kojim je utvrdeno da je operator ucinio po-
vredu kolektivnog interesa potroSaca tako S§to je u OpStim uslovima...
ugovorio nepravicnu ugovornu odredbu u korist trgovca, propisujuci da
se naknada Stete koju se pretplatnik obavezuje da isplati operatoru zbog
prevremenog raskida ugovora utvrduje u iznosu koji odgovara zbiru svih
preostalih mesecnih pretplata pocev od raskida pretplatnickog ugovora
do isteka inicijalno ugovorenog obaveznog trajanja pretplatnickog odnosa
za izabrani tarifni paket ukoliko pretplatnik raskine ili uzrokuje raskid
pretplatnickog ugovora pre isteka perioda na koji je zaklju¢en. Navedeni
organ je utvrdio da se primenom sporne odredbe Opstih uslova stvara
znacajna nesrazmera u pravima i obavezama ugovornih strana i optere-
¢enje na Stetu potrosaca kao ugovorne strane, narocito polazeci od nacela
jednakosti davanja propisanog ¢lanom 15 Zakona o obligacionim odnosi-
ma, kojim je propisano da u zasnivanju dvostranih ugovora strane polaze
od nacela jednake vrednosti uzajamnih davanja. ¢

7 Vulnerable consumers: challenges and solutions (Edinburgh) Updated 13 No-
vember 2018, https://www.gov.uk/ government/publications/vulnerable-consumers/vulner-
able-consumers-challenges-and-solutions-edinburgh, 31. mart 2020.

38 Kada je re¢ o uslugama od opiteg ekonomskog interesa, zakonodavac razlikuje
pravo na raskid od prava na promenu pruzaoca usluge. Potrosa¢ ima pravo da raskine
ugovor o pruzanju usluga od opsteg ekonomskog interesa ako nije saglasan sa promenom
cene, odnosno tarife i izmenom opstih uslova ugovora navedenih u obavestenju trgovca,
kao i u pogledu kvaliteta pruzenih usluga. Potrosac je duzan da uplati iznos za usluge koje
su mu pruzene do raskida ugovora. ZZP, ¢l. 89. Trgovac je duzan da omogu¢i potroSacu
zaklju¢ivanje ugovora sa drugim trgovcem koji pruza usluge od opsteg ekonomskog inte-
resa iste vrste bez placanja naknade i dodatnih troskova. ZZP, ¢l. 90, st. 1.

39 Ratunica bi izgledala ovako. Potpisali ste ugovor za mobilni telefon na dve

godine i pla¢ate mesecni ra¢un od 1.500 dinara. Ako odlucite da raskinete ugovor, samo
mesec dana kasnije platicete takozvanu naknadu za prevremeni raskid ugovora, a ona
je, u stvari, obracunata tako $to je operator isti iznos pretplate pomnozio sa preostala 23
meseca.” Antelj, 2017.

%0 Tako u sludaju Telenora, Ministarstvo trgovine, turizma i telekomunikacija, Re-
Senje 330-00—00028/2018—11 od 12. juna 2018. godine. Ministarstvo je utvrdilo povredu
kolektivnog interesa potrosaca zbog ugovaranja nepravicne odredbe u korist trgovca i
u slucaju VIP Mobile. Ministarstvo trgovine, turizma i telekomunikacija, ReSenje 330—
00-00019/2015-11 od 14. maja 2018. godine. U slu¢aju SBB-a, Ministarstvo trgovine,
turizma i telekomunikacija, ReSenje 330-00-00108/2016—-11 od 16. maja 2017. godine.
U slucaju Telekoma, Ministarstvo trgovine, turizma i telekomunikacija, ReSenje 330-00—
00089/2015-11 od 28. oktobra 2016. godine. Sve te odluke objavljene su na https://mtt.
gov.rs/informacije/zastita-potrosaca/resenje-o-povredi-kolektivnog-interesa-potrosacay/,
31. mart 2020.
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Ovo pitanje je sada Zakonom normirano tako da je operator duzan
da svoju uslugu ponudi na nacin koji potrosace jasno i nedvosmisleno
obavestava o uslovima zaklju€enja ugovora, ukljuc¢ujuéi i uslove pod ko-
jima se ugovor produzava, odnosno raskida, a narocito uslove kori$¢enja
usluga u vezi sa ponudenim promotivnim pogodnostima, naknadama za
prenos broja, priviemenom suspenzijom i trajnim prestankom pruzanja
usluga, odnosno prestankom ugovornog odnosa, sa placanjem i bez placa-
nja troskova u vezi sa raskidom (naro¢ito u pogledu terminalne opreme).®!

6. POSEBNO PRAVILO TUMACENJA

U potrosackom pravu dominira princip contra proferentem. Neja-
sne odredbe ugovora izmedu potrosaca i trgovca tumace se u korist po-
tro$aca.®? Pojmu ugroZenog potro$aca pridaje se naroCit znacaj prilikom
tumacenja i primene zakona. Pritom se narocito uzima u obzir polozaj
potrosaca kao ekonomski slabije strane, a posebno polozaj ugrozenog po-
trosaca.®

7. ZASTITA UGROZENIH POTROSACA OD OBUSTAVE
PRUZANJA USLUGA

U potrosackom pravu poseban znacaj imaju pravila o zastiti od
obustave pruzanja usluga. U tom kontekstu zakonodavac izdvaja ugroze-
nog potrosaca tako Sto trgovcu zabranjuje obustavu pruzanja usluge sna-
bdevanja toplotnom energijom, odnosno snabdevanja elektricnom energi-
jom ili gasom kojima se potrosa¢ snabdeva radi grejanja tokom trajanja
grejne sezone, ako u domacinstvu zivi ugrozeni potroSa¢ zbog uzrasta,

posebnih potreba ili bolesti.** Uslovi za takvu zabranu pruzanja usluge

61 Zakon o clektronskoj komunikaciji, &l. 106 u vezi sa &l. 105, st. 2, tad. 4. U
teoriji se istice da proces promene pruzaoca usluge ne sme biti obesmisljen, odnosno da
treba da funkcioniSe na logi¢an nacin. Micklitz, 2012, 46.

62 7ZP, &l. 42. Ovo pravilo iz prava potrosaga predstavlja eho sliéne norme iz op-
Steg obligacionog prava. U slucaju kad je ugovor zaklju¢en prema unapred odStampanom
sadrzaju ili kad je ugovor bio na drugi nacin pripremljen i predlozen od jedne ugovorne
strane, nejasne odredbe tumacice se u korist druge strane. Zakon o obligacionim odno-
sima, SI. list SFRJ 29/78, 39/85, 45/89 — odluka USJ i 57/89, SI. list SRJ 31/93, SI. list
SCG 1/2003 — Ustavna povelja i SI. glasnik RS 18/2020 — ZOO, ¢l. 100, kao i dopunska
pravila da se teretni ugovor tumaci u smislu kojim se ostvaruje pravican odnos uzajamnih
davanja, ZOO, ¢l. 101.

63 77P, &l. 3, st. 6. ,,Mehanizmi zastite zakonom garantovanih prava potro$aca su
brojni i u literaturi se obi¢no razvrstavaju na javnopravne i privatnopravne, s tim da se
mogu podeliti i na mehanizme individualne i kolektivne zastite. Karaniki¢ Miri¢, 2014,
59.

64 77P, &l. 86, st. 2, tad. 5.
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moraju biti kumulativno ispunjeni. Nije dovoljno da u nekom domacin-
stvu zivi ugrozeni potrosac, isklju¢enje je moguce ako grejna sezona nije
u toku. S druge strane, nije dovoljno da je u toku grejna sezona i da to
samo po sebi povlaci zabranu iskljuenja ve¢ se zabrana aktivira samo
ako u predmetnom domacinstvu zivi ugrozeni potro$ac. Takav normativni
pristup se ¢ini neprimerenim. Tokom grejne sezone svaki potrosac koji se
lisava mogucnosti grejanja biva zdravstveno ugrozen. Otuda smatramo da
je odnosna norma mogla da glasi tako da se trgovcu zabranjuje obustava
pruzanja usluge snabdevanja toplotnom energijom, odnosno snabdevanja
elektricnom energijom ili gasom kojima se potrosac¢ snabdeva radi gre-
janja tokom grejne sezone ili ako u domacinstvu zivi ugroZeni potrosac
zbog uzrasta, posebnih potreba ili bolesti.

8. ZAKLJUCNA RAZMATRANJA

Pojam potrosac¢ nije jedinstven niti jednoznacan. Opisana raznovr-
snost potrosaca je u praksi ESP dovela do kreiranja pojma prosecan potro-
Sac koji je kao objektivni standard, preko Preambule Evropske direktive
0 nepostenoj poslovnoj praksi, u najvecoj meri, integrisan u srpsko potro-
Sacko zakonodavstvo. ProseCan potrosac je onaj koji je dobro obavesten i
razumno obazriv, imajuci u vidu drustvene, kulturne i jezicke osobenosti.
Iz prakti¢ne perspektive, izgleda da je takav potrosac koji se zbog izraze-
ne racionalnosti gotovo ne suoc¢ava sa problemima na trzistu,® bliZi pojavi
koja bi se mogla opisati kao mitsko bi¢e — savrSeni potrosac (eng. mythi-
cal perfect consumer) nego potrosacu koji u realnosti pribavlja odredenu
robu ili uslugu. Stvarni potrosac je prili¢no udaljen od tako osmisljenog
apstraktnog modela. Otuda je kao svojevrstan antipod potroSacu koji je
oprezan i koji se na racionalan nacin svagda stara o svojim interesima
izrastao pojam ranjivi potro$a¢ (u uzem smislu). U srpskom pravu to je
ugrozeni potrosa¢ koji zbog svog ekonomskog ili drustvenog polozaja,
uslova zivota, posebnih potreba ili drugih teskih li¢nih prilika pribavlja
robu ili koristi uslugu pod naro€ito oteZanim uslovima ili je u tome one-
mogucen.

Brojni su faktori koji uticu na pojacan rizik od suocavanja potro-
SaCa sa nepoStenom poslovnom praksom i u ovom radu smo ukazali na
njihove moguce podele. Kao i u drugim situacijama u pravnoj teoriji, po-
nudene podele su krajnje uslovne. Okidace ranjivosti nije lako izolovati.
Jedan faktor ranjivosti, po pravilu, prati drugi, tako da je gotovo nemogu-
¢e razluciti uzrok od posledice. Nizak nivo obrazovanja je obi¢no u tesnoj
vezi sa siromastvom, kao $to je loSa materijalna situacija uglavnom pove-
zana sa nedovoljnom brigom o zdravlju. Potrosac koji ima zdravstvene ili

%5 Moze se zakljuéiti da je prosedan potrosa¢ u neoklasi¢nom ekonomskom smislu
racionalan. Laustsen, 2020, 189.
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materijalne probleme, kome nedostaju matematicke i lingvisticke vestine,
koji nema iskustvo i samokontrolu nesumnjivo je izlozen vec¢em riziku od
netacnih, nepotpunih i zbunjujuéih informacija, pa je sasvim razumljivo
svrstati ga u one potroSace koji su narocito ranjivi.*

Shodno napred navedenom, ne postoji numerus clausus faktora
ranjivosti. Pojam ranjivi potro$a¢ ima mnostvo dimenzija. ,,Zbog svojih
sociodemografskih karakteristika, li¢ne situacije ili trziSnog okruZenja,
ranjivi potrosa¢ se suo¢ava sa izraZenijim rizikom od negativnih posledi-
ca na trziStu, ogranicena mu je moguc¢nost da optimizuje dobitak, ima
poteskoce u pribavljanju ili obradi informacija, manjka mu sposobnosti
da odabere, kupi ili uoste pristupi odgovaraju¢im proizvodima, osetljiviji
je na odredenu marketingsku praksu i sl.“ (Jourova, 2016, 2).

Pojam ranjivi potro$aé nije stati¢an. Cak i ako se usvoji stanovise
da su ranjivi samo pripadnici odredene grupe, koju je moguce identifi-
kovati, njegova dinamika se ogleda u okolnosti da je sastav takve grupe
promenjiv. Ako uzmemo za primer maloletnike, njihova ranjivost po sti-
canju punoletstva, po pravilu, prestaje. Medutim, manji procenat takve
grupe potrosaca i pored punoletstva ostaje ranjiv, ali iz drugih razloga, na
primer usled mentalne zaostalosti, invaliditeta 1 sl.

Na osnovu sprovedene analize skloniji smo zaklju¢ku da osim ra-
njivosti zasnovane na fizickim, intelektualnim i finansijskim nedostacima,
ranjivost moze imati koren u specifi¢nosti trzista, ali 1 prirodi pravnog
posla ¢ijem zakljuCenju potrosa¢ pristupa. Svaki potrosa¢ u odredenim
okolnostima moze postati ranjiv, zahvaljuju¢i ne samo individualnim vec
i spoljasnjim faktorima na trziStu, kao i usled njihove interakcije (Ba-
rocelli, 2017, 51). Potrosa¢ koji je uglavnom dobro obavesten i obazriv
povremeno se moze suociti sa robom ili uslugom o kojoj nema tacne i
potpune informacije ili nije dovoljno obazriv. Drugim re¢ima, ranjivost
izuzetno moze pogoditi i one potroSace koje po redovnom toku stvari za-
obilazi. Takva ad hoc ranjivost ne moze se zanamariti i zasluzuje prime-
renu pravnu zastitu. Odredenom potrosa¢u moze zatrebati posebna zastita
zato $to pripada rizi¢noj grupi, ali i zato $to se nasao u rizi¢noj situaciji.®’
Tipican slucaj situacione (povremene) ranjivosti kojoj moze biti izloZzen
svaki potrosac jeste kupovina proizvoda koji je prethodno na neki naéin
isproban od drugog potros$aca, na primer, kupovina hleba u prodavnici
koji su drugi potrosaci prethodno dodirivali golim rukama da bi ispitali
njegovu svezinu. U sluéaju kada proizvod ili usluga pokaze neki nedo-
statak, ranjivi potroSa¢ moze biti i punoletno zaposleno lice koje upravo

9 Potrosa¢i se razlikuju po naginu na koji pristupaju informacijama, kako ih ko-
riste 1 dokle seze njihovo razumevanje. Ako je sposobnost potrosaca da primi, upamti i
obradi informacije ograni¢ena takav potro$a¢ pati od tzv. ograni¢ene racionalnosti (eng.
bounded rationality).

7 U odredenim okolnostima, prose¢an potro$a& moze biti ranjiv, kao §to onaj koji
je redovno ranjiv moze biti prosecan. Wilhelmsson, 2007, 212.

97



Anali Pravnog fakulteta u Beogradu, godina LXVIIIL, 3/2020

zbog obaveza na poslu, s obzirom na dugotrajnu i zamrSenu proceduru
podnoSenja prituzbe nije u moguénosti da ostvari zastitu svog prava. S
druge strane, onaj koji je redovno ranjiv, to ne mora biti u svim situacija-
ma. Tako, na primer, potro$ac koji nema pristup internetu nije u moguc-
nosti da elektronski uporedi osobine odredenih proizvoda, pa je kao takav
redovno ranjiv kada kupuje ,,belu tehniku“. Medutim, isti taj potrosac
uglavnom nece biti ranjiv u pogledu onih namirnica koje svakodnevno
kupuje na lokalnoj pijaci, gde poslovna praksa potpuno odgovara njego-
vim oc¢ekivanjima.

Cini se da se na§ meduzakljuéak po kome su svi potrosaci ranjivi
u Sirem smislu, s tim S§to su neki potrosaci ranjiviji od drugih (ranjivi u
uzem smislu) zahteva korekciju tako da zakljucak glasi: 1) svi potrosaci
su po definiciji ranjivi (ranjivost u Sirem smislu), 2) svi potro§a¢i mogu
biti narocito ranjivi i u tom slucaju zasluzuju posebnu zastitu (ranjivost u
uzem smislu), s tim $to su neki potrosaci, po pravilu, naro€ito ranjivi,*® a
drugi samo ponekad i u posebnim okolnostima.

Ako je isti potrosac¢ u jednoj situaciji ranjiv a u drugoj nije, na
nacin da se povremeno svako moze suociti sa ranjivos¢u, onda potrosaci,
zavisno od okolnosti konkretnog slucaja, mogu da ulaze i izlaze iz sfere
ranjivosti, §to nam u konacnici sugeriSe da je pojam ranjivosti potroSaca
krajnje fluidan.

Srpski zakonodavac ne pravi razliku izmedu ugrozenih i ranjivih
potrosaca. Medutim, izgleda da se u pravnoj teoriji moze povucéi izvesna
razlika izmedu ugroZenosti shvacene kao tekstualna ranjivost potrosaca
koja pociva na kriterijumima blize definisanim od strane Vlade Republi-
ke Srbije i ranjivosti potrosaca koja je situaciona i mora se ocenjivati od
slu¢aja do slucaja, zavisno od konkretnog potrosaca i poslovne prakse sa
kojom se suocava.®

Ako je potrosaci per definitionem slabija ugovorna strana od trgo-
vaca, onda odrednica ranjivi opisuje one potrosace koji su iz nekog razlo-
ga slabiji i od onih koje smo prethodno ve¢ definisali kao slabe. Sledstve-
no tome, smatramo da se u sferi pravne zastite potroSaca, kao apstraktan
pravni standard ¢iju sadrzinu ispunjava sud, uz prosecnog potrosaca sa
jednakom vaznos$c¢u, mora ustoli€iti i pojam ranjivi potrosac. Pritom obim
garantovane zastite mora biti proporcionalan stepenu ranjivosti potrosaca.
Samo takvo postupanje moze nas makar u konkretnim situacijama pribli-
ziti proklamovanom obligacionopravnom idealu — jednakosti ugovornih
strana.

%8 Ranjivost se moZe posmatrati kao visok rizik nekog ustrba za potrosaca, ali to
ne znaci da je potencijal takvog rizika ostvaren ili da ¢e biti ostvaren.

% Tako posmatrano, ranjivi potroga¢i su 3ira grupa u odnosu na ugrozene. UgroZe-
ni potrosaci su uvek ranjivi, dok ranjivi potrosa¢i mogu biti i oni koji su ina¢e racionalni,
ali se u konkretnoj situaciji suoc¢avaju sa izrazenijim rizikom od nepostene poslovne prak-
se. OpSirnije o pojmu ugroznih i ranjivih potroSaca vid. Garrett, Toumanoft, 2010, 3-23.
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Smatramo da se centralni odnos potroSackog prava trgovac — potro-
Sac (eng. business-to-consumer — B2C) usloZnjava sve sadrzajnijim odno-
som trgovac — ranjivi potrosac (eng. business-to-vulnerable consumer —
B2V(C), o kome drzavni organi naroc¢ito moraju voditi racuna kada tumace
1 primenjuju potrosacko pravo, tako da se ranjivim potroSacima garantuje
visi nivo zastite.”” Ako se moZe re¢i da je, istorijski posmatrano, zasti-
ta potrosaca kao slabije ugovorne strane vazna etapa u nezaustavljivom
razvoju pojma dobre vere,”! onda je garancija posebne zaStite ranjivim
potroSacima nesumnjivo slede¢i veliki korak u tako shvacenoj evoluciji
nacela savesnosti i poStenja.
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ON THE NATURE AND ORIGIN OF CONSUMER
VULNERABILITY

Summary

A consumer that is on a regular basis reasonably well-informed, and
reasonably observant and circumspect may be affected by vulnerability
in a particular situation. The author strongly believes that in the area
of consumer protection, the abstract notion of vulnerable consumer
should be introduced, in addition to the average consumer, as a legal
standard of equal importance. The fundamental relation of consumer
law, business-to-consumer (B2C), has been upgraded with a complex
business-to-vulnerable consumer relationship (B2VC). Public authorities,
in particular, have to take this fact into account when interpreting and
applying consumer law so that a higher level of protection is guaranteed
to vulnerable consumers. If protection of the consumer, as the weaker
contractual party, is a significant step in the eternal development of
good faith principles, then guaranteeing special protection to vulnerable
consumers should be the next crucial move forward in the evolution of
good faith principles.

Key words:  Principle of good faith. — Weaker contractual party. — Av-
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