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POVZETEK
Danasnji potro$nik pozna svoje pravice in jih, v primeru, da so mu bile krSene, tudi
poskusa uveljaviti. To pomeni, da nosilci varstva potrosnikov uspesno opravljajo svoje
poslanstvo saj izobrazujejo, §€itijo in usmerjajo potrosnike. Z razvojem tehnologije in s
spreminjanjem predpisov pa se pojavljajo nove in nove krSitve njihovih pravic. Pravno
varstvo potroSnikov je razprSeno v razlicne predpise in na razlicna podrocja.
NajpomembnejSa podlaga za varovanje pravic potrosnikov je Zakon o varstvu
potros$nikov, ki se prilagaja spremembam, ki se dogajajo na trgu. Resolucija o
nacionalnem programu varstva potro$nikov doloca temelje politike varstva potrosnikov
in poskusa zagotavljati izvajanje zakonodaje tudi v praksi in ne samo na papirju.

Raziskava je pokazala, da so bile potrosnikom krSene pravice v 75 odstotkih primerov.

Kljucne besede: varstvo potrosnikov, zakonodaja, pravice potroSnikov, potrosnik,
izdelek

SUMMARY

Consumers are nowadays well aware of their rights and when these are infringed, they
do everything possible to assert them. This means that the consumer protection agencies
carry out their mission successfully by educating, protecting and advising consumers.
However, new advances in technology as well as constant changes of regulations lead to
new forms of consumer rights infringements. Consumer legal protection is broken down
into numerous regulations and various fields. The most significant legal basis for
consumer rights protection is the Legal Protection Act, which is being constantly
adapted to keep up with market changes. The Resolution on the National Programme of
Consumer Protection lays down the grounds for the consumer protection policy and
tries to assure the implementation of the legislation also in practice, not only on paper.
The present research has revealed consumer rights infringements in 75% of all the
cases.

Key words: consumer protection, legislation, consumer rights, consumer, product

UDK: 347.731(043.2)

III






1 UVO aaeieeiiiiiincinencneennsnneessnneessseessssnscsssncsssssssssssessssssssssesssssessssssssssasssssasssssassssssssssanes 1
1.1 Opredelitev problema in teoretiénih iZhodiSC ..........coeveiriiiiiiiiiiiiiieee 1
1.2 Namen in cilji diplomskega dela...........ccoooiiiiiiiiiiiiii e 3
1.3 Predvidene metode za doseganje CilJeV........cccvereiriiiiiieiiiienieiieeee e 3
1.4 Predpostavke in omejitve diplomskega dela...........ccoooeeiiiiiiiiiiniiiiieee, 3
Varstvo potrosnikov 5
2.1 Polozaj ponudnika in potro$nika na trgl.........c.ceeceeevieciieniienienieeieeee e 5
2.2 Razvoj varstva POLtrOSNIKOV .......c.eevuiiiiiiiiieciieeiie ettt et sae e e 6

2.2.1 Razvoj varstva potroSnikov V SVEtU .........ccceerirereerieeriienie e eee e 6
2.2.2 Razvoj varstva potroSnikov v RS.........cccoiiiiiiiiii e, 7
2.3 Nosilci varstva PotroSNIKOV.......c.ccoieeiieiieeiieiieeieeriie et esiee e esieeereeseeesveeseeeens 8
Krsitve pravic potroSnikovw ..........ceiceicnicnseicsncssaisssssssssssssssnsonns 13
3.1 Kisitve pravic potrosnikov pred nakupom ...........cocceeeiieniiiiiiniiiiieieceee 13
3.1.1 ZavajajoCe in neresni€no 0glasevanje.........ccocevvueenerriieeneenieenieeseene 13
3.1.2 Prodaja na daljavo.......cccceecuieiiiiiiieniieieee e 14
3.1.3 Kataloska in internetna prodaja .........cocceeveeriienieniienieeieeeeee e 15
3.2 Kirsitve pravic potroSnikov ob nakupu .........ccceeviiiiieiiiiniieiieeiecee e 16
3.2.1 Vsakdanji nakupi blaga.........ccceoeeiiiniininiiniiiiicceeeeeeee 16
3.2.2 0 COMA .ttt ettt st e et e e 17
3.2.3 Lastnosti blaga .......cccceeriiriiiiiieiiieeee e 17
3.2.4 Varnost proizvodoV ........cccecueeiereeiienieneeeeeeneee et 18
3.2.5 Tehnika prodaje.........ccooiieiieiieiiieieeee et 19
3.3 Kirsitve pravic potroSnikov po NaKUupPU ........ceecueeriiiiiiiniieieeeie et 19
Pravna ureditev varstva potro$nikov v RS........cieeninniisensenseccsnnsenseccsncsnennne 21
4.1 Zakon o varstvu potroSnikov (ZVPOot) .......ccceeviieiieiieiiieieceeeeee e 21
4.1.1 Uporaba slovenskega JezZiKa...........ceevuieriieriieniieiienieenieeeie e eve e 22
4.1.2 Odgovornost za blago ali StOTItEV .........ccueereiieiieriieiierie e 22
4.1.3 Oglasevanje blaga in StOTILEV .......cceeeevierieeiiierieeiieeie e eeee e sve e 22
4.1.4 Podro¢je pogodbenih pogojev in nepostene pogodbene dolocbe ......... 23
4.1.5 Prodaja blaga in opravljanje storitev — sploSna pravila ........................ 24
4.1.6 Prodajanje blaga in opravljanje storitev — stvarna napaka.................... 25
4.1.7 Prodaja blaga in opravljanje storitev — garancija...........ccceeeeerveereveennnen. 26
4.1.8 Prodaja blaga in opravljanje storitev — posebne vrste pogodb.............. 28
4.1.9 Prodaja blaga in opravljanje storitev — prodaja na obroke.................... 29
4.1.10 Posebnost — dobava energije in VOde ...........eccueevuveeieerieeieenieesieeneeenns 30
4.1.11 Posebnost — ¢asovni zakup stanovanjskega objekta .............cccceeveenenn. 30



4.2 Zakon o varstvu potroSnikov pred nepostenimi poslovnimi praksami
(ZVPNPP) ettt ettt ettt et et

4.3 Obligacijski zakonik (OZ).......cccceeueriiniiriiiniiiiiienteeeeeeee et
4.4 Zakon o potro$nisSkih kreditih (ZpotK) .......ccoovieiiiiiiiii e,
4.5 Zakon o nepremic¢ninskem poslovanju (ZNPOST)........cccceeviiriiiiniiniiieieeieenee
4.6 Zakon o varstvu kupcev stanovanj in enostanovanjskih stavb (ZVKSES).......
4.7 Nacin uresnicevanja Zakonodaje ..........ceccueeiuieriiriiierieiiieie e

Nacionalni program varstva potroSnikov..........eceeenvicsecnsnicsenssnccssecssnecssencnees
PritoZbe POtroSNIKOV......cieceiiruicnreissninsseisssnsssanssssssssnsssssssasosssssssssssssssasssssssssssssassssses
Anketa

L 3 &N W

Sklepne ugotovitve (kje se zatika)?

| D1 12) 2111 ) IR

PIAVILL VIFieeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeneeseeseeeesssssssssssessessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssansas

DIFUZE VI couueiiiiniiiiniininninsnicssnicssnncsssnecsssnscssssesssssesssssesssssesssssesssssssssssssssssssssssssssssssssses

PrIlOZE ..cccoueiciiunicnsnnicssnnicssnicssnnncssnnssssnnsssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssnssss

VI



Tabela 7.1

EGS

ES

EU

oz
ReNPVP
Ur. . RS
ZPS
ZSVP
ZVPot
ZVPNPP

Koliko potrosnikov je dozivelo krSitev pravic

TABELE

KRAJSAVE

Evropske gospodarske skupnosti

Evropske skupnosti
Evropska unija
Obligacijski zakonik

Resolucija o nacionalnem programu varstva potrosnikov 2006-2010

Uradni list Republike Slovenije

Zveza potroSnikov Slovenije

Zakon o splosni varnosti proizvodov

Zakon o varstvu potrosnikov

Zakon o varstvu potrosnikov pred nepostenimi poslovnimi praksami

VII






1 UVOD

1.1 Opredelitev problema in teoreti¢nih izhodis¢

Zadnja leta smo prica vedno ve¢jemu negodovanju potrosnikov, da so jim krSene
pravice. Kdo je krivec za negodovanje? Ali je to Zakon o varstvu potrosnikov (Uradni
list RS, §t. 20/98), ki je mogoce pomanjkljiv, ali je to potrosnik sam, ker ne pozna svojih
pravic, ali so to izvajalci sankcij, ker slabo opravljajo svoje delo, ali so to ponudniki
blaga in storitev, ker se pozvizgajo na zakon in na potros$nika? To so vpraSanja, ki so me
vzpodbudila k pisanju te naloge. Odgovore nanje sem pripravila s pomocjo prebiranja
domace in tuje literature ter raznih virov, ki so dostopni v racunalniskem medmrezju
(¢lanki, predavanja), opravila pa sem tudi manjSo raziskavo — anketo med naklju¢no
izbranimi potencialnimi kupci trgovskega centra.

Pernek v svoji knjigi (1986, 13) zapise, da se je beseda potrosnik udomacila v
slovenskem jeziku namesto izvirnejSe besede porabnik, saj je osnovna definicija
potro$nika upostevala v preteklosti kot enoten proces produkcije in je poimenovala
potro$nik vsakega posameznika, ki zamenjuje denar za blago in storitve z namenom
potrositi, kar so v proizvodnji proizvedli. Ko pa v danasnjem ¢asu govorimo o potro$nji
in potro$niSki druzbi, imamo v mislih podobo dobro obveSCenega in odgovornega
potrosnika. Potrosniki se danes sreCujemo s povsem drugimi tezavami kot v preteklosti,
katerim najveckrat nismo kos. Ravno zaradi tega se je skozi ¢as sprozila potreba po
zagotovitvi enakopravnejSega polozaja potrosnikov na trgu nasproti razli¢nim
ponudnikom, kar je spodbudilo razvoj politike varstva potrosnikov v svetu in pri nas.
Temelje sodobnega varstva potrosnikov je v Sestdesetih letih postavil takratni ameriSki
predsednik Kennedy s posebnim porocilom o zasciti potroS$niSkih interesov, ki ga je
poslal ameriSkemu Kongresu (Angel 2001, 7-8). V Evropi se je izobraZevanje
potrosnikov vecCinoma zacelo z gospodinjstvom in s posvetovalnicami za matere, s
ciljem, da bi Zenske bolje pripravili na upravljanje gospodinjstva (Smid Bozi¢evié¢ 2003,
150-151).

Organizirano delovanje na podrocju izobrazevanja odraslih potroS$nikov se je v
Sloveniji zacelo v drugi polovici prejSnjega stoletja z ustanovitvijo Centralnega zavoda
za napredek gospodinjstva (CZNG), prve organizacije, katere glavni namen je bilo
izobraZevanje potrosnikov. Na zacetku je bila prednostna naloga predvsem izboljSanje
prehranskih navad, bivalne kulture in ekonomike v individualnih in kolektivnih
gospodinjstvih, pozneje pa se je dejavnost razsirila tudi na informiranje in svetovanje
potro$nikom. Ker pa je v obdobju tranzicije prenehal delovati, je bila leta 1990
ustanovljena vsem znana Zveza potrosnikov Slovenije, prva neodvisna, kot vedno
poudarjajo, in nevladna organizacija za varstvo potroSnikov, ki je zacela Ze prvo leto
izdajati svojo revijo VIP, ki je tipicna potrosniska revija, brez oglasov, avtorji clankov

pa so neodvisni strokovnjaki. ZPS objavlja tudi neodvisne primerjalne teste kakovosti in
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tako postaja ena od organizacij, ki ima zelo pomembno vlogo pri izobrazevanju
potrosnikov. Tudi nosilci varstva potroSnikov imajo na trgu veliko in zelo pomembno
vlogo, saj izobrazujejo, $¢itijo in usmerjajo potrosnike pri nakupu blaga ter skrbijo za
ucinkovito varstvo potroSnikov (Komisija evropskih skupnosti 2007).

Na podlagi mnogih izkuSenj anketiranih potro$nikov Osredkar (2001, 34) trdi, da se
povprecen potrosnik vedno odloc¢i za nakup v veri, da bo s kupljenim zadovoljil svojo
potrebo. Mnogokrat pa se zgodi, da se kmalu po nakupu za¢no pojavljati tezave pri
dejanski uporabi za dolocen namen kupljenega blaga. Po nakupu lahko potrosnik, ce
varnost in zanesljivost proizvoda odstopata od upravi¢eno pri¢akovane, utrpi Skodo. V
taks$nih primerih se ponudniki velikokrat otepajo odgovornosti, tako da izdelka nocejo
popraviti, ga zamenjati ali pa ne vrnejo kupnine in v skrajnih primerih upravicene
odskodnine. Ne glede na upravicenost pritozbe je reSevanje potrosniskih reklamacij ali
sporov zelo pomemben element varstva potrosnikov, saj brez tega tudi dobra zakonska
za$¢ita pravic potrosnikov ni u¢inkovita. U¢inkovito reSevanje pritozb ni pomembno le
za potrosnika, temvec¢ tudi za podjetje.

Leta 1998 sprejeti Zakon o varstvu potroSnikov je temeljni pravni akt, ki ureja
pravice potroSnikov in potroSnic pri ponujanju, prodajanju in drugih oblikah trzenja
blaga in storitev s strani podjetij in doloca dolznost drzavnih organov in drugih
subjektov, da te pravice zagotavljajo. Konec lanskega leta pa je bil sprejet Zakon o
varstvu potroSnikov pred nepostenimi poslovnimi praksami (ZVPNPP) (Uradni list RS,
St. 53/07), ki dolo¢a ravnanja in opustitve podjetij, ki se Stejejo za neposStene poslovne
prakse (zlasti zavajajoce in agresivne) v razmerju do potrosnikov ali potrosnic ter ureja
upravno in sodno varstvo pred nepoStenimi poslovnimi praksami v razmerju do
potrosnikov. To sta dva temeljna zakona, ki obravnavata podro¢je varstva pravic
potrosnikov. Ne smemo pa pozabiti Se na Obligacijski zakonik (OZ) (Uradni list RS st.
97/2007) ter ostalih nekaj zakonov, ki so ravno tako pomembni.

Lepo se bere in slisi, da smo potrosniki zasSCiteni, toda realnost je drugacna.
Slovenijo so v zadnjih nekaj letih pretresle vsaj tri zelo znane afere na podrocju hrane
(kloramfenikol), na stanovanjskem podro¢ju (Zbiljski gaj) ter finan¢nem podrocju
(Orion). Problemi potroSnikov na tako razlicnih podro¢jih so pokazali na izjemne
razseznosti in kompleksnost podrocij, na katerih je potrosnik potreben pravnega varstva
pred nepostenimi praksami trgovcev, proizvajalcev in drugih gospodarskih subjektov.

Zakonodaja naj bi se uresnicila s pomocjo potrosniske politike, ki ima edinstveno
priloznost, da EU pomaga pri soo€anju z izzivi tako na podrocju rasti in delovnih mest
kot pri ponovnem povezovanju z njenimi drzavljani. Vizija evropske Komisije o
pregledu enotnega trga je, do leta 2013 dokazati vsem drzavljanom EU, da lahko
nakupujejo kjer koli v EU, v trgovini na vogalu ali internetu, ter da so pri tem enako
ucinkovito zascCiteni in dokazati vsem maloprodajnim trgovcem, da lahko trgujejo kjer

koli na podlagi enotnih, preprostih predpisov.
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1.2 Namen in cilji diplomskega dela

Namen diplomskega dela je ugotoviti, kako je podroc¢je varstva potroSnikov pravno
urejeno in zakaj kljub vse vecji zasciti potrosnikov, Se vedno prihaja do krsitev pravic le
tem. Ciljev diplomske naloge pa je ve¢. Prvi cilj je proucitev vseh relevantnih
predpisov, ¢emur naj sledi ugotovitev, kje se glede pravne ureditve varstva potroSnikov
sploh nahajamo, katere so pomanjkljivosti sedanje ureditve in kaj bi bilo priporo¢ljivo
urediti drugace. Naslednji cilj je tudi predstaviti delovanje organizacij, ki so povezane z
za8¢ito potroSnikov, prouciti strategijo potrosniske politike in omrezje sodelovanja za
varstvo potrosSnikov. S kratko anketo bom zgornjo trditev, da do krSenja pravic
potrosnikov prihaja, tudi potrdila.

1.3 Predvidene metode za doseganje ciljev

Za doseganje ciljev pri nastajanju diplomskega dela tj., da do krSenja pravic
potro$nikov prihaja, bom uporabila primarno metodo zbiranja podatkov in metodo
anketiranja. Potrebne informacije in podatke bom dobila s prebiranjem knjig, Casopisov,
diplomskih del, zakonov, baz podatkov na svetovnem racunalniSkem medmrezju ter
ostalith koristnih virov. Z metodo anketiranja bom raziskala in zbrala podatke,
informacije, staliS¢a in misljenja o raziskovalnem predmetu. Ankete, v obliki
vprasalnika, bodo osebno vrocene, kot sem Ze zgoraj zapisala, nakljuénim mimoido¢im,
potencialnim kupcem trgovskega centra. Pri metodi analiziranja in sinteze bom, skozi
diplomsko delo zbrane podatke analizirala in sintetizirala kot ugotovitve. Rezultate
ankete pa bom predstavila v obliki tabel ter komentarja.

1.4 Predpostavke in omejitve diplomskega dela

Predpostavljam, da prihaja do krSitev pravic potrosnikov, saj ¢e do njih ne bi
prihajalo, mediji ne bi objavljali zapletenih zgodb, ki se pojavljajo ob tem.
Predpostavljam pa tudi, da vecina potrosnikov ne verjame v pozitivno resitev problema,
ali pa ne pozna svojih pravic in jih zato tudi ne uveljavlja. Prva omejitev pri
obravnavanju problema bo vsekakor preve¢ posplosena slika, zaradi majhnega vzorca
anketirancev in zelo skromna anketa s petimi zelo preprostimi vpraSanji. Druga zelo
pomembna omejitev pa bo, da bi bila naloga, ki bi zadevala EU, preobsezna, zato o EU

v nalogi ne piSem.






2  VARSTVO POTROSNIKOV

Beseda potrosnik se je udomacila v slovenskem jeziku namesto izvirnejSe besede
porabnik, saj je osnovna definicija potroSnika upostevala v preteklosti enoten proces
produkcije in je poimenovala potrosnik vsakega posameznika, ki zamenjuje denar za
blago in storitve z namenom potroSiti, kar so v proizvodnji proizvedli. Poslanstvo
gospodarjenja, in s tem produkcije, je zadovoljevanje clovekovih potreb in zelja. Pernek
je zato poimenoval potrosnika kot kon¢nega potroSnika, ki trosi blago in storitve zaradi
zadovoljevanja potreb (Pernek 1986, 13).

Ko v danaSnjem Casu govorimo o potros$nji in potrosniski druzbi, imamo v mislih
podobo dobro obvescenega in odgovornega potroSnika. Tako je na evropski kot tudi na
lokalni politicni in gospodarski ravni. Od potroSnika, ki se srecuje z nenehno
nara$¢ajo¢o ponudbo, se pricakuje, da se bo odlo¢al osvei¢eno in samozavestno (Smid
Bozicevi¢ 2003, 29).

Pravice potroSnikov in potrosnic ureja Zakon o varstvu potrosnikov (ZVPot), kateri
doloca dolznosti drzavnih organov in drugih subjektov, da te pravice zagotavljajo. Po
tem zakonu je potros$nik fizicna oseba, ki pridobiva ali uporablja blago in storitve za
namene izven njegove poklicne ali pridobitne dejavnosti. Pravice, ki potroSniku
pripadajo po tem zakonu, ne posegajo v njegove pravice, ki jih ima po sploSnih
predpisih o obligacijskih razmerjih.

2.1 Polozaj ponudnika in potro$nika na trgu

Sodobni potrosnik, danasnji prebivalec demokrati¢éne Evrope mora kupiti skoraj vse
osnovne dobrine, ki jih potrebuje za zivljenje, ker sam ne proizvaja hrane, oblacil in
pohistva. Te potrebe ponavadi pridejo s trzis¢a. Da pa bi ljudje lahko kupili potrebno
blago in storitve na trgu, morajo imeti denar, ki ga obicajno dobijo tako, da prodajajo
svoje zmoznosti in sposobnosti na trgu delovne sile. Zato je potrosSnik vseskozi aktiven
na trgu delovne sile in na trgu izdelkov in storitev. Ena izmed glavnih tezav, s katero se
sooCa sodobni potrosnik, je dejstvo, da sta globalizacija trgov in c¢edalje vecja
tekmovalnost med ponudniki povecali hitrost inovacij pri razvoju novih izdelkov in
storitev. Posledi¢no pa hiter razvoj novih izdelkov in storitev ter njihova raznolikost
pogosto vodijo k pomanjkanju transparentnosti razlicnih ponudb, kar je za ponudnike
ugodno (Smid Bozi¢evi¢ 2003, 30).

Med ponudniki in potrosniki je razlika v dejanskem znanju. Danasnji potrosnik je
amater, ki ima opravka z zelo u¢inkovitimi »prodajnimi stroji«, ker sodobni prodajalec
obvlada vesc¢ine prodaje, zakonodajo ipd. Potrosnik je v tem odnosu $ibkejsi ¢len. Prav
zato so se ze od zacetka izoblikovanja trga izoblikovala tudi pravila za izmenjavo blaga
in storitev, katerih namen je bil predvsem =zasCititi SibkejSo stran, potrosnika, pred

mocnejSo stranjo, trgovcem. Zadnja stopnja tega izoblikovanja pravil je enotno
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oblikovanje pravil varstva potrosnikov znotraj Evropske unije (Smid Bozi¢evié 2003,
36).

2.2 Razvoj varstva potrosSnikov

V preteklosti ljudje kakSnih posebnih tezav s kupovanjem blaga niso imeli (razen,
¢e niso imeli dovolj denarja). Ponudba je bila skromna, vecinoma so ponujali blago, ki
je bilo nujno za preZivetje in je bilo izdelano/pridelano v bliznji okolici (Smid Bozigevi¢
2003, 69). Potrosniki se danes srecujemo s povsem drugimi tezavami, katerim
najveckrat nismo kos. Ravno zaradi tega se je skozi Cas sprozila potreba po zagotovitvi
enakopravnejSega polozaja potroSnikov na trgu nasproti razlicnim ponudnikom, kar je
spodbudilo razvoj politike varstva potrosnikov v svetu in pri nas (Osredkar 2001, 3).

2.2.1 Razvoj varstva potroSnikov v svetu

Logika dobicka in odsotnosti zakonodaje v 19.stoletju, so pripeljale ZDA, ki so bile
na gospodarskem podro¢ju vedno v ospredju in kazale pot drugim, do monopolov,
trustov in kartelov, ki so brez slabe vesti prodajali slabo, v¢asih celo smrtno nevarno
blago. Po Shermanovem zakonu, ki je bil sprejet prvi¢ leta 1890 in kasneje dopolnjen
leta 1914, je bil najvecji napredek s podrocja varstva potroSnikov, v tistem obdobju, v
letu 1938 sprejeti »Zakon o hrani in kozmeti¢nih preparatih«. Ker pa se je v 60-tih in
70-tih Stevilo krSitev potrosniskih pravic na podrocju oglaSevanja ter varovanja zdravja
povecalo, postavi takratni predsednik Kennedy, s »Posebnim porocilom o zasciti
potro$niskih interesov«, ki ga je 15. marca 1962 leta poslal Kongresu, temelje
sodobnega varstva potrosnikov (Angel 2001, 7-8).

V Auvstriji se je potros$niSko izobrazevanje odraslih zacelo v 19.stoletju z zadruZnim
gibanjem, ki je kmetom svetovalo in jih podpiralo. Gibanje so ustanovili z namenom, da
bi z uCinkovito organizacijo na lokalni ravni lahko ponudili kakovostne izdelke za
razumno ceno. V Casu narasc¢ajoCe blaginje je bila leta 1961 ustanovljena prva
potros$niska organizacija v Avstriji, ki se je zgledovala po modelu potrosniskih
organizacij v ZDA. Globalizacija in evropske smernice, ki zahtevajo informirane
potrosnike, sta avstrijske potrosnike prisilili, da razvijejo potros$niSke ves€ine in se
nauéijo preZiveti na svetovnem trgu (Smid Bozi¢evi¢ 2003, 133—134).

V Spaniji je bilo, priblizno do sredine 20. stoletja, potro$nisko izobrazevanje v
glavnem povezano z gospodinjstvom in dejavnostmi, kot sta Sivanje in kuhanje. Te
dejavnosti so vodile verske organizacije, njihova ciljna skupina so bila dekleta in
zenske. Ravno tako kot v Awvstriji, se pojavi v Sestdesetih letih prva potrosniska
organizacija Zveza gospodinj iz Barcelone in okolice, katere glavna tema je bila zascita
in podpora gospodinjam ter izobrazevanje o potro$niskih temah in upravljanju

proracuna. Iz tega se je razvilo pravo potroSnisko izobrazevanje tako v osnovnih,
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srednjih kot vi§jih Solah, ki pa je edino podrocje kjer se lahko odrasli izobrazujejo
(Smid Bozi¢evi¢ 2003, 138).

Tako kot v drugih evropskih drzavah se je tudi v Nemciji izobrazevanje potrosnikov
zacelo z gospodinjstvom in s posvetovalnicami za matere, s ciljem, da bi zenske bolje
pripravili na upravljanje gospodinjstva. Leta 1987 sta agencija za testiranje izdelkov in
storitev Stiftung Warentest in Zveza potrosniskih organizacij za potrebe izobrazevanja
ustanovili Potros$niski institut. Eden izmed ciljev inStituta je bilo tudi izobraZevanje
strokovnih sodelavceyv, ki so zaposleni v pisarnah za svetovanje potrosnikom. Leta 2002
so se zdruzile tri najpomembnejSe potrosniSke organizacije v krovno z imenom Zveza
nemskih potrosniSkih organizacij. Njihov cilj je uspeSno lobiranje na podrocju
potrosniske politike (Smid Bozi¢evi¢ 2003, 150—151).

2.2.2 Razvoj varstva potroSnikov v RS

Organizirano delovanje na podrocju izobrazevanja odraslih potroSnikov se je v
Sloveniji zacelo v drugi polovici prejSnjega stoletja z ustanovitvijo Centralnega zavoda
za napredek gospodinjstva (CZNG), prve organizacije, katere glavni namen je bilo
izobraZevanje potrosnikov. Na zacetku je bila glavna naloga predvsem izboljSanje
prehranskih navad, bivalne kulture in ekonomike v individualnih in kolektivnih
gospodinjstvih, pozneje pa se je dejavnost razsirila tudi na informiranje in svetovanje
potrosnikom. Leta 1965 je CZNG zacel, z ostalimi pomembnimi institucijami, izvajati
tudi primerjalne teste izdelkov Siroke potrosnje in potros$nike izobrazeval z razstavami,
predavanji in tiskanimi publikacijami. Kljub temu, da CZNG ni bil neodvisen od
politike, saj ga je financirala drzava, je odigral pomembno vlogo pri ozavescanju
slovenskih potrosnikov, predvsem zensk. Ker pa je v obdobju tranzicije prenehal
delovati, je bila leta 1990 ustanovljena vsem znana Zveza potroSnikov Slovenije, prva
neodvisna, kot vedno poudarjajo, in nevladna organizacija za varstvo potrosSnikov, ki je
zaCela ze prvo leto izdajati svojo revijo VIP, ki je tipina potroSniSka revija, brez
oglasov, avtorji ¢lankov pa so neodvisni strokovnjaki. ZPS objavlja tudi neodvisne
primerjalne teste kakovosti in tako postaja ena od organizacij, ki ima zelo pomembno
vlogo pri izobrazevanju potrognikov (Smid Bozi¢evi¢ 2003, 153).

V 18 letih svojega obstoja, je ZPS uspelo doseci kar nekaj ciljev, ki so si jih
zastavili daljnega leta 1995. Med neuresnicenimi sta le Stevilo ¢lanov, ki ni doseglo
Stevila 15.000 (Pernek in Skof 1995, 263) ampak 6.000 (Zveza potro$nikov Slovenije
20081) in pa Siritev svetovalnih pisarn v regionalnih sredis¢ih v vsej Sloveniji. Za
slednje sem prepricana, da je razlog informacijska tehnologija, ki danes omogoca
potro$nikom udobno komuniciranje z ZPS preko elektronske poste.

Iz poslovnega porocila za leto 2007 je razvidno, da je ZPS od leta 1995 pa do zdaj,
razsirila svoje aktivnosti Se v druge smeri. Poleg sploSnega informiranja in svetovanja

potroSnikom, svetuje tudi v cezmejnih sporih, opravlja potroSniske raziskave,
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primerjalne teste, analizira kakovost izdelkov in storitev, opozarja na nepravilnosti, ki
slabijo polozaj potrosnikov in zahteva ustrezne sistemske reSitve, prizadeva si pri
vkljucitvi potrosnikov pri oblikovanju politike, zlasti na podrocju javnih storitev,
zdravstva, finan¢nih storitev, se aktivno vkljucuje v oblikovanje potrosniske politike na
nacionalni, evropski in globalni ravni, izdaja tudi, poleg Ze znane revije VIP,
izobrazevalne publikacije za potrosnike in sodeluje z mediji. V letu 2007 je obiskalo
njihovo spletno stran preko 490.000 posameznih obiskovalcev. Ceprav pravna pisarna
od leta 2006 deluje samo za Clane, se je s pro$njo za nasvet nanjo obrnilo, vsaki mesec,
povprecno od 800 do 1600 potrosnikov. Najve¢ vpraSanj potrosnikov je bilo vezanih na
uveljavljanje garancije in stvarnih napak, zobozdravstvenih, dimnikarskih in finan¢nih
storitev. Svetovanje poteka, poleg klasi¢nih pisem, tudi preko e-poste, osebno in preko
telefona, ki pa pri svetovanju prevladuje (Zveza potrosnikov Slovenije 2008h).

Na tem podrocju je bilo sprejetih kar nekaj zakonov in pravilnikov. Omenila bom le
nekaj najpomembnejSih kot je npr. Zakon o varstvu potroS$nikov, Zakon o varstvu
potro$nikov pred nepoStenimi poslovnimi praksami, Obligacijski zakonik, ki pa jih

podrobneje predstavljam v 4. poglavju.

2.3 Nosilci varstva potroSnikov

Nosilci varstva potroSnikov imajo na trgu veliko in zelo pomembno vlogo, saj
izobrazujejo, $€itijo in usmerjajo potrosnike pri nakupu blaga ter skrbijo za ucinkovito
varstvo potrosnikov. Med seboj so nekako posledicno povezani, saj eni brez drugega
nimajo pomena.

Mednje Stejemo Urad za varstvo potroSnikov, organizacije potroSnikov, izvajalce
izobrazevanja in varuha clovekovih pravic. Urad za varstvo potroSnikov na podlagi
nacionalnega programa varstva potro$nikov pripravi letni program varstva potrosnikov,
ki ga sprejme Vlada Republike Slovenije. Pri uradu je strokovni svet, ki ga sestavljajo
predstavniki zainteresiranih pristojnih upravnih organov, organizacij potro$nikov,
podjetniskih zbornic in zdruzenj ter ugledni strokovnjaki s podro¢ja varstva
potro$nikov. Za organizacije potroSnikov se Stejejo organizacije, registrirane kot drustva
ali zavodi ali druge organizacije, ki ne opravljajo pridobitne dejavnosti in jih ustanovijo
potro$niki zaradi varstva svojih pravic ter so vpisane v register potros$niSkih organizacij
pri uradu. Organizacije potroSnikov lahko sodelujejo z vzgojno—izobraZevalnimi
institucijami, pripravljajo vzgojno-izobrazevalna gradiva in vodijo druge vzgojno-
izobrazevalne aktivnosti s podrocja varstva potroSnikov za potroSnike vseh starostnih
skupin.Varuh ¢lovekovih pravic, na podroc¢ju varstva pravic potro$nikov, opravlja svoje
naloge v razmerju do drzavnih organov, organov lokalne samouprave in nosilcev javnih
pooblastil (ZVPot, 61.—65. Clen).

Zelo pomemben organ je tudi trzni inSpektorat in drugi inSpekcijski organi, ki v

skladu s svojimi pooblastili nadzirajo uresni¢evanje ZVPot in izrekajo ukrepe v skladu z
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zakonom (ZVPot, 70. ¢len). Zelo pomemben je 71. ¢len ZVPot, ki pravi, da ¢e podjetje
neupraviceno zavrne potroSnikovo zahtevo, naj mu blago z napako zamenja z novim
blagom ali naj mu vrne znesek za placano blago ali naj odpravi napako na blagu, lahko
izda pristojni trzni inSpektorat ali drugi pristojni inSpekcijski organ na potroSnikov
predlog odlocbo, s katero podjetju odredi, naj ugodi zahtevi. Odlo¢bo iz prejSnjega
stavka izda pristojni organ le, ¢e med strankama ni spora o obstoju napake ali Ce
potroS$nik predlozi mnenje sodnega izvedenca, ali ¢e je na drug nain nedvomno
dokazana. Dolocbe prejsnjih stavkov se smiselno uporabljajo tudi za opravljanje
storitev.

Obstaja tudi moznost, da trzni inSpektorat predlaga Obrtni zbornici, da podjetniku,
ki ni ugodil zahtevam potrosnika, v primeru, da je imel ta prav, predlaga odvzem
obrtnega dovoljenja.

Urad za varstvo potrosnikov

Institucionalna osnova za varstvo potro$nika v okviru drzavne uprave je bila
vzpostavljena z ustanovitvijo Urada RS za varstvo potroSnikov. Zacel je delovati 1.
1996. Urad je organ v sestavi ministrstva za gospodarstvo, ki predstavlja nosilno
ministrstvo za varstvo potro$nikov, katerega vloga je nacrtovanje, organiziranje,
izvajanje, spremljanje in vrednotenje varstva potroSnikov. Urad pa opravlja strokovne in
upravne naloge, ki se nanasajo na pripravo in izvajanje politike in programov varstva
potro$nikov v drzavnih organih, strokovnih organizacijah in nevladnih organizacijah.
Poleg tega so naloge urada tudi: vzgoja, izobrazevanje in obvescanje potroSnikov,
organiziranje primerjalnih ocenjevanj proizvodov in storitev, svetovanje potroSnikom,
spremljanje in koordiniranje dejavnosti ministrstev in strokovnih institucij,
uresnicevanje nalog s podrocja varstva potrosnikov, sodelovanje in spodbujanje razvoja
nevladnih, neprofitnih potro$niSkih organizacij, meddrzavno in mednarodno
sodelovanje na strokovnem in upravnem podrocju z vidika varstva potrosSnikov. Urad
pripravlja koncesije in javne razpise za sofinanciranje javnih sluzb, ki jih izvajajo

nevladne organizacije (Skrjanec 2006, 17-18).

Organizacije potrosnikov

Za organizacije potroSnikov se Stejejo organizacije, registrirane kot drustva ali
zavodi ali druge organizacije, ki ne opravljajo pridobitne organizacije in jih ustanovijo
potrosniki zaradi varstva svojih pravic ter so vpisane v register potrosniskih organizacij
pri uradu. Trenutno je v register vpisanih 12 organizacij.

Organizacije za varstvo potroSnikov lahko vlagajo tozbe, katerih namen je
zagotoviti varstvo celotnega razreda potros$nikov.

V 74-76. ¢lenu ZVPot ureja dve med seboj razli¢ni obliki varstva na podlagi
organizacijske tozbe. Prva je t.i. opustitvena tozba. Na podlagi tozbe potrosniske
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organizacije sodiS¢e podjetju nalozi, da v razmerjih s potrosniki preneha poslovati na
nacin, ki je v nasprotju z dolo¢bami ZVPot. Znacilnosti te oblike sta dve:

— sodba se nanasa le na bodoce pravne posle,

— ucinek sodbe je v korist potrosnika le posreden.

Ce podjetje ne bo upostevalo s sodbo nalozene obveznosti, se potrosnik sam ne bo
mogel sklicevati na izdano sodbo, ampak lahko le potro$niska organizacija uveljavlja
krSitev obveznosti iz sodbe.

Druga oblika pa ima namen zagotoviti pravno varstvo potrosnikov, ki so Ze
prizadeti zaradi nedopustnega ravnanja podjetij, torej dolo¢a pravno varstvo za ze
obstojeca razmerja. Po tozbi sodis¢e s sodbo ugotovi ni¢nost Ze sklenjenih pogodb, na
podlagi Cesar se lahko vsak potrosnik, ki ima Ze sklenjeno pogodbo, sklicuje na ni¢nost
in je zato ni zavezan izpolniti.

Zveza potrosnikov Slovenije

Je neodvisna, neprofitna, mednarodno priznana nevladna organizacija, ki zastopa,
svetuje, informira in osvesc¢a potrosnike. Ustanovljena je bila junija 1990. Po pravnem
statusu je drustvo, ki ga vodi izvr$ni odbor. Drzava poskrbi za osnovno varstvo
potro$nikov, to pa ni dovolj. Zveza potro$nikov opozarja, da imamo potroSniki pravice,
le ¢e jih znamo uveljaviti. Prav zato je ena izmed njihovih najpomembnejSih nalog
seznanjanje potroSnikov z njihovimi pravicami, pa tudi spodbujanje njihove zahtevnosti
in kriti¢nosti. Od leta 1991 izdaja tudi revijo VIP, kratica izraza osnovni namen revije:
varstvo interesov potrosnikov. S pomocjo revije zeli okrepiti osvescenost potrosnikov,
dvigniti raven njihove sposobnosti uveljavljanja potrosniskih pravic in izbire na trgu.
Revija VIP deluje po mednarodno sprejetih pravilih, ki veljajo za potrosniske revije.
Med njimi so v ospredju neprofitnost delovanja, strokovnost in nepristranskost pri
obvesCanju in izobraZevanju potroSnikov. Slednje zajema tudi popolno prepoved
objavljanja oglasnih sporocil ponudnikov izdelkov in storitev. Je edina mednarodno
priznana potroSniska organizacija v Sloveniji in je ¢lanica CI (Consumer International),
mednarodne organizacije zvez potrosnikov, ki zdruzuje ve¢ kot 260 potrosniskih
organizacij iz 120 drzav (Skrjanec 2006, 18-19).

Zavod za varstvo potrosnikov

Na podrocju varstva potroSnikov ima zavod najdaljSo tradicijo v Sloveniji, saj
izhaja iz Centralnega zavoda za napredek gospodinjstva, ki je bil ustanovljen Ze leta
1953 (kasneje se je preimenoval v Domus), v okviru katerega je deloval Potrosnisko
informativni center in Center za zas¢ito potrosnikov. Raziskovalci zavoda so izdelali
Stevilne raziskovalne naloge s podro¢ja prehrane, opreme stanovanja in ekonomike

gospodinjstva ter po lastni metodologiji izvajali primerjalna ocenjevanja predvsem
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prehranskih izdelkov in gospodinjskih strojev. Od leta 1997 pa deluje Zavod za varstvo
potro$nikov kot samostojna strokovna organizacija (Skrjanec 2006, 19-20).

Varuh clovekovih pravic

Varuh c¢lovekovih pravic (ombudsman) je samostojna in od drzavnih organov
neodvisna oseba, ki jo izvoli drzavni zbor za varovanje ¢lovekovih pravic in temeljnih
svobosc¢in. Na podrocju varstva pravic potroSnikov opravlja svoje naloge v razmerju do
drzavnih organov (ministrstva, inSpekcijske sluzbe), organov lokalne samouprave
(obcine) in nosilcev javnih pooblastil (ZVPot, 65. ¢len).

Kot je zapisano na internet strani Varuha ¢lovekovih pravic, je Varuh ¢lovekovih
pravic ustavna kategorija, ki ne sodi ne v izvr§ilno, ne v sodno in ne v zakonodajno vejo
oblasti. Varuh tako ni del mehanizma oblasti ampak je nadzornik oblasti, saj s svojim
delovanjem omejuje njeno samovoljo pri poseganju v ¢lovekove pravice in temeljne
svoboscine (Varuh ¢lovekovih pravic 2005).

V letnih porocil varuha ¢lovekovih pravic za leti 2006 in 2007 nisem zasledila
primerov krsitve potrosniskih pravic, ki bi jih ombudsman obravnaval. Tako, da je moje
misljenje, da v praksi 65. ¢len ZVPot-a ne Zivi ali pa je neuporaben. Strinjam se s tem
kar sta Pernek in Skof zapisala v knjigi (Pernek in Skof 1995, 247), da bi bilo dobro
imeti posebnega varuha potro$niskih pravic, ki bi zadeve v zvezi s krSitvijo pravic
obravnaval kakovostnejSe in hitreje.
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3 KRSITVE PRAVIC POTROSNIKOV

Vsako kupljeno blago mora izpolnjevati pri¢akovanja o kakovosti, ustrezati namenu
rabe ter opisu. Ce blago ne izpolnjuje teh zahtev, se potro$niku ni treba sprijazniti z
dejstvom, da je paC zabredel v tezave in da mora biti v prihodnje previdnejsi, ampak
ima v takem primeru dolocene pravice, ki jih lahko uveljavi pri prodajalcu, kjer je blago
kupil (Smid Bozi¢evi¢ 2003, 69). Ce ima izdelek stvarno napako, lahko potronik
zahteva zamenjavo, popravilo, vrnitev celotne kupnine ali vrnitev dela kupnine v
sorazmerju z napako na blagu (ZVPot, 37.¢len).

Krsitve pravic potroSnikom se lahko zgodijo v razlicnih «fazah« nakupovalnega
procesa. Lahko se zgodijo Ze pred nakupom, med nakupom ali pa po samem nakupu.
Podrobneje jih predstavljam v nadaljevanju.

3.1 KiSitve pravic potrosnikov pred nakupom

3.1.1 Zavajajoce in neresnicno oglaSevanje

Ze pred nakupom se potro$niki praviloma odlo¢amo na osnovi lastnih izkuenj,
mnenj prijateljev in ponavadi na podlagi edinega vira informacij — oglasov, ki pa so
lahko neresnicni in zato zavajajoci. TakSne oglase dnevno srecujemo vsi, najvecji vpliv
pa imajo na neizobrazene potrosnike (Mlakar 2006, 6).

Trzni inSpektorat je v mesecu oktobru in novembru 2007 vrsil poostren nadzor nad
oglasevalskimi akcijami. Razlog za to je bilo vecje Stevilo podrazitev in vse
agresivnejSa politika oglaSevanja. Po pregledu tiskanih oglasov, oznacb oziroma
napisov, ki se pojavljajo na ali ob policah ter po pregledu obvestil ob vhodu v
prodajalne, so bile ugotovljene nepravilnosti oziroma krSitve v slabi polovici od
pregledanih 195 prodajaln. Ugotovili pa so tudi, da so nekatere prodajalne imele pred
zaCetkom akcije drugacno ceno od sicer oglaSevane pred-akcijske cene, ki naj bi kazala
na ugodnosti nakupa, ali pa oglaSevanega izdelka sploh niso imele na voljo za prodajo
potro$nikom (Trzni inSpektorat RS 2007b).

Zakon o varstvu potroSnikov $e posebej varuje otroke. Doloca, da oglasi ne smejo
vsebovati vsebin, ki bi lahko Skodovale otrokom, ali ki bi lahko izkoristile njihovo
zaupljivost oziroma pomanjkanje izkuSenj (ZVPot, 15. ¢len). Ravno zaradi svoje
neizkuSenosti, so otroci pogosta taréa neprimernih oglasov (Zveza potroSnikov
Slovenije 2007a).

Televizija je, tako kot vec€ina drugih stvari v Zivljenju, lahko pozitivna in koristna,
¢e jo otroci gledajo pozorno in pod nadzorom. Potencialne nevarnosti lezijo v pretirani
odvisnosti ali nekriticnem sprejemanju televizije. Doma imamo najve¢ priloznosti, da
otroka pravilno usmerjamo. Tudi pri gledanju televizije. Oglasi napeljujejo na misljenje,
da clovek ne bo nikoli dosegel Zelenega cilja (npr. ugajal nasprotnemu spolu), ¢e ne bo
uporabljal doloc¢enega izdelka (npr. Sampona). Otrokom televizija prikazuje nove
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poglede na svet in nove razseznosti zivljenja, Se preden so si sposobni sami ustvariti
mnenje o njih (JezerSek Turnes 2004).

3.1.2 Prodaja na daljavo

Po ZVPot spada prodaja na daljavo med posebne pogodbe. Mednje spadajo
pisemske posiljke in druge tiskovine, kataloSka prodaja, telefonski pogovori,
oglaSevanje v tisku z narocilnico, televizijska prodaja, faksimile naprava, elektronska
posta in internetna prodaja (ZVPot, 43. ¢len).

Pri pogodbah, sklenjenih na daljavo, ima potros$nik pravico, da v petnajstih dneh
sporoci podjetju, da odstopa od pogodbe, ne da bi mu bilo treba navesti razlog za svojo
odlocitev. Pri pogodbah o zivljenjskem zavarovanju in tistih, ki zadevajo osebna
pokojninska zavarovanja in so sklenjene na daljavo, je ta rok 30 dni (Zveza potrosnikov
Slovenije 2008c¢).

Ce podjetie ni v celoti izpolnilo svoje zakonske obveznosti glede obves¢anja
potro$nika, traja rok za odstop od pogodbe tri mesece. Ta rok zacne pri dobavi blaga
te€i od dneva, ko ga je potrosnik sprejel, pri opravljanju storitev pa z dnem sklenitve
pogodbe. S potekom tega roka ugasne pravica potroSnika, da odstopi od pogodbe
(Zveza potrosnikov Slovenije 2008¢).

Ce je potrosnik odstopil od pogodbe o finanénih storitvah, lahko podjetje zahteva
od njega placilo storitve, ki jo je zanj dejansko opravilo. Izpolnjevanje pogodbe se lahko
zacne Sele, ko potrosnik soglasa s tem. Pladilo mora biti sorazmerno z obsegom ZzZe
opravljene storitve v primerjavi s celotno pogodbo in ne sme pomeniti pogodbene kazni.
Podjetje lahko zahteva od potrosnika placilo le, ¢e dokaze, da je bil potros$nik o njem
ustrezno obvescen (Zveza potrosnikov Slovenije 2008b).

Podjetje mora vrniti vsa placila takoj, ko je to mogoce, najkasneje pa v petnajstih
dneh po prejemu sporoéila o odstopu od pogodbe. Ce podjetie zamudi z vra¢ilom
placila, mora potrosniku poleg zakonitih zamudnih obresti placati Se eno desetino od
prejetega placdila za vsakih dopolnjenih trideset dni zamude pri vrailu (Zveza
potro$nikov Slovenije 2008d).

Pred sklenitvijo pogodbe mora potrosnik prejeti podatke o bistvenih lastnostih
blaga ali storitve, o ceni, o stroskih dostave, o nacinu placila in o roku dobave izdelka
0z. o izvajanju storitve. Pred sklenitvijo pogodbo za storitve informacijske druzbe in
pogodbe o finan¢nih storitvah je potroSnik upravi¢en dobiti Se dodatne podatke. V
zakonu je posebej naSteto, v katerih primerih potrosnik nima pravice do odstopa od
pogodbe (npr. pri narocilu izdelka, narejenega po meri; v primeru uni¢enja varnostnega
pecata na CD- ali DVD-plos¢i). Pogodbeni stranki pa se lahko sporazumno dogovorita,
da ima potroSnik pravico do odstopa od pogodbe tudi v primerih, ko mu zakon te
pravice ne daje. Kadar podjetje poslje blago, ki ga potro$nik ni narocil, se posiljka Steje
za reklamno darilo (Zveza potroS$nikov Slovenije 2008a).
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3.1.3 KataloSka in internetna prodaja

Kataloska in internetna prodaja sta nacina prodaje na daljavo, ki se v svetu vedno
bolj uveljavlja, saj prinasa mnoge ugodnosti. Potro$nik lahko tako npr. pri internetni
prodaji, iz domacega naslonjaca 24 ur na dan izbira med ponudbami z vsega sveta, kar
mu prihrani veliko Casa in energije.

Tovrstna prodaja pa ima poleg mnogih prednosti hkrati tudi veliko slabosti
(Osredkar 2001, 26):

— Potrosnik izdelka pred nakupom ne more videti, ga preizkusiti, otipati, se
prepricati, da je takSen (kakovost, cena), kot je v katalogih ali na spletnih
straneh predstavljen (s simboli¢nimi slikami in tiskarskimi napakami).

—  Pri internetnem nakupovanju (zaradi zaenkrat Se ne ucinkovitega nadzora)
najve¢ji dvom zbujata neenaka varnost in zaScita podatkov. Tako lahko
nekateri ponudniki zlorabljajo osebne podatke (npr. Stevilke kreditnih kartic),
se lazno identificirajo ipd.

— Kupcem so pogostokrat obljubljene neobic¢ajno visoke nagrade, ¢e kupijo ze
najcenejsi izdelek ali samo izpolnijo kupon, kar jih pogostokrat preprica v
nakup.

— Prodaja se tudi nepreizkuSeno blago, kot so ¢aji za hujSanje, s pomocjo katerih
naj bi Clovek shujSal Ze v nekaj tednih celo brez stradanja, sredstva za
povrnitev las, mazila, ki v celoti odpravijo necisto kozo itd.

— Vecina ponudnikov stoodstotno jam¢i takojSnjo vrnitev kupnine, ¢e kupec z
uporabo izdelka v preizkusnem obdobju ni zadovoljen in ¢e ga v tem roku tudi
vrne. V praksi pa le malokateri ponudnik izpolni obljubo. Dostikrat zamujajo z
dobavo ali z vrnitvijo denarja, dobavijo blago, ki ne ustreza naro¢enemu ali pa
kupljenega sploh ne dobavijo, ker ¢ez no¢ prenehajo s poslovanjem. Vecina
ponudnikov tudi ne povrne stroskov posStnine, ki jih je imel naro¢nik z
vra¢anjem blaga, pogosto celo vplac¢ani znesek vrne s postno nakaznico, za

katero mora naro¢nik ob prevzemu placati Se stroSek postne provizije.

Pomemben dejavnik, ki spremlja celoten postopek nakupnega procesa, to se pravi
od iskanja informacij do ponakupnega vedenja, je zaupanje potroSnika. Zaupanje
potroS$nikov ima Se poseben pomen pri nakupovanju prek spleta, kar je posledica
znacilnosti nakupovalnega virtualnega procesa — virtualni izdelek, trgovec, placilo in
drugo (Stavanja 2004, 9).

Zaradi c¢loveske obcutljivosti in nezaupanja je prihodnost e-trgovanja odvisna
predvsem od moznosti zasCite in ¢im veljega varstva zasebnosti. Zato posvecajo

podjetja, ki se ukvarjajo s prodajo na internetu, vse ve¢ ¢asa in energije temu, da bi
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ustvarila ¢im vecjo varnost in u¢inkovite mehanizme za preprecevanje zlorab, saj Stevilo
uporabnikov interneta in spletnih kupcev vse bolj narasca (Stavanja 2004, 24).

Nakup blaga prek spleta ima navadno vec faz. Najprej pois¢emo blago, bodisi sami
ali s pomocjo oglasa. Nato se na podlagi podatkov, ki nam jih ponudi trgovec na svoji
spletni strani, odlo¢imo, ¢e bomo blago naro¢ili. Ce smo se odlo¢ili za blago, posljemo
po elektronski posti narocilo ali pa to storimo neposredno na prodajalcevi spletni strani.
S tem smo sklenili pogodbo. Blago placamo po poslanem naro€ilu ali hkrati z
naro¢ilom. V svetu je najpogostejsi nacin placevanja s placilno oz. kreditno kartico, ki
pa pri nas ni Se popolnoma zazivelo, predvsem zaradi precejSnjega strahu pred zlorabo.
Potro$nik potem prejme naroceno blago, in sicer se dobava izvede iz skladiS¢ podjetja,
proizvajalca ali tretjih oseb. S tem je nakup ponavadi koncan (Stavanja 2004, 3—4).

3.2 KiSitve pravic potrosnikov ob nakupu

Ob nakupu je potrosnik v najvecji meri odvisen od ponudnika, saj lahko med kupci
dela razlike ali pa z nepreizkuSenimi nasveti in prikrivanjem morebitnih pomanjkljivosti
proizvoda vpliva na zmoten nakup potroSnika (Mlakar 2006, 6). Ob nakupu je za
potroSnika posebnega pomena cena, lastnosti blaga, garancija, varnost izdelka in
nenazadnje vedenje prodajalca (tehnika prodaje) v razli¢nih fazah nakupa.

3.2.1 Vsakdanji nakupi blaga

Ljudje zadovoljujemo mnogo potreb na razli¢ne nacine. Iz razli¢nih virov vemo, da
Slovenci veliko potroSimo za stvari za vsakodnevno rabo, predvsem za hrano, obleko in
obutev itd. Najbolj se je to pokazalo v zaCetku devetdesetih let, Se pred naSo
0samosvojitvijo, ko je bila tedanja valuta precenjeni dinar, zaprto gospodarstvo pa kljub
velikemu povprasevanju ljudi ni dopuscalo vecjega uvoza takrat Se nepoznanih,
kakovostnejsih tujih prehrambnih in luksuznih izdelkov. Zaradi tega so potrosniki zaceli
mnozi¢no kupovati v tujini. Nekaj let po odprtju naSega gospodarstva tujini, so se tudi
pri nas zaceli graditi veliki mega- in hipermarketi — trgovine z ve¢ tiso¢ kvadratnimi
metri povrSine, kot so Interspar, Mercator, E. Leclerc, veliko manjsih, »garaznih«
trgovin pa je propadlo. V nakupovalnih centrih se zaradi »poplave« cenovno in
kakovostno konkuren¢nih izdelkov vsak dan tare mnozica potrosnikov, ki trgovine
zapusca s polno nalozenimi vozicki.

Zaradi koli¢insko vse vecjih nakupov in gnece v hipermarketih, hitenjem domov po
napornem, vecinoma podaljSanem evropskem delavniku, je velikokrat zmanjSana
pozornost potroSnikov, nenormalni delovni Cas prodajalcev, ki so velikokrat utrujeni in
izmuceni, pa povecuje moznost nastanka napak. Tako pogosto nenamenoma prihaja do
krsitev potrosniskih pravic in slabe volje potrosnikov in prodajalcev.

Od vseh potroSnikov, ki so kdajkoli bili oSkodovani, jih je bila pri vsakdanjih
nakupih vsaj enkrat oskodovana ze vecina, to je 78 %. V to podrocje vsakdanjih
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nakupov blaga so vsteti dnevni, bolj rutinski, nezahtevni nakupi blaga v trgovinah, pri
prodaji od vrat do vrat ali kataloski prodaji, za katere se povprecen potrosnik odloci
brez poprejSnjega nacrtovanja (impulzivno) in ki posami¢ ne predstavljajo velike
vrednosti. Pri krSitvah te vrste gre za manjSe zneske, vendar ob uposStevanju vseh
oskodovanj, ki so jih utrpeli potro$niki, lahko kar hitro govorimo o milijonih tolarjev
(Osredkar 2001, 27).

3.2.2 Cena

Na oblikovanje cen vplivajo notranji in zunanji dejavniki okolja podjetja. Med
notranje dejavnike sodijo stroski (so osnova za oblikovanje cene, saj jih zelijo podjetja
pokriti), trzni cilji, organizacija v podjetju in trzenjski splet podjetja. Zunanji dejavniki
pa so znacilnosti trga oziroma povprasevanja (kakSne predstave imajo o vrednosti
proizvoda kupci), konkurenca (ki prav tako omejuje s svojim delovanjem) in predpisi
(Angel 2001, 12).

Potro$niska akcija Precenimo cene, ki jo je organizirala Zveza potros$nikov, je
pokazala, da prihaja do nepostenih poslovnih praks nekaterih proizvajalcev in v ¢lanku
»Trgovci vse bolj prebrisani«, izjavila, da so ve¢ opozoril na podrazitev izdelka
septolete plus dobili od potrosnikov. Proizvajalec je zamenjal embalazo, pri cemer je
Stevilo pastil v zavoj¢ku zmanjsal s 30 na 18. Po novem dobi kupec za 40 odstotkov
manj pastil, za katere zdaj odsteje celo nekoliko ve¢ denarja. Podoben primer je
prijavila neka potro$nica, ki je redno kupovala izdelek Jacobs 3 v 1. Koli¢ina zavojckov
v embalaZi se je zmanjSala za tretjino, cena pa je ostala enaka (Pranji¢ 2008).

Trgovci izkoriS€ajo neinformiranost potrosSnikov in iS¢ejo vse mozne nacine za
doseganje dobicka. Z vidika druzbe, ki Zeli uspesno in ucinkovito gospodarstvo, je taka
praksa nelogi¢na in nesprejemljiva (Angel 2001, 37).

Kaj bi se zgodilo, &e bi ceno izdelkov in storitev dolo¢ali kupci sami? Ce bi zdruzili
vse sile in odpovedali nakupe v Mercatorjevih prodajalnah npr.? Kot pravi Aleksander
Schmidt v svoji knjigi, Najmanj kar bi morali vedeti o nakupovanju (2003, 13-14), da
ne glede na to, kaksno vlogo v resnici igra denar v naSem Zzivljenju, izrek »denar je sveta
vladar« velja predvsem za trgovce, ki so popolnoma odvisni od nakupov, Ceprav se
vecina obnasSa tako oSabno, kot da bi bili kupci zaradi njih in ne obratno ter zakljuci, da
so kupci samo sredstvo za pridobivanje dobicka in ni¢ drugega.

Zapomniti si moramo, da je blago vredno le toliko kolikor smo zanj pripravljeni
dati (Schmidt 2003, 16).

3.2.3 Lastnosti blaga

Kon¢ni cilj vsakega potrosnikovega nastopa na trgu je, da si pridobi dolo¢eno blago

oz. storitve in s tem zadovolji svoje potrebe. Pravni predpisi pa mu morajo zagotavljati,
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da bo prejel blago, ki bo brezhibno, kar se tice normalne uporabe in varnosti, torej
kakovostno blago in storitve (Osredkar 2001, 28).

Cene mleka, tako trajnega kot pasteriziranega, se v trgovinah med sabo kar precej
razlikujejo, trdijo na ZPS in zato so naredili primerjalni test, da ugotovijo, ali placujemo
kakovost ali le tradicionalno navezanost na dolofenega proizvajalca. Prisli so do
zanimivih ugotovitev, da ¢e bomo zaradi kakovosti, kupovali drazje mleko, ne bomo
pridobili prav ni¢, ker se je izkazalo, da je najcenejSe mleko ceSkega porekla bilo tudi

najkakovostnejSe (Zveza potro$nikov Slovenije 2008e).

3.2.4 Varnost proizvodov

Ozrite se po svojem supermarketu — videli boste izdelke iz vse Evrope. Ali so vsi
varni? Da, morajo biti. EU ima zakonodajo, ki pomaga zagotavljati, da so izdelki, ki jih
kupite, varni. Ceprav noben sistem ureditve potro§nikom ne more zagotoviti ni¢elnega
na svetu (Evropska komisija 2005).

Za proizvod se Stejejo vsi izdelki, proizvedeni pri opravljanju pridobitne dejavnosti
oz. vsi izdelki sploSne porabe: novi, stari (rabljeni in obnovljeni, razen starin in
izdelkov, ki jih je treba pred uporabo obnoviti ali popraviti) ter brezplac¢ni proizvodi
(npr. darila, zadetki na nagradnih igrah ipd.). Varen proizvod je tisti, ki v normalnih ali
razumno predvidljivih pogojih uporabe ne predstavlja nikakrSne nevarnosti (ali samo
minimalno) in da se Steje za sprejemljivega in skladnega z visoko ravnijo zaSCite
varnosti in zdravja oseb, kar je opredeljeno s predpisi in standardi. V EU je takSen
proizvod oznacen s kratico CE (Drol Novak 1999, 39-40), kar je doloceno z Zakonom o
splosni varnosti proizvodov, ki pravi, da morajo proizvodi izpolnjevati dolocene pogoje,
da so lahko dani na trg. Doloca pa tudi obveznost proizvajalcev in distributerjev, ureja
vsebino in postopke za posredovanje informacij Evropski uniji ter doloca vrste nadzora
nad varnostjo proizvodov in ureja ustanovitev in naloge posvetovalnega odbora na
podro¢ju splosne varnosti proizvodov. S tem delno povzema vsebino direktive ES o
splo$ni varnosti proizvodov (2001/95/ES) in v celoti povzema vsebino direktive EGS o
proizvodih zavajajocega videza, ki zaradi tega ogrozajo zdravje in varnost potro$nikov
(87/357/EGS) (ZSVP-1, 1. ¢len).

Oznaka CE ni namenjena potro$nikom, ampak nadzornim organom in je le izjava
proizvajalca oziroma trgovca (za izdelke, ki se uvozijo na evropski trg), da proizvod
dosega raven varnosti, ki jo zahtevajo predpisi v Evropski uniji. To pa Se ne zagotavlja,
da ima vse varnostne lastnosti, kot jih zahteva evropska zakonodaja. Za uporabo znaka
CE namre¢ proizvajalcu oz. trgovcu ni treba pridobiti certifikata o opravljenih
varnostnih preizkusih v neodvisni ustanovi za preizkuSanje. Gre torej za proizvajalcevo

»samooznacevanje«. Izkusnje kazejo, da se uporaba znaka zlorablja. Oznako CE imajo
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tudi igrace, za katere so s preverjanjem ugotovili, da so nevarne (igrae na seznamu
nevarnih izdelkov RAPEX') (Zveza potrognikov Slovenije 2008g).

Pri presoji varnosti proizvoda se upostevajo elementi, ki opredeljujejo posamezen
proizvod ali pa so pomembni zaradi posebnosti njegove uporabe (Drol Novak 1999, 39—
40). Ti elementi so: sestava, embalaza, predstavitev proizvoda (razumljivo napisana
tehni¢na navodila za montaZo, uporabo in za vzdrzevanje, vpliv na druge proizvode in
moznost uporabe z drugimi proizvodi) in oznacevanje proizvoda s ¢emer je miSljena
deklaracija ter navedbe in opozorila proizvajalca pri uporabi (npr. da stvar ni primerna
za otroke do doloCenega leta starosti, oznaka za strupene snovi, morebitni stranski
ucinki ipd.) (Osredkar 2001, 28-29).

3.2.5 Tehnika prodaje

Potrosnik je vedno pogosteje tara agresivnih oglaSevalskih prijemov in novih
tehnik prodaje, saj je boj za obvladovanje trziS¢a zaradi vedno hujSe konkurence med
ponudniki postal neizprosen. Ponudniki v svojem pristopu postajajo vedno bolj prijazni,
izvirni in zvijacni; ne le, da z vsemi sredstvi vabijo kupce k sebi, temvec¢ so v Zelji po
vecji prodaji tudi »vdrli« v domove potencialnih strank. Tako so v zadnjem casu v
ospredje stopile tehnike prodaje, ki naj bi bolj priblizale proizvode in storitve
potrosniku. Te so: prodaja od vrat do vrat in prodaja na daljavo, ki vkljucuje kataloSko
prodajo in prodajo prek svetovnega spleta — internetne trgovine. V tem primeru pa je
nadzor trzne inSpekcije prakti¢no neizvedljiv in zato najveckrat tudi tu prihaja do krSitev
pravic potrosnikov (Osredkar 2001, 32).

3.3 Kirsitve pravic potro$nikov po nakupu

Ponakupno vedenje je pravzaprav rezultat zadovoljstva ali pa nezadovoljstva
potrosnika in je eno od najpomembnejsSih procesov pri nakupu izdelka ali storitve, saj je
od tega odvisen ponovni nakup (Mumel 2001, 161-168), ki lahko iz navadnega kupca
naredi zvestega kupca.

Na podlagi mnogih izkusenj anketiranih potrosnikov Osredkar trdi, da se povprecen
potros$nik vedno odlo¢i za nakup v veri, da bo s kupljenim zadovoljil svojo potrebo.
Mnogokrat pa se zgodi, da se kmalu po nakupu zacno pojavljati tezave pri dejanski
uporabi za dolocen namen kupljenega blaga, npr. premicnin (Osredkar 2001, 34).

Po nakupu lahko potrosnik, ¢e varnost in zanesljivost proizvoda odstopata od
upravi¢eno pricakovane, utrpi Skodo. V takSnih primerih se ponudniki velikokrat

' RAPEX je sistem hitre izmenjave informacij v Evropski uniji o izvedenih oziroma nameravanih
prisilnih ukrepih pristojnih organov ter o prostovoljnih dejanjih proizvajalcev in distributerjev, ki
omejujejo trgovanje s proizvodi, za katere je bilo ugotovljeno, da bi pri uporabi v skladu s svojim
namenom lahko predstavljali resno nevarnost za potrosnike v skladu s predpisi o splo$ni varnosti
proizvodov.
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otepajo odgovornosti, tako da izdelka nocejo popraviti, ga zamenjati ali pa ne vrnejo
kupnine in v skrajnih primerih upravi¢ene odskodnine (Mlakar 2006, 6). To lahko
ponazorimo z naslednjim primerom: 13. 5. 2008 je zdravstveni inSpektorat RS v okviru
uradnega nadzora ugotovil, da je potrebno Zzivilo, otroska hrana Lino koruzni kosmici,
umakniti iz prodaje, ker vsebuje ve¢ glutena kot je oznaceno na embalazi, saj izdelki, ki
so oznaceni s trditvijo »brez glutena« ne smejo vsebovati ve¢ kot 20mg glutena na kg
proizvoda, omenjeni izdelek pa je mejo presegal za 3 mg na kg izdelka. ZPS je preko
svoje spletne strani obvestila potrosnike, da lahko izdelek vrnejo v trgovino, kjer so ga
kupili in da morajo za to prejeti vrnjeno kupnino (Zveza potrosnikov Slovenije 2008f).
Pomembno je zahtevati vrnitev kupnine.
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4 PRAVNA UREDITEV VARSTVA POTROSNIKOV V RS

Pojem potrosnik je bil prvic omenjen v zvezni Uredbi o trgovanju, trgovinskih
podjetjih in trgovinah iz leta 1955. Takrat so bili, na podlagi te Uredbe, tudi oblikovani
potrosniski sveti, ki pa v praksi niso delovali. Ti sveti naj bi s sodelovanjem potros$nikov
krepili druzbeni nadzor v trgovini. S konstituiranjem nove vlade Republike Slovenije
smo leta 1989 pridobili poseben skupscinski odbor za varstvo potrosnikov, ki je dajal
mnenja in pobude za reSevanje posameznih vprasanj s tega podrocja, ki pa danes ve¢ ne
obstaja (Pernek in Skof 1995, 227-228).

Danes so nekatera pravna pravila, ki se Stejejo za potrosnisko pravo (trzno pravo),
tesno povezana z upravnim pravom ali drugimi vejami javnega prava, druga so izrazito
civilna ali gospodarsko obligacijsko pravna. Vsem je skupen le subjekt urejanja, to je
potros$nik (Zabel 1999, 470—471). Pravna podroc¢ja varstva potro$nikov so razprSena v
razlicne predpise. Vecji del predpisov sodi v obligacijsko pravo, drugi del je vezan na
organizacije potrosnikov, ki so ustanovljene za varstvo potrosnikov, sledijo si kazensko,
konkurenéno, upravno in trzno organizacijsko pravo (Zabel 1999, 474-475).

Velik del potros$niSkega prava deluje preventivno, ker poskuSa prepreciti npr.
neposteno objavljanje cen in oznacevanje blaga. Obligacijska in kazenskopravna
pravila, ki se nanaSajo na razmerja med potroSnikom in podjetjem pa delujejo, ko je do
krsitve ze prislo (Zabel 1999, 472).

Najpomembnejsi med zakoni, ki so povezani z varstvom pravic potro$nikov so:
ZVPot, ZVPNPP, OZ, ZpotK, ZNPosr, ZVKSES, SPZ, SZ, nekateri Pravilniki in

Kodeksi, katere v nadaljevanju tudi podrobneje predstavljam.

4.1 Zakon o varstvu potrosnikov (ZVPot)

Leta 1998 sprejeti Zakon o varstvu potroSnikov je temeljni pravni akt, ki ureja
pravice potrosnikov v razmerju do podjetij. V vmesnem obdobju je bil zakon veckrat
spremenjen in dopolnjen, predvsem kot posledica prilagajanja slovenskega pravnega
reda evropskemu pravnemu redu, zato ga je Drzavni zbor RS nazadnje kot uradno
precisceno besedilo potrdil na seji 17. 6. 2004. Socasno s spremembami in dopolnitvami
pa se je razsiril tudi obseg pristojnosti Trznega inSpektorata RS na tem podrocju (Trzni
inSpektorat RS 2007a).

Potrosniki smo obdani s celo paleto pravic, ki naj bi nas varovale, vendar brez
njihovega poznavanja in uveljavljanja ostanejo le mrtva ¢rka na papirju. Zato je v prvi
fazi zelo pomembno, da stremimo k izobraZzenemu potrosniku. Tega dejstva se dobro
zavedajo tudi marsikatera podjetja, zato brezbrizno kr$ijo pravice potro$nikov. Zaupanje
v pravni red drzave se gradi ravno na teh drobnih vsakodnevnih sporih oziroma v
njihovem uspeSnem razreSevanju, saj potroSnik Sele takrat lahko presodi, ali mu drzava

omogoca ponuditi ustrezno zados¢enje, ko je v svojih pravicah prizadet.
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4.1.1 Uporaba slovenskega jezika

V 2. ¢lenu ZVPot je zapisano, da je treba pri poslovanju podjetij s potrosniki
uporabljati slovenski jezik. Na obmo¢jih kjer avtohtono Zivita italijanska in madzarska
narodna skupnost pa tudi v jeziku narodne skupnosti. Ustavno sodisce je v postopku za
oceno ustavnosti 2. ¢lena ZVPot, zaCetem na pobudo nekaterih podjetij (Petrol,
Mercator ...) dne 20. 4. 2006 odlocilo, da prvi odstavek »spornega« ¢lena ZVPot ni v
neskladju z Ustavo, ker razlog za takSno ureditev izhaja iz samega namena ZVPot in ker
so potrosniki, ki zivijo na teh obmo¢jih tudi pripadniki narodnih manjsin, lahko ti
ucinkovito uveljavljajo svoje pravice le v primeru, ¢e pri tem lahko uporabljajo tisti
jezik, ki ga najbolje znajo in razumejo (Odlocba ustavnega sodisca 2008, st. U-1-218/04-
31).

Podjetje lahko pri oznacevanju izdelkov uporablja tudi splo$no razumljive simbole
in slike.

4.1.2 Odgovornost za blago ali storitev

Ponudnik oziroma to¢neje proizvajalec, ki zaradi napake povzro€i smrt, telesno
poskodbo ali okvaro zdravja, je dolzan placati odSkodnino za povzroc¢eno Skodo. Poleg
tega je dolzan povrniti Skodo, ki je nastala na drugi stvari, e ugotovljena skoda presega
400 evrov in Ce je bila namenjena osebni uporabi. Pravila za odgovornost veljajo tudi
takrat, ko oskodovanec ni potrosnik. Ce proizvajalca ali uvoznika ni mogoée ugotoviti,
se za proizvajalca Steje vsak dobavitelj blaga (ZVPot, 4. ¢len). Oskodovanec mora
dokazati napako, Skodo in vzro¢no zvezo med njima (ZVPot, 7. Clen).

Zakon doloca, da se za blago Steje vsaka premicna stvar, tudi ¢e je del druge
premic¢ne stvari ali je povezana z nepremicno stvarjo, vklju¢no z elektricno energijo
(ZVPot, 5. Clen) in pridelki s podroc¢ja kmetijstva, ribistva, ribogojstva in lova.

Odgovornost za Skodo proizvajalec ne more niti omejiti niti izkljuciti. Za
povzro¢eno Skodo odgovarja objektivno, torej ne glede na svojo krivdo, pa tudi ne glede
na to ali je za napako vedel ali ne. Zakon v 10. ¢lenu izrecno doloca, pod katerimi
pogoji se proizvajalec izjemoma oprosti te odgovornosti. Njegova odgovornost je
omejena na deset let od dneva, ko je izdelek dal v promet.

Merilo za presojo o napaki blaga je njegova varnost in se presoja s staliSCa
potroSnika. Proizvajalec je dolzan pri oglaSevanju, pri sestavi prospektov in Se posebej
pri navodilih za uporabo pravilno predstaviti znacCilnosti blaga, njegovo uporabo in
primerno opozoriti na nevarne lastnosti ali nevarne primere uporabe.

4.1.3 OglaSevanje blaga in storitev

Prepovedano je oglasevanje blaga in storitev, ki krSi zakon, ki je nedostojno ali

zavajajoCe. Nedostojno oglasevanje pomeni oglasevanje, ki vsebuje zaljive sestavine ali
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vsebuje sestavine, ki nasprotujejo morali. Kot zavajajoCe pa se Steje vsakrSno
oglasevanje, ki vsebuje neresni¢ne trditve o blagu in storitvi. Zlasti pa je zavajajoce tisto
oglasevanje, ki pri predstavitvi blaga in storitev izkorisca potros$nikovo neizkusenost in
neznanje, ki vsebuje nejasnosti, cezmerna pretiravanja ali podobne sestavine, ki
potros$nika zavajajo (ZVPot, 12.-12.b ¢len).

Predstavila bom tipien primer zavajajocega oglaSevanja, ki je opisan na spletni
strani Vrhovnega sodi$¢a RS in govori o prepovedi oglasevanja kapsul imenovanih A.
kapsule. Sporne kapsule so bile leta 2000 oglasevane v slovenskih tiskanih medijih in so
pritegnile pozornost zlasti zaradi navedbe, da je ob bistveno nespremenjenih
prehrambenih navadah, odlicnemu pocutju z obilo energije, mogoce drasticno zmanjSati
telesno tezo z uporabo le teh. Te naj bi razgradile odve¢no mas¢obo in jo ob procesu
prebave izlocile iz telesa. Sodisce prve stopnje je v tem primeru dolocilo, da bi podjetje,
ki je oglasevalo te kapsule, moralo, ¢e je nameravalo izdelku A. pripisati navedene
lastnosti, izdelek registrirati kot zdravilo, do pridobitve dovoljenja za promet z
zdravilom pa ga ne bi smelo trziti in oglasevati. Primer je bil zakljuen v prid
potro$nikom, saj je Vrhovno sodiS¢e RS zacasno prepovedalo oglaSevanje kapsul A. v
tiskanih medijih, ker je to v nasprotju z zakonom in zavajajoce, saj se v reklamnih
oglasih navaja njegove zdravilne ali zdravilske ucinke ter se pri tem sklicuje na Studijo,
ki ni izvedena po predpisanih zdravstveno-medicinskih protokolih za dokaz
ucinkovitosti (Vrhovno sodisce RS 2008, Sodba I Up 919/2003).

Razlikujemo tudi primerjalno oglaSevanje, ki pomeni oglasevanje, ki na
kakrSenkoli nacin doloca identiteto konkurenta oziroma blaga in storitev, ki jih
konkurent ponuja. Primerjalno oglasevanje je dovoljeno samo v z zakonom doloc¢enih
primerih (ZVPot, 12. Clen).

Posebej zasciteni so otroci. ZVPot v 15. Clenu prepoveduje oglaSevanje, ki
izkoris¢a njihovo zaupljivost ali pomanjkanje izkuSenj, ali katerih sestavine bi lahko
povzrocile telesno ali dusevno Skodo pri otrocih.

4.1.4 Podrocje pogodbenih pogojev in neposStene pogodbene dolocbe

Pravo na sploSno dopusca pogodbenim strankam, da dolo¢ijo pogodbeno vsebino,
pri Cemer smo neizobrazeni potroSniki v odnosu do ponudnika velikokrat
neenakopravni. V pogodbi so namre¢ lahko vkljucene dolocbe, ki so lahko za
potrosnika neupraviceno stroge, nepostene ali celo skodljive.

Okolis¢ine, ki lahko pripeljejo do tega, so zlasti v tem:

— da potro$niki nimamo moznosti izbire med ponudniki,
— daje pogodbena vsebina dolocena vnaprej s splosSnimi pogodbenimi pogoji,
— da so nedopustne dolocbe prikrite, neopazne ali napisane zavajajoce,

— da so na trgu neredne, nepredvidljive razmere.
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Pogodbeni pogoji so lahko sestavni del pogodbe ali pa so natisnjeni posebej in se
doloc¢ena pogodba le sklicuje na njithovo uporabo. V¢asih so lahko natisnjeni samo kot
opozorilo na npr. vozovnici ali ratunu. V vsakem primeru gre za dolocila, ki jih je
pripravil ponudnik in potrosniki na njihovo vsebino ne moremo vplivati. Prav zato so v
okviru ZVPot dolo¢ena nekatera pravila v korist potrosnikov (Mlakar 2006, 16).

Pogodbeni pogoji nas zavezujejo le, ¢e smo bili z njimi pred sklenitvijo pogodbe v
celoti seznanjeni. To pomeni, da nas je ponudnik nanje izrecno opozoril in da so nam
bili dostopni brez tezav. Pogodbeni pogoji morajo biti jasni in razumljivi, sicer se
nejasna dolocila razlagajo v korist potroSnikov (ZVPot, 22. ¢len).

Prepovedano je uporabljati pogodbene pogoje, ki so do potroSnikov neposteni.
ZVPot v prvem odstavku 24. ¢lena obsirneje opisuje, kateri pogodbeni pogoji se Stejejo
za nepostene. Gre za Stiri pogoje, ki:

— v S8kodo potroSnika povzrocajo znatno neravnotezje v pogodbenih pravicah in
obveznostih strank,

— povzrocijo, da je izpolnitev pogodbe neutemeljeno v $kodo potrosnika,

— povzrocijo, da je izpolnitev pogodbe znatno drugacna od tega, kar je potrosnik
utemeljeno pricakoval,

— nasprotujejo nacelu vestnosti in postenja.

Neposteni pogodbeni pogoji so ni¢ni, torej ne veljajo in jih ni treba izpolniti.
Odprta je tudi moznost, da se s posebno tozbo zahteva prepoved oziroma, da se s tozbo
doseze ugotovitev neveljavnosti nepostenega pogodbenega pogoja ali celo konkretne
pogodbe (ZVPot, 23. ¢len)

4.1.5 Prodaja blaga in opravljanje storitev — sploSna pravila

Ponudnik mora prodajati blago oziroma opravljati storitve vsem pod enakimi pogoji
in na nacin, ki ni v nasprotju z dobrimi poslovnimi obi¢aji (ZVPot, 25. ¢len). Prodaja
blaga in opravljanje storitev se veze na sploSna pravila glede cene, razprodaje, lastnosti
blaga, embalaze, predplacila, dostave na dom ipd.

Ponudnik mora vidno oznaciti ceno blaga in storitve, ki mora vsebovati davek na
dodano vrednost. Cene morajo biti izrazene v tolarjih in evrih, ponudnik pa jih je dolzan
upostevati, torej ne sme zaracunati druga¢ne cene od oznacene (ZVPot, 26. ¢len). Za
prodano blago ali opravljeno storitev mora izdati racun (ZVPot, 35. ¢len), ki je dovolj
raz¢lenjen oziroma specificiran, da lahko preverimo pravilnost racuna tako po koli¢ini
kot po kakovosti blaga in storitve.

Ponudnik mora prodajati blago v primerni embalazi, ki ni Skodljiva zdravju, je
primerna obliki in tezi blaga in nas ne sme zavajati o velikosti in tezi. Na nasSo zahtevo
je dolzan blago posebej zaviti, za kar lahko zaraCuna potrosniku dejanske stroske
zavijanja in na naso Zeljo tudi obdrzati embalazo (ZVPot, 36. ¢len).
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Ce je za varno uporabo blaga potreben doloden postopek, mora proizvajalec
priloziti navodilo za uporabo. Vsebina navodila za uporabo mora biti razumljiva in,
kadar je blago namenjeno prodaji na ozemlju Republike Slovenije, v celoti v
slovenskem jeziku (ZVPot, 33. ¢len).

Blago na razprodaji mora biti ozna¢eno z normalno in z znizano ceno (ZVPot, 28.
&len). Ce je na razprodaji zato, ker mu bo v kratkem potekel rok uporabnosti, mora biti
Se posebej oznacen datum, ko ta rok potece (ZVPot, 29. ¢len).

Ce ponudnik prodaja blago z napako, ga mora lo¢iti od redne prodaje brezhibnega
blaga in oznaciti, da gre za blago z napako. Vsako blago z napako mora biti posebej
oznaceno, da ne more priti do zamenjave z brezhibnim blagom (ZVPot, 30. ¢len).

Ce se ponudnik in potrosnik dogovorita za dostavo na dom, se je ponudnik s tem
zavezal, da bo blago dostavil v dogovorjeni koli¢ini in ob dogovorjenem casu v
potro$nikovo stanovanje in ne pred njegova vrata ali pred hiSo. Hkrati mu mora izrociti
vso pripadajo¢o dokumentacijo (ZVPot, 42. ¢len).

Ce mora potrosnik vnaprej placati kupnino za blago ali izvedbo storitve, mu mora
ponudnik ob dobavi blaga oziroma ko opravi storitev, obracunati in placati obresti za
predplacilo. Pri tem ni vazno ali je moral potroSnik placati vnaprej celotno kupnino ali
le del, niti ni pomembno ali je ponudnik dobavil blago z zamudo ali ne. Izplacati mora
takSne obresti kot jih priznavajo banke za hranilne vloge vezane nad tri mesece. Ne Steje
pa se za predplacilo placilo, ki je bilo opravljeno manj kot tri delovne dni pred dobavo
oziroma izvedbo storitev (ZVPot, 41. Clen).

Ce zahteva ponudnik placilo are, nima obveznosti kot pri predpla¢ilih, zato je treba
natanc¢no prebrati dolo€ilo o nacinu placila blaga ali storitev. Spremenjeni zakon je v
korist potroSnikov podelil trznemu inspektorju pristojnost, da lahko z odlo¢bo podjetju
nalozi placilo obresti.

Za krSitev opisanih zakonskih pravil je dolocena denarna kazen, spoStovanje pravil
pa nadzira trzni inSpektorat (Mlakar 2006, 17).

4.1.6 Prodajanje blaga in opravljanje storitev — stvarna napaka

Pri prodaji blaga in opravljanju storitev ima posebno vlogo stvarna napaka in z njo
povezana garancija.

Obicajno je prodajalec tisti, ki izro¢i blago in kasneje zanj tudi odgovarja. Izro€iti
mu mora blago brez napak. Steje se, da ima blago stvarno napako, &e (ZVPot, 37. ¢len):

— nima lastnosti, ki so potrebne za njegovo normalno uporabo,
— nima lastnosti, ki so potrebne za posebno uporabo in je bilo prodajalcu znano
oziroma bi mu moralo biti znano, da ga potrosnik kupuje prav za taksno rabo,

— nima lastnosti, ki so bile med strankami posebej dogovorjene,
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— se blago ne ujema z vzorcem ali modelom, na podlagi katerega ga je potro$nik
narocil.

Prodajalec odgovarja za napake, ki se pojavijo v roku dveh let od dneva, ko je
blago izro¢€il kupcu. Za rabljeno blago velja enoletni rok (ZVPot, 37.b ¢len).

Ce se blago pokvari ali ne deluje kot bi moralo, lahko potronik zahteva zamenjavo,
popravilo, vrnitev celotne kupnine ali vrnitev dela kupnine v sorazmerju z napako na
blagu. Ce se potro$nik odlogi za popravilo, pla¢a vse stroske popravila prodajalec. Ce je
potro$niku nastala $koda, ker ni mogel uporabljati blaga, jo je prodajalec dolzan povrniti
(ZVPot, 37.c ¢len).

Ko potrosnik odkrije napako, mora prodajalca pravo€asno in pravilno obvestiti.
Obvestilo z natan¢nejSim opisom napake mu mora poslati najkasneje v dveh mesecih po
odkritju napake. Ce v tem roku odnese pokvarjeno blago prodajalcu osebno, se tudi
Steje za pravilno obvestilo, prodajalec pa mu mora o tem izdati potrdilo. Namesto
prodajalca lahko o napaki obvesti tudi zastopnika, pri katerem je kupil oziroma narocil
blago ali pa blago poslje v prodajalno, kjer ga je kupil. Prodajalcu mora omogociti
pregled blaga, bodisi mu ga dostavi ali pa omogoc¢i pregled na drugem primernem kraju
(ZVPot, 37.a Clen).

V¢asih prodajalec noce priznati, da je napaka na blagu obstajala Ze ob nakupu, zato
je v korist potrosnika doloceno, da se po samem zakonu Steje, da je napaka obstajala ze
v ¢asu nakupa, Ce se pojavi v Sestih mesecih od izroc¢itve (ZVPot, 37.b ¢len).

Ce prodajalec noce izpolniti zahtevka, mora potro$nik paziti na rok, v katerem mu
pravice prenehajo. Uveljaviti jih mora v dveh letih od dneva, ko je prodajalca prvi¢
obvestil o stvarni napaki. Po tem roku nima ve¢ sodnega varstva. Pravila, ki so dolo¢ena
za stvarno napako na blagu, se uporabljajo tudi za opravljene storitve(ZVPot, 37.c ¢len).

Ce napaka na blagu ali pa storitvi ni sporna, mora prodajalec najpozneje v osmih
dneh ugoditi nasi zahtevi. Ce pa je napaka sporna, nam mora v istem roku pisno
odgovoriti (ZVPot, 39. ¢len).

OZ v svojem 155. ¢lenu navaja, da kdor da v promet kakSno stvar, ki povzroci
Skodo, zaradi napake, odgovarja za to Skodo.

4.1.7 Prodaja blaga in opravljanje storitev — garancija

Mlakar v svojem diplomskem delu zapiSe, da marsikdaj potrosniki ne moremo ze
pri nakupu preveriti kakovost izdelave in delovanja blaga. Vsak nakup blaga nam
predstavlja tveganje, da pri uporabi ne bo deloval tako kot smo pri¢akovali. Pravi, da
ponavadi to ugotovimo Sele, ko blago ze nekaj Casa uporabljamo. Da bi imeli
zagotovljeno vsaj spodnjo mejo kakovosti blaga pri normalni uporabi, je zakonodajalec
ze v prejSnjem stoletju zacel dolocati obvezno jamstvo proizvajalca za brezhibno
delovanje blaga v minimalnem obdobju uporabe (Mlakar 2006, 19).
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Garancija je torej jamstvo proizvajalca, s katero se zaveze, da bo brezpla¢no
odpravil napake ali zamenjal okvarjeno blago za novo, ¢e kupljeno blago dolo¢en cas,
ki ga imenujemo garancijski rok, ne bo brezhibno delovalo.

Pomembni elementi pri uveljavljanju pravic iz garancije, ki jih moramo potrosniki

poznati, da bomo lahko uspesno uveljavljali pravice na podlagi garancije, so:

— vsebina pravic,

— vsebina garancijskega lista,

— dolZnosti garanta,

— rok za obvestilo o napaki,

— rok za odpravo napake,

— podaljsanje garancijskega roka,
—  stroski popravila,

— rok za sodno uveljavljanje pravic.

Pravila o garanciji ureja tako ZVPot kot tudi OZ od 481. ¢lena pa do 487. ¢lena. Za
uspesno uveljavljanje pravic iz garancije je treba poznati pravila obeh predpisov. V
osnovi moramo nujno poznati tudi pravice potro$nikov in nain njihove uveljavitve,
pravilo o podaljsanju garancijskega roka, vrsto blaga, za katerega je dolocena obvezna
garancija, trajanje garancijskega roka, prostovoljno garancijo in garancijo za rabljeno
blago (Mlakar 2006, 19).

Pravice iz garancije lahko potro$nik uveljavlja bodisi od prodajalca ali proizvajalca,
s katerim je izenacen tudi uvoznik in predstavniStvo proizvajalca v Sloveniji (ZVPot, 1.
¢len). V primeru vrednejSega blaga je priporocljivo, da o okvari nemudoma pisno
obvestimo prodajalca. PotroSniki pri uveljavljanju garancije nimamo direktnih
zahtevkov do servisa. Ce blago ni popravljeno v petinstiridesetih dneh ali e se napaka
ponavlja in je ni mogoce odpraviti, moramo od prodajalca ali proizvajalca zahtevati
zamenjavo (ZVPot, 20. &len) in ne od servisa. Ce nam prodajalec blaga ne popravi ali ga
noc¢e zamenjati, lahko zahtevamo vrnitev kupnine ali pa znizanje cene in odSkodnino.
Proizvajalec ali servis nam mora za Cas popravila zagotoviti brezplaéno nadomestno
blago, drugae imamo potros$niki pravico do odSkodnine za morebitno skodo, ki je
nastala zaradi neuporabe (ZVPot, 20. ¢len). Vse stroSke popravila nosi proizvajalec
(ZVPot, 19. ¢len).

Pravilo o podaljSanju garancijskega roka za Cas, ko je bilo blago v popravilu,
vsebuje OZ v 483. &lenu. Ce pa je bilo blago zamenjano ali bistveno popravljeno, zaéne
teCi garancijski rok znova od zamenjave oziroma od vrnitve popravljenega.

Obvezna garancija je tista predpisana garancija, ki velja za tocno doloceno blago.
Proizvajalec blaga, katerega brezhibno delovanje se zagotavlja z vzdrzevanjem ali
zamenjavo sestavnih delov, mora izdati garancijo. Zakon natan¢no predpisuje, kaj mora
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vsebovati garancijski list, vendar pa v korist potrosnikov doloca, da ima proizvajalec
obveznosti po zakonu tudi, e garancijskega lista sploh ne izda oziroma je pomanjkljiv.

Trajanje garancijskega roka je omejeno na najmanj leto dni in zacne te€i z dnem
izroCitve blaga. Tudi po preteku garancijskega roka je proizvajalec dolzan za svoje
blago zagotavljati vzdrzevanje in nadomestne dele ter priklopne aparate.

Prostovoljna garancija je garancija za blago, za katerega ni predpisana obvezna
garancija, pa jo je proizvajalec javno obljubljal. Zakon doloca tudi obvezno garancijo za
rabljeno blago, to je avtomobile in vozila s pomoznim motorjem, ¢e jih prodaja
prodajalce, ki je registriran za takSno prodajo. Trajanje garancije ni doloCeno s
predpisom, ampak ga doloci prodajalec sam (ZVPot, 18. ¢len).

4.1.8 Prodaja blaga in opravljanje storitev — posebne vrste pogodb

Podrobneje se urejajo pravila za posebne vrste pogodb, ki se razlikujejo od
obicajnih prodajnih pogodb. Pri obi¢ajnih pogodbah sta stranki prisotni, torej potrosniki
placamo v trgovini prodajalcu izbrano blago in je tako pogodba sklenjena (Mlakar 2006,
20). Med posebne pogodbe uvrs€éamo pogodbe, ki se sklepajo na daljavo, pogodbe, ki se
sklepajo izven poslovnih prostorov, pogodbe o dobavi energije in vode ter dostava blaga
na dom.

V primeru, ko ponudnik poslje na dom kataloge, ko mu ponudi nakup preko
telefona, ko oglasuje naroCanje po televiziji, elektronski posti in internetu ali ko objavi
oglas z narocilnico v ¢asopisih, lahko govorimo o pogodbah, ki se sklepajo na daljavo.
Pogodbe na daljavo se sklepajo v primeru, ko potrosniki blaga pred narocilom ne
vidimo, nimamo ga moznosti preizkusiti in smo v celoti odvisni od podatkov, ki nam jih
posreduje podjetje (Mlakar 2006, 20). Zakon potroSnika §¢iti v tem smislu, da doloca
informacije, katere je ponudnik dolzan posredovati. Prav tako ima potro$nik pravico, da
po prejetju naroCenega blaga ali po opravljeni storitvi odstopi od pogodbe in zahteva
vrnitev placila (ZVPot, 43.c ¢len). Odstop je potrebno pisno sporociti v petnajstih dneh
od prejema blaga oziroma od izvedbe storitve. Ce je bila pogodba o izvedbi storitev
sklenjena po opravljeni storitvi, te€e rok od sklenitve pogodbe. Ponavadi je Ze z
vracilom blaga nakazano, da potrosnik Zeli od pogodbe odstopiti, zato je doloceno, da se
tak§na vrnitev, &e je pravocasna, Steje kot sporo¢ilo o odstopu. Ce podjetje potrosnika
ne seznani s pravico do odstopa, je odstop moZen v roku treh mesecev od prejema blaga
oziroma od sklenitve pogodbe za izvedbo storitev. Ce pa podjetie ni pravodasno
obvestilo o pravici do odstopa, zac¢ne teci petnajstdnevni rok naslednji dan po obvestilu,
vendar ne ¢ez omenjeni trimesecni rok. Potrosnik, ki uveljavlja pravico do odstopa od
pogodbe, mora blago vrniti neposkodovano in najkasneje v roku petnajst dni od takrat,
ko je podjetju sporocil svoj odstop (ZVPot, 43.d ¢len). Pravica odstopa ne velja pri
pogodbah, katerih predmet je blago ali storitev, ki je odvisno od nihanj na finan¢nih
trgih, pri pogodbah pri katerih je predmet blago, ki je bilo izdelano po natanc¢nih
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navodilih potro$nika, pri pogodbah avdio ali video posnetkov ali racunalniskih
programov, pri pogodbah o dobavi Casopisov, revij ali periodi¢nih publikacij, pri
pogodbah za igre na sreCo in storitvah loterije ter pri kratkoro¢nih zavarovalnih
pogodbah z veljavnostjo, krajso od enega meseca (ZVPot, 43.¢ ¢len). Podjetje mora
izpolniti svoje pogodbene obveznosti v roku trideset dni od sklenitve pogodbe (ZVPot,
43.¢e Clen).

Pogodbe sklenjene zunaj poslovnih prostorov, so pogodbe, ki jih potrosniki
sklenejo na svojem domu, na domu drugega potros$nika, na sejmu ali na delovnem
mestu (ZVPot, 46.¢ ¢len). Zelo pomembno za opredelitev pogodbe, sklenjene izven
poslovnih prostorov podjetja, je dejstvo, da potro$nik sam ni povabil podjetja, sicer pa z
te pogodbe veljajo enake dolocbe kot za pogodbe, sklenjene na daljavo (ZVPot, 46.
¢len). Vsa pravila ne veljajo za vse vrste pogodb. Izjema so pogodbe o gradnji in druge
pogodbe, ki se nanaSajo na pravice na nepremicninah, pogodbe o prodaji hrane in
pijace, pogodbe o dobavi blaga in opravljanju storitev, ¢e so hkrati izpolnjeni trije
pogoji in sicer, da je potroSnik imel mozZnost preuciti katalog v odsotnosti prodajalca, da
gre za vzpostavljanje stalne zveze ter da katalog oziroma pogodba vsebujeta jasno
dolocilo o vracilu blaga oziroma odstopu od pogodbe, zavarovalne pogodbe, pogodbe o
vrednostnih papirjih ter pogodbe o dobavi blaga in opravljanju storitev, katerih vrednost
ne presega 12 evrov (ZVPot, 46.a Clen).

4.1.9 Prodaja blaga in opravljanje storitev — prodaja na obroke

Pri prodaji na obroke se podjetje zaveze, da bo potrosniku izrocilo blago, Se preden
bo kupnina placana v celoti. Potro$nik je dolzan kupnino poravnati v dogovorjenih
obrokih in pravocasno. Pravila smiselno veljajo tudi za pogodbe o opravljanju storitev
(ZVPot, 49. ¢len).

Pogodba mora biti sklenjena v pisni obliki in mora vsebovati predpisane sestavine.
Ce pogodba nima vseh elementov, lahko potrosnik odstopi od pogodbe ali pa svoje
pravice uveljavi na podlagi samega zakona (Mlakar 2006, 21). Zelo pomembno je
razumevanje dejstva, da so vsa dolocila, ki so za potro$nika manj ugodna od zakonskih,
ni¢na (ZVPot, 50.a ¢len). Dovoljen je le dogovor o pridrzku lastninske pravice, ki je
urejen v obligacijskem zakoniku in pomeni, da ostane blago do kon¢nega placila v lasti
prodajalca. Pred¢asno placan preostanek kupnine se placa brez pogodbenih obveznosti.
Dodatno se placa le morebitne stroske izdelave obracuna pred¢asnega poplacila (Mlakar
2006, 21).

Prodajalec lahko odstopi od pogodbe v primeru, ¢e ni pravocasno placan prvi obrok
kupnine. Za vse druge primere nepravocasnega placila pa zakon natan¢no doloca, kdaj
lahko prodajalec pogodbo razdre ali pa zahteva, da mu v celoti placamo kupnino. Za
placilo mu mora priznati petnajstdnevni rok (ZVPot, 52. ¢len).
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V primeru odstopa od pogodbe, mora prodajalec vrniti vse prejete obroke z
zakonitimi obrestmi in tudi morebitne nujne stroSke, ki so nastali. Potrosniki pa moramo
vrniti izdelek v stanju kot smo ga prejeli in placati primeren znesek za uporabo (ZVPot,
54. ¢len).

4.1.10 Posebnost — dobava energije in vode

Pri dobavi elektrike, vode, plina ali daljinskega ogrevanja velja temeljno pravilo, da
je treba potroSnikom omogociti placilo dobave po dejanski dobavi, ki je izkazana na
merilniku in ne pavSalno. V primeru, ¢e merilnikov zaradi tehni¢nih razlogov v
vecstanovanjski hisi ni mogoCe namestiti, se obracun opravi skladno z dogovorom
lastnikov ali na podlagi zakona. Dogovor o obracunu je del pogodbe o medsebojnih
razmerjih, ki so jo dolzni skleniti etazni lastniki. Ce dogovora ni, veljajo dolo¢ila
stvarnopravnega zakonika, ki doloca, da se stroski delijo po solastninskih delezih.

Potro$niki imamo pravico spremljati in nadzorovati pravilnost delitve stroskov, zato

je upravnik stavbe dolzan na zahtevo predloziti racune dobaviteljev (ZVPot, 48. ¢len).

4.1.11 Posebnost — ¢asovni zakup stanovanjskega objekta

Predmet casovnega zakupa stanovanjskega objekta je najem objekta, ki se uporablja
to¢no dolocen cas vsako leto do izteka pogodbe. S sklenitvijo pogodbe si potroSnik
zagotovi, da bo najmanj tri leta, vsako leto vsaj sedem dni, v dolocenem obdobju leta,
uporabljal najeti stanovanjski objekt (ZVPot, 59.¢ ¢len). Ponudnik ¢asovnega zakupa
mora Se pred sklenitvijo pogodbe potrosniku ponuditi ustrezne informacije v obliki
prospekta (ZVPot, 60.¢ Clen). Pogodba mora biti v pisni obliki in mora vsebovati
predpisano vsebino (ZVPot, 60.a ¢len).

Za potrosnike je dobrodosla novica, da lahko v roku petnajst dni od podpisa
pogodbe ali predpogodbe podjetju pisno sporoCimo, brez obrazlozitve zakaj, da
odstopamo od pogodbe (ZVPot, 60.c ¢len). Prav zato do preteka teh petnajst dni ni treba
nicesar placati, niti stroSkov sklenitve pogodbe.

4.2 Zakon o varstvu potroSnikov pred nepostenimi poslovnimi praksami
(ZVPNPP)

Podaljsana roka ZVPot-a je ZVPNPP, ki dolo¢a ravnanja in opustitve podjetij, ki se
Stejejo za nepostene poslovne prakse (zlasti zavajajoCe in agresivne) v razmerju do
potro$nikov ali potroSnic (v nadaljnjem besedilu: »potroSnik«) ter ureja upravno in
sodno varstvo pred neposStenimi poslovnimi praksami v razmerju do potroSnikov
(ZVPNPP, 1. clen), ne posega pa v del pogodbenega prava, ki ureja veljavnost,
sklenitev in u¢inke pogodb, predpise, ki urejajo varstvo zdravja in varnost proizvodov,
predpise, ki urejajo pristojnost sodiS¢, zakon, ki ureja kazniva dejanja, pogoje

ustanavljanja ali sisteme izdajanja dovoljenj, deontoloske kodekse ravnanja ali druga
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posebna pravila za zakonsko urejene poklice, katerih namen je vzdrzevati visoko raven
postenosti oseb, ki opravljajo te poklice. Petnajsti ¢len tega zakona pravi, da se z globo
od 300 do 40.000 evrov kaznuje zavajajoco ali agresivno poslovno prakso, odvisno od
tega ali je to posameznik, ali pravna oseba. Ta zakon lahko ukroti nepostene poslovne
prakse le, ¢e se bodo njegovi predpisi striktno izvajali.

4.3 Obligacijski zakonik (OZ)

OZ od 458. c¢lena do 480. clena govori o odgovornosti za stvarne napake in
pravicah kupca, ki je o napaki pravilno in pravoc¢asno obvestil prodajalca. Od 481. ¢lena
do 487. Clena, pa zakon govori o garanciji za brezhibno delovanje prodane stvari pa
najsi bo to stroj, motor, aparat, ali pa kakSna druga stvar, ki sodi v tako imenovano
tehni¢no blago. Ce stvar ne deluje pravilno, ima kupec pravico, da zahteva tako od
prodajalca kot od proizvajalca, da jo v primernem roku popravi ali, ¢e tega ne stori, da
mu namesto nje izroci stvar, ki brezhibno deluje. Pravice kupca nasproti proizvajalcu iz
garancijskega lista ugasnejo po enem letu, Steto od dneva, ko je zahteval od njega
popravilo ali zamenjavo stvari. Pomembno poglavje je tudi 23. poglavje OZ, ki govori o
pogodbi o organiziranju potovanja, s katero se organizator potovanja zavezuje, da bo
priskrbel potniku skupek storitev, ki jih sestavljajo: prevoz, bivanje in druge storitve, ki
so z njima povezane, potnik pa se zavezuje, da bo organizatorju za to placal skupno
(pavsalno) ceno. V 893. ¢lenu govori tudi o znizanju cene, ¢e so bile storitve iz pogodbe
0 organiziranju potovanja opravljene nepopolno ali nekvalitetno, le to mora potnik
zahtevati v 8 dneh po kon¢anem potovanju. Prodajalec potovanja, ki ga je sestavil
organizator potovanja, ki nima sedeza v drzavi, se Steje za organizatorja potovanja. V 4.
oddelku OZ govori o zastaranju, ki nastopi, ko preteCe z zakonom doloc¢eni ¢as, v
katerem bi bil upnik lahko zahteval izpolnitev obveznosti in s katerim preneha pravica
zahtevati izpolnitev obveznosti. Govori tudi o Casu, ki je potreben za zastaranje, o
zadrzanju zastaranja in o pretrganju zastaranja. V 26. poglavju OZ govori o zavarovalni
pogodbi, s katero se zavarovalec zavezuje, da bo zavarovalnici placal zavarovalno
premijo ali prispevek, zavarovalnica pa se zavezuje, da bo, ¢e se zgodi dogodek, ki
pomeni zavarovalni primer, izplacala zavarovancu ali nekomu tretjemu zavarovalnino
ali odskodnino ali storila kaj drugega. 11. poglavje govori o podjemni pogodbi
(pogodba o delu), s katero se podjemnik zavezuje opraviti dolocen posel, kot je izdelava
ali popravilo kaksne stvari, kakSno telesno ali umsko delo ipd., naro¢nik pa se zavezuje,
da mu bo za to placal. Zanimiv je 621. ¢len, ki govori o tem, da ¢e ni dolo¢ena
kakovosti materiala, s katero se bo zadeva izdelala ali popravila, je podjemnik dolzan
dati material srednje kakovosti. Naro¢nik ima tudi pravico nadzorovati posel in dajati
navodila, ¢e to ustreza naravi posla, podjemnik pa mu mora to omogociti. Obstaja pa
tudi poseben primer odstopa od pogodbe, ¢e je pri opravljenem poslu napaka taka, da

delo ni uporabno, ali ¢e je posel opravljen v nasprotju z izrecnimi pogodbenimi pogoji,
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takrat lahko naro¢nik odstopi od pogodbe in zahteva povracilo Skode, ne da bi prej
zahteval odpravo napake.

4.4 Zakon o potro$niskih kreditih (ZpotK)

Pomemben je tudi Zakon o potros$niskih kreditih (ZpotK), kateri ureja kreditne
pogodbe, ki jo skleneta potrosnik in dajalec kredita, o obveznostih, ki jih imata
kreditodajalec in kreditojemalec, kreditnem posredniku, skupnih stroskih kredita,

efektivni obrestni meri, potros$niski hipotekarni pogodbi, €isti vrednosti kredita ipd.

4.5 Zakon o nepremic¢ninskem poslovanju (ZNPosr)

Se eden od zelo pomembnih zakonov je Zakon o nepremiéninskem poslovanju
(ZNPosr), kateri doloca, nepremi¢ninskim druzbam in nepremic¢ninskim posrednikom
pogoje za opravljanje posredovanja v prometu z nepremicninami, pravila za varno in
skrbno poslovanje pri nepremi¢ninskem posredovanju, ki so jih nepremic¢ninske druzbe
in nepremic¢ninski posredniki dolZzni upoStevati pri svojem delu, pristojnosti ministrstva
za posredovanje v prometu z nepremicninami, javne evidence o posredovanju v prometu
z nepremicninami, opredeljuje strokovne podlage za posami¢no ocenjevanje trzne
vrednosti nepremicnine in ureja inSpekcijsko nadzorstvo nad izvajanjem zakona. V 24.
¢lenu doloca, da kadar nepremicninska druzba pri opravljanju storitve posredovanja
sestavi tudi listino o pravnem poslu, odgovarja narocitelju oziroma tretji osebi tudi za
skodo, ki jima nastane zaradi nepravilno sestavljene listine o pravnem poslu. Listine o
pravnem poslu mora namre¢ sestaviti in podpisati univerzitetni diplomirani pravnik in
ne kdorkoli.

4.6 Zakon o varstvu kupcev stanovanj in enostanovanjskih stavb (ZVKSES)

Zakon o varstvu kupcev stanovanj in enostanovanjskih stavb (ZVKSES), kot Ze
samo ime pove, dolo¢a pravila o prodaji stanovanj in enostanovanjskih stavb z
namenom zaSCititi koncne kupce pred tveganjem neizpolnitve obveznosti investitorja
(zaradi stecaja, placilne nesposobnosti ali drugih razlogov) oziroma vmesnega kupca
kot prodajalca po prodajni pogodbi. Govori tudi o garanciji za opremo in naprave ter
napakah. InSpekcijski nadzor opravljajo stanovanjska inSpekcija, Banka Slovenije in
Notarska zbornica Slovenije.

Stvarnopravni zakonik (SPZ) govori od 105. ¢lena do 127. ¢lena o etazni lastnini,
Stanovanjski zakonik (SZ) pa od 25. ¢lena pa do 82. ¢lena o upravljanju
vecstanovanjske stavbe. Oba sta pomemben ¢len verige zakonov, ki se neposredno
vezejo na izvajanje pravne zascite potrosnikov.
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4.7 Nacfin uresni¢evanja zakonodaje

Vizija Komisije o pregledu enotnega trga je, do leta 2013 dokazati vsem
drzavljanom EU, da lahko nakupujejo kjer koli v EU, v trgovini na vogalu ali internetu,
ter da so pri tem enako ucinkovito zasciteni in dokazati vsem maloprodajnim trgovcem,
da lahko trgujejo kjer koli na podlagi enotnih, preprostih predpisov (Komisija evropskih
skupnosti 2007).

Lepo se bere in slisi, toda realnost je drugacna. Slovenijo so v zadnjih nekaj letih
pretresle vsaj tri zelo znane afere na podrocju hrane (kloramfenikol), na stanovanjskem
podrocju (Zbiljski gaj) ter finanénem podroc¢ju (Orion). Problemi potrosnikov na tako
razli¢nih podrocjih so pokazali na izjemne razseznosti in kompleksnost podrocij, na
katerih je potrosnik potreben pravnega varstva pred neposStenimi praksami trgovcev,
proizvajalcev in drugih gospodarskih subjektov.

V Resoluciji 0 nacionalnem programu varstva potrosnikov 20062010 (ReNPVP)
je zapisano, da Ce bi zeleli, da bi se u¢inkoviteje izvajalo predpise, ki zadevajo varstvo
potroS$nikov, bi bilo treba vzpostaviti mrezo koordinatorjev, ki bi skrbela za
vkljuCevanje varstva potrosnikov v politike vseh relevantnih resorjev. Na podlagi
izkuSenj, ki jih ima Republika Slovenija v okviru uresniCevanja zastavljenih ciljev bo
pri sprejemanju zakonodajnih in drugih ukrepov posvetila prednostno skrb vklju¢evanja
interesov  potrosnikov na podro¢jih varnosti proizvodov in storitev, javnih
infrastrukturnih storitev, hrane in prehrane, zdravstvenega varstva, standardizacije,
finan¢nih storitev, okolja in na stanovanjskem podroc¢ju (Uradni list RS, §t. 114/2005).

V smeri uresnievanja zakonodaje je ze ogromno narejenega. Toda kaj, ko se
podro¢je varstva potroSnikov spreminja s spreminjanjem celotne druzbe. Zato je
potrebno nenehno prilagajanje ekonomsko—druzbenim spremembam. Zakonodaja pa se
mora prilagajati tudi zakonodaji EU, saj je RS Clanica le te.

33






5 NACIONALNI PROGRAM VARSTVA POTROSNIKOV

Nacionalni program varstva potrosSnikov dolo¢a temelje politike varstva
potro$nikov in opredeljuje obseg dejavnosti, ki se financira oziroma sofinancira iz
drzavnega proracuna. Z nacionalnim programom varstva potro$nikov se doloc€ijo zlasti
nacela in cilji politike varstva potroSnikov, naloge, ki imajo pri uresnic¢evanju politike
varstva potro$nikov prioriteto, vrste nalog na podrocju varstva potrosnikov, ki se bodo
opravljale na podlagi koncesij, okvirni obseg sredstev za izvedbo nalog iz nacionalnega
programa ter okvirni obseg sredstev za spodbujanje razvoja in delovanja potrosniskih
organizacij (ZVPot, 67. Clen).

To javno sluzbo, katere nemotenost opravljanja zagotavlja v javnem interesu
Republika Slovenija, na podlagi koncesije, opravljajo potrosniske organizacije, vpisane
v register pri uradu in strokovne organizacije, katerih cilj ni pridobivanje dobicka ter
izvajajo posamezne strokovne in raziskovalne naloge na podrocju varstva potroSnikov
(ZVPot, 68. clen).
prehranske, okoljske, kmetijske, izobrazevalne, stanovanjske in zdravstvene politike.
Priblizuje se podrocju ¢lovekovih pravic in ima pomembno mesto na podro¢ju sodobnih
informacijskih tehnologij. Je pa tudi najtesneje povezana z varstvom konkurence.
Potrosnisko pravo varuje v prvi vrsti potrosnika, konkurencno pravo pa konkurenco,
hkrati pa delujeta enakovredno v interesu potrosnikov in druzbe. Pomembno je
ustvarjanje pogojev za ucinkovito delovanje odprtih in transparentnih trgov, vse to za
kon¢no dobrobit potrosnika (Resolucija o nacionalnem programu varstvu potro$nikov
2006-2010, Uradni list RS, st. 114/2005).

Resolucija o nacionalnem programu varstva potrosnikov 2006-2010 (ReNPVP) je
po vrsti drugi dokument politike varstva potrosnikov, ki je potreben zaradi naglega
ekonomsko-druzbenega in tehnoloSkega razvoja ter zagotavljanja izvajanja zakonodaje
na podrocju varstva potrosnikov tudi v praksi in ne samo na papirju. Prvi dokument je
bil Nacionalni program varstva potro$nikov za obdobje 2001-2005, ki pa se je
uresniceval le delno, zaradi velikega razkoraka med dejansko dodeljenimi sredstvi v
proracunu in prvotno predvidenimi. Vseeno je odigral pionirsko vlogo v razvoju varstva
potro$nikov v Republiki Sloveniji. Danas$nja Resolucija zahteva strogo analiti¢no in
strokovno podporo z visoko izobrazenimi in socialno usmerjenimi ¢loveskimi viri, brez
finan¢nih in materialnih sredstev pa tudi ne bo §lo. Ta dokument je pravzaprav podlaga
za usklajeno delovanje vseh organizacij (vladnih in nevladnih), ki delajo v imenu
varovanja potrosnikov (Resolucija o nacionalnem programu varstvu potro$nikov 2006—
2010, Uradni list RS, §t. 114/2005).
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6 PRITOZBE POTROSNIKOV

Pojem pritozba je dandanes zelo razSirjen termin, ki se v praksi pojavlja in izvaja v
primeru nezadovoljstva. Ta se upraviceno pojavi kjerkoli, kadar nekdo ne izpolni
obljube v skladu z dogovorjenimi pri¢akovanji. Najveckrat se to dogaja prav na trgu,
kjer ponudnik ne da tistega, kar potro$niku obljublja oz. mu je dolzan. Ker potro$niki
slabo poznajo svoje pravice oz. se zanje bolj malo zanimajo, dostikrat niti ne vedo, da
so bili oskodovani ali kdo je odgovoren za Skodo. Pogosto tudi ne znajo oceniti viSine
Skode, nimajo dokazil in ne vedo, kje in kako naj pritoZzbo uveljavljajo; pristojni organi
pa nimajo ne Casa ne volje, da bi se ukvarjali z majhnimi Skodami (z vidika druzbe),
Ceprav lahko za posameznika pomenijo vprasanje nadaljnjega obstoja (npr. da neka
naprava ogrozi zivljenje) (Pernek 1986, 202).

Mozina zapise v svoji knjigi, da so razli¢ne krsitve pogodb, kot so npr. neizpolnjene
obljube, pravzaprav izpolnitvene motnje na pogodbeno razmerje (Mozina 2006, 21).

Eden od zelo dobrih filtrov za preprecevanje pritozb kupcev je intenzivno reSevanje
reklamacij. Reklamacija lahko pusti pri kupcu celo pozitiven vtis, ¢e jo obravnavamo
profesionalno. Prepre¢imo pa jo lahko z izdelavo kakovostnih izdelkov, ki zahteva vec
kot samo kakovostno izdelavo ter s kakovostnimi izvajanji storitev.

Osredkar (2001, 46) je v svoji diplomski nalogi zapisal, da ¢e je Skoda, ki jo je
potro$nik utrpel, vsaj v o¢eh potrosnika velika, se bo le ta odlo¢il za pritozbo, ne glede
na oddaljenost od kraja nakupa, razpolozljivega Casa za pritozbo ter tezave, ki se lahko
v primeru pritozbe pripetijo. Odlocitev ali se bo potroSnik pritozil ali ne pa je odvisna
tudi od dostopnosti in volje odgovornih za reSitev reklamacije oz. pritozbe, saj je zanjo
treba zrtvovati veliko Casa, energije, zZivcev in denarja.

Ne glede na upravicenost pritozbe je reSevanje potrosniskih reklamacij ali sporov
zelo pomemben element varstva potroSnikov, saj brez tega tudi dobra zakonska zascCita
pravic potrosnikov ni ucinkovita. Ucinkovito reSevanje pritozb ni pomembno le za
potrosnika, temvec tudi za podjetje (Kotler 1996, 479). V primeru, da zahteva oziroma
reklamacija potroSnika ni upoStevana, lahko potrosnik podjetje prijavi trznemu
inSpektoratu ali drugemu pristojnemu inS$pekcijskemu organu, ki lahko izda odlo¢bo, s
katero nalozi takemu podjetju izpolnitev zakonskih obveznosti, zaasno prepove npr.
sporno oglasevanje, odredi, da podjetje ugodi zahtevi potrosnika, da odpravi
pomanjkljivosti (ZVPot, 71., 72., 72.a, 73. ¢len). Potrosnik pa lahko tudi pokli¢e Pravno
pisarno ZPS, kjer mu lahko svetujejo s podrocja vseh kupoprodajnih pogodb, sklenjenih
med potrosnikom in ponudnikom blaga ali storitev, pogodb o izvajanju storitev,
stanovanjskega upravljanja in nepremiéninskega posredovanja. Ce pa se potrodnik
v€lani v ZPS, lahko pri razreSevanju potro$niSkih tezav dobi »brezplacno« pravno
pomo¢, se posvetuje z odvetniki ZPS in ima na razpolago stalno podporo pravnih in

drugih strokovnjakov.
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Za konec lahko dodam, da sem bila tudi sama delezna nepostene poslovne prakse s
strani izvajalca gradbenih del, ki svojih del ni opravil do konca, kar pa je opravil, je
opravil zelo nekakovostno. Izvajalcu sem vsa dela placala vnaprej, saj sem mu zaupala.
Prijavo sem podala preko spletne strani trznega inSpektorata, ki je vso zadevo v pol leta
pripeljal do tocke, da je predlagal obrtni zbornici, da izvajalcu gradbenih del odvzame
obrtno dovoljenje, zahtevano vracilo denarja pa ne bom videla nikoli, ker izvajalec
gradbenih del skrbi predvsem za to, da ne bi imel nikakrSnega imetja in mu to tudi

uspeva.
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7 ANKETA

Kot sem ze v uvodu povedala, smo zadnja leta prica, vedno vec¢jemu negodovanju
potro$nikov, da so jim krSene pravice in to kljub vse boljsi pravni zas¢iti. Ravno zaradi
tega dejstva sem s svojo kratko raziskavo zelela ugotoviti in pokazati s prstom, kdo je
krivec oziroma kdo so krivci, da do krSenja pravic potrosnikov sploh prihaja.

Kvalitativna raziskava, s strukturiranim intervjujem je potekala meseca maja 2008.
Osnovna metoda raziskave je bila osebno anketiranje nakljuénih mimoidocih,
potencialnih kupcev trgovskega centra, s pomocjo vnaprej pripravljenega vpraSalnika.
Anketo sestavlja pet vpraSanj. Prvo vprasanje je vezano na, ali so anketiranci sploh kdaj
doziveli krsitev pravic potrosnikov, drugo in tretje na tip krSitve in kdo jo je zagresil,
zadnji dve vprasanji pa sta vezani na ukrepanje oskodovancev in od kod oskodovanci
sploh poznajo svoje pravice. V raziskavo sem zajela, kot sem ze zgoraj zapisala, 16
naklju¢nih oseb. Rezultati analize so prikazani, za prvo vprasanje, v obliki tabele, ostali
pa v obliki komentarja.

Izvedba ankete je pravzaprav pokazala, da potrosniki poznamo kar dobro svoje
pravice in jih tudi poskuSamo uveljaviti, kar kaze na to, da smo potrosniki postali bolj
izobrazeni in previdni, za kar so, po izjavah anketirancev, krivi ve¢inoma mediji in
Zveza potrosnikov Slovenije.

Tabela, ki sledi, ima vir rezultat anketiranja maj 2008.

Na prvo anketno vpraSanje, »Ali ste ze kdaj doziveli kak$no krSitev pravic
potro$nikov?« so anketiranci odgovorili v 75 % z da in 25 % z ne. MoZno je bilo
odgovoriti tudi z ne vem.

Tabela 7.1 Koliko potrosnikov je dozivelo krSitev pravic

Stevilo anketirancev

Mozni odgovori (N=16) Delez
Da 12 75 %
Ne 4 25 %
Ne vem 0 0%
Skupaj 16 100 %

Na drugo anketno vprasanje, »Ce je odgovor da, katero krSitev pravic ste doziveli?«
so anketiranci odgovorili razli¢no, in sicer:

1. anketiranec je kupil sesalnik, ki ni imel globinske krtace, v prospektu pa je bila
navedena,

2. anketiranec je opazil, da je cena na izdelku nizja (zniZanje) kot kasneje
zaracunana na blagajni,

3. anketirancu niso hoteli vzeti na popravilo novi izdelek, ki je bil Se v garanciji,
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10.

11.
12.

anketiranec je neuspesno poskusil vrniti izdelek v prodajalno (nezadovoljstvo),
ker le ta ni bil zapakiran v originalno embalazo,

anketiranec ni prejel racuna v baru,

anketiranec je kupil ze ob nakupu pokvarjeni izdelek preko spletne trgovine,
anketirancu ni bil, na njegovo proSnjo, omogocen ogled otroske knjige, katero
bi kupil, ¢e bi bile slikanice primerne za dolo¢eno starost otroka,

anketirancu niso priznali skritih napak na izdelku, ponudnik storitev je uporabil
nedogovorjeni cenejsi material pri popravilu izdelka in zaracunal popravilo, ki
ni odpravilo napake na izdelku,

anketirancu niso najemodajalci hoteli vrniti vnaprej placane stanarine, ko si je
le ta premislil,

anketiranec je vnaprej placal storitev, ki je bila nekakovostno izvedena in tudi
nedokoncana in ko je zahteval vracilo denarja, le tega ni prejel,

anketiranec je dozivel nepravilno reklamiranje,

anketirancu so pri nakupu vina hoteli zaracunati vis§jo ceno, kot je bila na
ceniku.

Tretje vprasanje je glasilo, »Kdo je zagresSil krSitev?«. Na to vpraSanje so

anketiranci, zaradi popolnoma razli¢nih krSitev, odgovorili Ze spet razli¢no (se veze na

drugo anketno vprasanje):

b=

o =N @

9.
10.

1.
12.

anketiranec — prodajalec, ker sprva ni hotel upostevati reklamacije,

anketiranec — prodajalka na blagajni v Intersparu in Mercatorju,

anketiranec — prodajalka v prodajalni,

anketiranec — prodajalka, ker ni stranke obvestila, da mora v primeru
reklamacije hraniti originalno embalazo,

anketiranec — natakar,

anketiranec — skladisce,

anketiranec — prodajalka ali poslovodja, ker ni dovolila ogled slikanice,
anketiranec — trgovska hisa Porsche Koper, storitveno podjetje Siles in
avtomobilski servis Porsche Koper,

anketiranec — najemodajalci, ker niso hoteli vrniti vnaprej placane stanarine,
anketiranec— izvajalec storitev, ker je odgovoren za izvedbo nekakovostnih
storitev, saj se je potrosnik dogovarjal z njim,

anketiranec — podjetje Tus,

anketiranec — prodajalec vina.

V Cetrtem anketnem vpraSanju me je zanimalo, »Kako so potro$niki ukrepali.« in za

razliko od drugega in tretjega vpraSanja, so si bili odgovori dokaj podobni:

1.

anketiranec se je pritoZil poslovodji in resil zadevo sebi v prid,
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2. anketiranec je rekel prodajalki, da izdelka ne bo placal po vi§ji ceni in mu je
prodajalka dala 50 % popust,

3. anketiranec je neprestano klicaril po telefonu v trgovino in navsezadnje resil
zadevo pozitivno, garancijo so upostevali in dali izdelek v popravilo,

4. anketiranec je opomnil prodajalca, da ga le ta ni opozoril, da mora v primeru
reklamacije shraniti original embalaZo, toda to ni prav ni¢ pomagalo,

5. anketiranec ni ukrepal,
anketiranec je klical reklamacijsko sluzbo, zadeva je trajala mesec in pol, ker
pa je Slo za izdelek majhne vrednosti, ni ukrepal in je raje kupil novi izdelek,

7. anketiranec je odgovorni prodajalki pojasnil svoja stalis¢a, pravice in dvome,
kljub temu, da je trgovka vztrajala pri svojem in slikanica je ostala v
prodajalni,

8. anketiranec je klical Zvezo potroSnikov Slovenije in trznega inSpektorja, katera
sta potro$niku pojasnila, da ima sicer pravico do vracila denarja toda ukrepala
pa nista,

9. anketiranec se je pozanimal kako se obnaSajo turisti¢ne agencije v primeru, da
potnik odpove potovanje in dobil pojasnilo, da v takem primeru potniku
rac¢unajo odskodnino, zadeva je ostala nereSena,

10. anketiranec je najprej pozval lastnika podjetja, da naj dokonca svoja dela in da
mu v primeru, ¢e ne bi koncal zacetih del, povrne denar. Kar pa lastnik tega ni
storil, je potro$nik klical trznega inSpektorja, kateri je zadevo pripeljal, v pol
leta, do te tocke, da so podjetniku odvzeli obrtno dovoljenje, denarja pa ni
videl,

11. anketiranec je klical na Zvezo potrosnikov Slovenije, kateri so mu povedali, da
za pritozbe niso pristojni,

12. ker je 12. anketiranec poznal ceno vina, je prodajalca vina opozoril na to in s

tem preprecil, da bi mu zaracunal visjo ceno.

Na peto anketno vpraSanje, »Od kod sploh poznate svoje pravice, ¢e jih?« , je kar
88 % od 16 anketirancev odgovorilo, da jih pozna. Nekateri pravice poznajo le delno,
nekateri iz medijev, eni so sliSali nekaj od prijateljev, drugi preko Zveze potrosnikov
Slovenije in Zavoda za varstvo potrosnikov, najekstremnejs$i odgovor pa je bil, »po
zdravi kmecki pameti«. Kakorkoli ze, potros$niki, katere sem anketirala, pravice
poznajo. Sicer pa je vedno tako, da Sele po dogodku izves, kakSne so sploh tvoje

pravice.
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8 SKLEPNE UGOTOVITVE (KJE SE ZATIKA)?

Podrocje pravne ureditve varstva potroSnikov v RS je pravzaprav proces, ki se
nenehno razvija in spreminja. RazprSeno je med kar nekaj zakonov, predpisov,
pravilnikov in kodeksov, ki so, vsaj za moje pojme, Se kar dobro zastavljeni. Ravno tako
se nenehno razvijajo in spreminjajo krsitve pravic potroSnikom.

Cas je pokazal, da se zadeve stopnjujejo. Veé¢ kot je novih krivic, ve¢ je novih
zakonov in obratno, kar pa ni pogojeno tudi z resitvami. Ne moremo reci, da ve¢ kot je
zakonov, vec je reSenih primerov krSenja pravic potroSnikom, prej obratno. Potrosnik se
mora pravzaprav prilagajati spremembam na trgu, medtem ko se ponudnik prilagaja
samo spremembam zakonov in ne ponujanju kakovostnejSih izdelkov ali storitev.
Proizvajalci danasnjih izdelkov se gredo hitro in poceni proizvodnjo, ker danasnji
potrosnik sledi modi in zato ni ve¢ toliko pomembna kakovost izdelka kot je pomemben
sam izgled izdelka.

Najve¢ krsitev se dogaja po nakupu, ko potroSnik ugotovi, da z izdelkom ali
storitvijo nekaj ni v redu in mu ponudnik ne Zeli ali noc¢e ugoditi zahtevi ali pritozbi.
Krsitve pa se ne dogajajo samo po nakupu, ampak tudi pred in med samim nakupom.
Ena od tipicnih krSitev, ki se dogaja med nakupom je, da cena na izdelku ne ustreza
ceni, ki ti jo zaraCunajo kasneje na blagajni. Pred samim nakupom pa pride najveckrat
do krSitev pri internetni prodaji, prodaji na daljavo ter neresnicnem in zavajajocem
oglasevanju kot je npr. ta, da »novo telo ali kozo« lahko dobimo samo s to in to kremo,
ki je naj in ... Potro$niki se poizkuSajo pravilno odzvati na krsitve svojih pravic, a kaj,
ko z druge strani, tj. ponudnikove strani, najveckrat, ni pozitivne reakcije.

Navsezadnje je celo izvedba ankete pokazala, da potroSniki poznamo kar dobro
svoje pravice in jih tudi skusamo uveljaviti, kar kaze na to, da smo kot potrosniska
druzba postali bolj izobrazeni in previdni. Toda, od Sestnajstih anketirancev so le §tirje
uspesno resili zaplet, kar kaze na to, da Se vedno nismo na poti, kjer je potrosnik tisti, ki
obvlada »ves¢ine« kupovanja.

Ce odgovorim na uvodoma zastavljeno vprasanje, kdo je krivec, da kljub vse boljsi
pravni zasciti potro$nikov, Se vedno prihaja do krSitev le tem, je moje mnenje, da smo
krivcei vsi po malem. Potrosniki, ker naredimo premalo, da nam ne bi bile krSene pravice
(dati moramo vecji poudarek na prevenitvo) in ker zelimo »za malo denarja, veliko
muzike«. Ponudniki, ker jim je prav vseeno za zakone in predpise in navsezadnje tudi za
potrosnika. Jasno, da ni mogoce, niti prav, dajati vseh ponudnikov in potros$nikov v isti
kos, saj nekateri delujejo tako kot je treba, vendar so takSni na zalost redki. Pa tudi
nekateri predpisi niso ravno pisani na kozo potro$niku. Potrosnik mora recimo dokazati
Skodo, napako in vzrocno zvezo med Skodo in napako, da doseze odSkodnino od
trgovca ali proizvajalca neustreznega blaga, kar je precej veliko breme, zaradi Cesar se

potros$niki za tozbe najbrz sploh ne odlocajo.

43



Sklepne ugotovitve (kje se zatika)?

Ce bi Zeleli izboljsati trenutno stanje na tem podro&ju, bi moral potrosnik, ko se mu
krSitev zgodi, uporabiti vse pravne instrumente in poti, dokler ne bi bilo, ¢e ima prav
seveda, reSeno njemu v prid. Potro$niki bi se morali organizirati v drustvo (zrtvovati
svoj ¢as in ne Cakati, da bodo placani za to) za preverjanje cen osnovnih zivil in te cene
dnevno objavljati na svoji spletni strani. Ni dovolj, da lastniki raznih spletnih naslovov,
ki tudi preverjajo cene, zapiSejo, da ne jamcijo za toCnost cen, ker cene izdelkov
sporoc¢ajo trgovci sami. To ni ni¢. Za nakupovanje bi si morali potrosniki vzeti Cas. Kar
se pa ti¢e dokazovanja napak s strani potro$nika, bi moralo biti dokazno breme
obrnjeno, torej da bi v primeru tozbe ustreznost proizvoda moral dokazovati ponudnik.

Ponudniki izdelkov ali storitev ne bi smeli jemati potroSnika kot samoumevnega in
bi mu morali pokazati ve¢ spostovanja. Spostovanje se je izgubilo skozi ¢as, v velikih
nakupovalnih centrih, kjer prodajalci skorajda nimajo direktnega stika s potrosnikom.
Kaj je ze klasi¢na prodaja? Stara, dobra prodaja, izza pulta, se bo v bodo¢e ponovno
vrnila z vsem svojim osebnim bli§¢em, ker pravzaprav vsi pogresamo ta osebni kontakt,
pa tega sploh ne vemo. Takrat bi vedeli koga prijeti za usesa, ¢e bi nam prodal sporen
izdelek. Glede zakonov pa le toliko, da je Zveza potrosnikov Slovenije ze pred
sprejemom prvega ZVPot dala odlicne predloge za izboljSanje stanja na podrocju
krSenja pravic potrosSnikom, a ocitno to oblasti ne zanima, ker ima mogoce koristi od
raznih proizvajalcev, trgovcev, sodnikov ...

Vse kaZe na to, da ni problem v izobrazenih in obvescenih potrosnikih in »dobrih«
zakonih, ampak gonja za dobickom, za vsako ceno.

Vse se za¢ne in konca pri ¢loveku in njegovih moralnih nacelih. Podjetja in drzavo

vodijo navsezadnje ljudje in ne brezdusni stroji.
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PRILOGE

Priloga 1 Anketni vprasalnik
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Priloga 1

Sem Mojca Ferle, studentka Fakultete za management Koper. »Pravna ureditev
varstva potrosnikov v RS« je tema moje diplomske naloge, katere prakticni del je
raziskava, s pomocjo katere bi zelela ugotoviti, ¢e ste ze doziveli krSitev pravic
potroSnikov, ali poznate svoje pravice in ¢e ste ukrepali. Vasi odgovori bi mi bili v
veliko pomo¢, zato bi Vas prosila za sodelovanje.

Podatki bodo uporabljeni zgolj v raziskovalne namene.

1. Ali ste ze doziveli kaksno krSitev pravic potrosnikov?
a)Da
b)Ne

¢)Ne vem

2. Ce je odgovor da, katero?

3. Ce je odgovor da, kdo jo je zagresil?

4. Ce je odgovor da, kako ste ukrepali?

5. Od kod sploh poznate svoje pravice, ¢e jih?

Za odgovore se vam iskreno zahvaljujem!



