DiEES

e e g b AP s

BEOIPAICKA
OTBOPEHA
wKona

UDRUZENIE ZA ZASTIT PRAVA POTROSACA

cxx
Ol 0 N HEY
. | "PROSPERITET" NOVI SAD 4 i
\w * " *

3ATEBE

POKAZUJE
PRAKSA?

MONITORING | ANALIZA POSTUPANJA U OBLASTI
SNABDEVANJA ELEKTRICNOM ENERGIJOM SA
PREPORUKAMA ZA UNAPREDENJE ZASTITE POTROSACA

Friedrich
e ‘_IJ_BIJI_] -C?- \U) MBS | meeemen S

ENECA

CurypHe



,STA POKAZUJE PRAKSA ?¢

Monitoring i analiza postupanja u oblasti
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Ova publikacija nastala je u okviru projekta “Pravda preko kilovata” koji je
deo programa “EU Resurs centar za civilno drustvo u Srbiji” koji sprovodi
Beogradska otvorena skola sa partnerima uz podrsku Evropske unije.

Ova publikacija objavljena je uz finansijsku pomo¢ Evropske unije i za njenu
sadrzinu odgovorno je isklju¢ivo UdruZenje za zasStitu prava potrosaca
~Prosperitet“ Novi Sad i ono nuzno ne odrazava stavove Evropske unije.



O projektu i publikaciji

sPravda preko kilovata“ je projekat Udruzenja za zastitu prava potroSaca
»Prosperitet iz Novog Sada, usmeren na unapredenje zastite prava potrosaca
u oblasti snabdevanja elektriécnom energijom. Projekat se realizuje uz podrsku
Beogradske otvorene skole kroz program ,EU Resurs centar za civilno drustvo
u Srbiji“, koji finansira Evropska unija.

Povod za pokretanje projekta predstavljaju brojni problemi sa kojima se
potrosaci godinama suocavaju u vezi sa racunima za elektri¢nu energiju. Kroz
rad potrosackog savetovaliSta evidentiran je veliki broj prijava koje se odnose
na neredovno ocitavanje brojila, obracun na osnovu procenjene potrosnje,
naknadne korekcije ra¢una, pitanja u vezi sa mernim uredajima i probleme u
postupcima reklamacija. Ovakvi sluéajevi ukazuju na obrasce problema koji se
ponavljaju kod velikog broja potrosaca Sirom Srbije i potvrduju potrebu za
sistemskim unapredenjima u ovoj oblasti.

U okviru projekta sprovedena je anketa medu potrosacima, analizirani su
potrosacki predmeti iz prakse i ra¢un za elektriénu energiju, odrzani sastanci
sa nadleznim institucijama, kao i aktivnosti usmerene na informisanje i osna-
zivanje potrosacda. Prikupljeni podaci omoguéili su sagledavanje problema iz
ugla potrosaca, ali i iz ugla propisa, procedura i institucionalnog postupanja.

Publikacija ,Sta pokazuje praksa?“ nastala je sa ciljem da objedini iskustva
potrosaca, rezultate ankete i saznanja stecena kroz rad savetovalista kako bi se
ukazalo na najéesce probleme u praksi i ponudile preporuke za njihovo preva-
zilazenje.

Posebna vrednost publikacije ogleda se u tome S$to su njeni nalazi zasnovani
na stvarnim slucajevima potrosaca. Iza svakog statisticCkog podatka nalazi se
konkretna zivotna situacija — domacinstvo koje je dobilo neocéekivano visok
racun, potrosac¢ koji pokusSava da identifikuje uzrok razlike u obracunu ili lice
koje mesecima pokusava da ostvari svoja prava kroz reklamacioni postupak.

Nalazi i zakljuéci predstavljeni u ovoj publikaciji zasnovani su na propisima
koji su bili na snazi u vreme sprovodenja istrazivanja i izrade publikacije, kao i
na podacima prikupljenim od potrosaca i predmetima obradenim kroz rad
savetovalista.



Sta nam kazu potrosaci?

Jedan od ciljeva projekta ,Pravda preko kilovata“ bio je da se, pored analize
potrosackih predmeta, prikupe informacije o problemima sa kojima se potro-
Saci suofavaju u vezi sa ratunima za elektriénu energiju, ocitavanjem brojila i
ostvarivanjem prava u slu¢aju spornog obracuna.

Zbog toga je sprovedena anketa ,Da li ste imali problem sa raunom za
struju?“. Pored odgovora prikupljenih kroz anketu, potrosaci su u komenta-
rima na objavu opisivali i konkretna iskustva u vezi sa racunima za elektri¢nu
energiju, ofitavanjem brojila i postupcima reklamacija. Ovi komentari pre-
dstavljali su dodatni izvor informacija o problemima sa kojima se potrosaci
susreéu u praksi.

Odgovori ispitanika pokazuju da potroSaéi prepoznaju nepravilnosti i neoce-
kivane promene u obrac¢unu elektri¢cne energije, ali da ¢esto nemaju dovoljno
informacija da samostalno provere njihov uzrok i ispravnost obracuna.

Rezultati ankete u velikoj meri potvrduju iskustva iz rada savetovalista i uka-
zuju na probleme koji se ponavljaju kod velikog broja potrosaca. Zbog toga
predstavljaju znacajan izvor informacija za sagledavanje polozaja potrosaca i
prepoznavanje oblasti u kojima postoji potreba za unapredenjem sistema.

Anketa u brojkama
177 potrosaca ucestvovalo je u istrazivanju;
Na objavi ankete ostavljena su 362 komentara;

96% ispitanika navelo je da je imalo problem sa
racunom za struju;

Gotovo 80% ispitanika podnelo je reklamaciju.




Kljuéni nalazi ankete

Anketa sprovedena u okviru projekta ,Pravda preko kilovata“ pokazala je da
su problemi sa rac¢unima za elektri¢nu energiju Siroko rasprostranjeni medu
ispitanicima i da se najceS¢e odnose na ocitavanje brojila, obracun potrosnje i
postupanje po reklamacijama.

Cak 96% ispitanika navelo je da je u poslednje dve godine imalo problem sa
ra¢unom za elektriénu energiju. Istovremeno, vise od trecine ispitanika
(35,1%) navodi da im se brojilo ocitava neredovno ili da se ne ocitava godi-
nama, Sto ukazuje na velike probleme u procesu ocitavanja.

Kao najces¢i problem potrosac¢i navode racune koji nisu zasnovani na stva-
rnom ocitavanju brojila (45,4%), dok je 27,6% ispitanika prijavilo razliku
izmedu stanja na brojilu i stanja prikazanog na racunu. Gotovo cetvrtina
ispitanika (24,1%) izrazila je sumnju u ispravnost brojila.

Problemi sa racunima imaju dugotrajne posledice. Vise od tretine ispitanika
(37,8%) navelo je da problem traje i dalje, dok je ¢ak 94,2% ispitanika izjavilo
da je problem imao finansijske posledice po njih ili njihovo domacinstvo.
Najcesca posledica bilo je placanje veceg iznosa od oc¢ekivanog (75,3%), dok je
gotovo Cetvrtina ispitanika (23,5%) izgubila pravo na popust za redovno pla-
¢anje racuna.

Gotovo 80% ispitanika (79,7%) pokusSalo je da zastiti svoja prava podno-
Senjem reklamacije. Medutim, samo 7,3% ispitanika navelo je da je njihov
problem u potpunosti resen, dok je 12,2% odgovorilo da je problem reSen deli-
micno. Istovremeno, 8,5% ispitanika navelo je da nije dobilo nikakav odgovor
na podnetu reklamaciju.

Posebno zabrinjava podatak da samo 2,5% ispitanika smatra da je dobilo
jasan i konkretan odgovor na reklamaciju, dok je viSe od polovine ispitanika
ocenilo da su odgovori koje su dobili bili nejasni, delimi¢no jasni ili Sablonski.
Ovakvi rezultati ukazuju ne samo na probleme u reSavanju pojedinacnih
reklamacija, ve¢ i na potrebu za unapredenjem komunikacije sa potrosa¢ima i
veéom transparentno$c¢u postupaka.

ukazuje i Cinjenica da je samo 23,6% ispitanika navelo da u potpunosti
razume svoj racun za elektricnu energiju, dok gotovo tri éetvrtine ispitanika
racun razume samo delimié¢no ili ga ne razume uopste.

Zbog obima prikupljenih podataka, u ovoj publikaciji predstavljeni su samo
najbitniji nalazi istrazivanja. Detaljna analiza ankete dostupna je na sajtu
Udruzenja za zastitu prava potrosaca ,,Prosperitet” Novi Sad: www.prosperitet.rs



http://www.prosperitet.rs/

Najvazniji nalazi ankete

35,1% ispitanika navodi da se brojilo ocitava neredovno ili
da se ne ocitava godinama;

45,4% imalo je problem sa racunima koji nisu zasnovani
na stvarnom ocitavanju brojila;

94,2% navodi finansijske posledice;

samo 7,3% navodi da je problem u potpunosti reSen;

samo 2,5% dobilo je jasan i konkretan odgovor na
reklamaciju;

samo 23,6% u potpunosti razume svoj racun za elektri¢cnu
energiju.




Transparentnost racuna za elektriénu energiju

Racun za elektri¢nu energiju predstavlja osnovni dokument na osnovu kojeg
potrosac treba da moze da proveri koli¢inu obra¢unate potrosnje, primenjene
cene i druge elemente koji uti¢u na ukupan iznos za plaéanje. Medutim,
rezultati ankete i predmeti obradeni kroz rad savetovaliSta pokazuju da veliki
broj potrosaéa ne razume u potpunosti naéin na koji je ra¢un formiran i nema
dovoljno informacija da samostalno proveri njegovu tacnost. Zabrinjava
podatak da samo mali broj ispitanika navodi da u potpunosti razume svoj
racun za elektri¢nu energiju, dok ga vec¢ina razume samo delimicno ili ga ne
razume u meri koja bi im omoguc¢ila da prepoznaju eventualne nepravilnosti.

Racun za elektri¢nu energiju sadrzi veliki broj podataka, obrac¢unskih stavki i
poreskih elemenata koji uticu na konacan iznos za placanje. Pored same
potrosnje elektricne energije, na racunu su prikazani i troskovi pristupa distri-
butivnom sistemu, naknada za unapredenje energetske efikasnosti, akciza,
porez na dodatu vrednost i druge stavke obracuna. Iako je struktura racuna
formalno jasna, nacin prikazivanja podataka neretko nije dovoljno pregledan
proseénom potrosacu.

Transparentan rac¢un nije samo tac¢an rac¢un — to je racun

koji potrosac¢ moze da razume i proveri.

Kombinacija akcize i poreza na dodatu vrednost dovodi do toga da se PDV
obracunava i na iznos akcize, $to predstavlja dodatno poresko opterecenje.
Pored toga, odredene naknade i javna davanja prikazuju se kao obavezne
stavke rac¢una, Sto dodatno doprinosi slozenosti obracuna.

Znacajan uticaj na konacan iznos ra¢una ima i sistem tarifnih zona. Tarifne
zone uvedene su radi podsticanja racionalne potrosnje elektricne energije,
tako Sto se veca potrosnja obracunava po viSim cenama. Medutim, mnogi
potrosaci ne razumeju njihov nacin funkcionisanja niti uticaj koji mogu imati
na konacan iznos ra¢una. To narocito dolazi do izrazaja kada se potrosnja iz
viSe obracunskih perioda naknadno evidentira i obra¢unava u jednom rac¢unu.
U takvim slucajevima deo potro$nje moze prec¢i u visu tarifnu zonu, iako
potrosac u stvarnosti nije imao povecanu mesec¢nu potrosnju.

U okviru projekta uoceno je da potrosaci ne mogu jednostavno da ustanove da
li je ra¢un zasnovan na stvarno ocitanom ili procenjenom stanju brojila, na
koji nacin su izvrSene korekcije obrac¢una, kako je raspodeljena potrosnja
izmedu viSe i nize tarife niti po kom osnovu je obracunat odredeni iznos za
platanje. Takve okolnosti otezavaju proveru racuna i smanjuju mogucénost da
potrosac blagovremeno uoci eventualnu nepravilnost.



Dodatna pitanja otvaraju korekcije obracuna i storniranje prethodno izdatih
racuna. Potrosaci nisu u moguénosti da na jednostavan nacin sagledaju zbog
cega je izvrSena korekcija i kako je formirano novo zaduZenje, dok slozeni
obracuni i nedovoljno jasna objasnjenja dodatno otezavaju razumevanje
nastalih promena.

Analizom racuna uoceno je i da pojedine informacije koje bi, u skladu sa
Uredbom o uslovima isporuke i snabdevanja elektriécnom energijom, trebalo
da budu dostupne potrosac¢ima nisu prikazane na racunu. Re¢ je o info-
rmacijama o mogucénosti promene snabdevaca, vansudskom resavanju spo-
rova, aplikaciji za poredenje cena elektricne energije, kontaktima organizacija
za zaStitu potroSaca i merama za unapredenje energetske efikasnosti. Bez
obzira na njihovu prakti¢nu vrednost za prose¢nog potrosaca, njihovo izosta-
vljanje predstavlja odstupanje od zahteva vazece uredbe.

Nejasnoce postoje i u vezi sa rokom za podnosenje prigovora. Kod racuna koji
se dostavljaju putem poste datum dostavljanja najéeSée nije moguée pou-
zdano dokazati, budué¢i da se racun ne urucuje uz potvrdu prijema. Zbog toga
ostaje nejasno od kog trenutka bi rok za podnoSenje prigovora trebalo da se
rac¢una.

Obrac¢un zajednicke potrosnje elektricne energije predstavlja jedan od
slozenijih segmenata racuna u slucajevima kada se ovaj troSak naplacuje
preko racuna za elektri¢nu energiju. Potrosaci najéesce vide samo iznos zadu-
Zenja, bez podataka koji bi im omoguéili da provere ukupnu evidentiranu
potros$nju zajedni¢kog brojila i naéin raspodele troskova. Dodatnu nejasno¢u
stvara Cinjenica da trosak zajednicke potro$nje ulazi u ukupan iznos za
placanje prikazan na prvoj strani racuna, dok se detalji obra¢una nalaze na
poslednjoj strani. Za razliku od obracuna za pojedina¢na merna mesta, nisu
prikazana prethodna i nova stanja brojila, identifikacioni broj brojila, a desava
se da nije naveden ni broj posebnih delova objekta izmedu kojih se trosak
raspodeljuje. Zbog toga potrosaci nisu u moguénosti da samostalno provere
nacin formiranja zaduzenja i opravdanost obracuna.

Racun za elektricnu energiju sastoji se od viSe elemenata — cene elektri¢cne
energije, troskova sistema, razlicitih naknada, akcize i poreza na dodatu vre-
dnost. Jasnoca i preglednost racuna ne podrazumevaju samo tacnost obra-
¢una, vec i dostupnost informacija koje potrosacu omogucavaju da razume
kako je racun formiran, proveri njegovu ispravnost i blagovremeno ostvari
svoja prava.



Sta pokazuje praksa savetovalista?

Iako se problemi sa kojima se potrosac¢i susrecu na prvi pogled razlikuju,
analiza predmeta pokazuje da je mnogima od njih zajednicka nemoguénost
samostalne provere obracuna elektricne energije i na¢ina na koji je racun
formiran.

U praksi se to najces¢e odnosi na podatke o tome da li je racun zasnovan na
stvarno ocitanom ili procenjenom stanju brojila, na koji nacin je izvrSena
korekcija obrac¢una, kako je raspodeljena potrosnja izmedu tarifa, kada je
brojilo poslednji put overeno ili po kom osnovu je obracunat odredeni iznos.

Rezultati ankete pokazali su da se veliki broj potrosaca suocava sa proble-
mima u vezi sa racunima za elektricnu energiju. Slucajevi evidentirani u radu
savetovalista potvrduju ove nalaze i pokazuju da iza statistickih podataka stoje
konkretni zivotni problemi koji imaju dugotrajne finansijske i druge posledice
po potrosace i njihova domacinstva.

Iako svaki predmet ima svoje specificnosti, analiza prijava pokazuje da se
odredeni problemi ponavljaju kod velikog broja potrosaca. Razlike postoje u
okolnostima i posledicama, ali su uzroci isti. Takvi slucajevi ukazuju da se ne
radi o izolovanim greskama, ve¢ o obrascima problema koji se ponavljaju i
zahtevaju sistemska unapredenja. Upravo zbog toga u nastavku izdvajamo
najcesce obrasce problema sa kojima se potrosaci susre¢u u praksi. Cilj ovog
pregleda nije predstavljanje pojedinac¢nih slucajeva, ve¢ ukazivanje na proble-
me koji zahtevaju sistemska resenja radi unapredenja zastite prava potrosaca
u oblasti snabdevanja elektriénom energijom.



Ocitavanje brojila i obracun potrosnje

Najveci broj potroSaca obrata se savetovalistu zbog sumnje da im je izdat
neosnovano uvecan racun za elektriénu energiju. Analizom takvih slucajeva
cesto se utvrduje da problem nije nastao u trenutku izdavanja spornog racu-
na, ve¢ znatno ranije, kada brojilo nije redovno ocitavano. Tokom perioda u
kojem nije vrSeno redovno ocitavanje brojila potrosacima su izdavani racuni
zasnovani na procenjenoj potrosnji ili ra¢uni na kojima nije bila evidentirana
potrosnja elektri¢ne energije, vet iskljucivo fiksni troskovi.

Posledice neredovnog ocitavanja najcesce postaju vidljive tek nakon Sto se
izvrs$i stvarno ocitavanje brojila, kada dolazi do korekcije obracuna i izdavanja
racuna sa znatno ve¢im iznosom za plac¢anje. Potrosaci u takvim situacijama
smatraju da je doslo do greske u obracunu ili da im je potrosnja naglo porasla,
iako je stvarni uzrok najceSce viSemesefno neredovno oditavanje brojila i
obracun zasnovan na procenjenoj potrosnji.

U praksi potrosaci nisu ni svesni da se njihov rac¢un zasniva

na procenjenoj, a ne na stvarno ocitanoj potrosnji, sve dok
ne dode do naknadne korekcije obrac¢una.

Potrosnja koja je nastala tokom viSe meseci, a u pojedinim slucajevima i
godina, obracunava se najc¢eSce u jednom obracunskom periodu, Sto moze
dovesti do prelaska dela potrosnje iz zelene u plavu, odnosno iz plave u crvenu
zonu. Iako potrosa¢ u stvarnosti nije imao poveéanu meseénu potrosnju,
nacin obracuna dovodi do toga da deo elektri¢ne energije bude naplac¢en po
visSim cenama nego Sto bi bio slucaj da je brojilo oc¢itavano redovno.

Problem je narocito izrazen u situacijama kada tokom perioda za koji se
naknadno obracunava potrosnja dode do promene cena elektri¢ne energije. U
takvim slucajevima potrosac¢i pokusavaju da provere po kojim cenama je
obracunata ranije neobracunata potrosnja i da li je raspodela potrosnje izme-
du razli¢itih obrac¢unskih perioda izvr§ena na odgovarajuci nacin. Zbog sloze-
nosti obracuna, ovakve situacije dodatno naglasavaju znacaj redovnog ocita-
vanja brojila i prikazivanja podataka na rac¢unu.

Dodatne komplikacije nastaju kada korekcije racuna uti¢u na obracun
popusta za redovno placanje. U slucajevima kada se prvobitni ra¢un stornira i
izdaje novi, stornira se i ranije obracunati popust. Potrosa¢ tada dobija
korigovani ra¢un sa novim rokom dospeca, a pravo na popust ponovo zavisi
od blagovremenog izmirenja tog racuna. Ukoliko korigovani racun ne bude
pla¢en u novom roku, iznos ranije priznatog popusta ulazi u dugovanje, iako
je prvobitni rac¢un bio plaéen u roku.
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Problem dodatno komplikuje ¢injenica da su korigovani racuni po pravilu veci
od prvobitno izdatih rac¢una, jer obuhvataju ranije neobra¢unatu potrosnju ili
ispravke prethodnog obracuna. To znaci da potrosa¢ u novom roku dospeca
mora da obezbedi veéi iznos sredstava nego Sto je prvobitno planirao kako bi
zadrzao pravo na popust za redovno placanje. U praksi su zabelezeni i sluca-
jevi u kojima je korigovani racun dostavljen neposredno pred istek roka za
pla¢anje ili nakon datuma dospeéa naznacenog na racunu, Sto dodatno oteza-
va ostvarivanje prava na popust i izaziva nedoumice u pogledu pravic¢nosti
obracuna.

TeSkoc¢e su posebno izrazene kod nacina dostavljanja korigovanih racuna.
Iako se uz korigovani racun odreduje novi rok dospeca za placanje, on se po
pravilu dostavlja bez potvrde o prijemu. Istovremeno, za razliku od redovnih
mesecnih racuna koje potrosaci oc¢ekuju u unapred poznatim intervalima,
korigovani racuni se izdaju nakon duzeg vremenskog perioda. Zbog toga se u
praksi postavlja pitanje da li je potroSa¢ imao stvarnu moguénost da se
upozna sa sadrzinom korigovanog racuna i izmiri obavezu u ostavljenom
roku. Takve okolnosti mogu uticati na ostvarivanje prava na popust za
redovno plac¢anje i stvaraju dodatnu pravnu nesigurnost.

U slucajevima kada naknadna korekcija obracuna dovede do znatnog pove-
¢anja dugovanja, potrosaci nisu u mogucénosti da korigovani racun izmire
odjednom. Tada im se najéeS¢e nudi zakljuCenje sporazuma o regulisanju
duga za elektri¢nu energiju, kojim se omogucava otplata dugovanja u ratama.
Takvi sporazumi po pravilu podrazumevaju da potrosa¢ odmah izmiri deo
duga, dok se preostali iznos otplacuje tokom odredenog vremenskog perioda.
Istovremeno, potrosac je duzan da redovno izmiruje i tekuce racune za ele-
ktriénu energiju. Na preostali neizmireni deo duga obra¢unava se i zakonska
zatezna kamata tokom celog perioda otplate. Na taj nacin potrosaé, pored
obaveze da plati naknadno obracunatu potrosnju, snosi i dodatne troskove
nastale kao posledica viSemesecnog neredovnog ocitavanja i naknadne kore-
kcije rac¢una.

Nalazi proistekli iz rada savetovaliSta pokazuju da problemi sa ocitavanjem
brojila i obracunom potrosnje predstavljaju jedan od najées¢ih uzroka spo-
rova izmedu potrosaca i energetskih subjekata. Izmene Zakona o energetici
omogucile su da se ocitavanje brojila vrs§i u duzim vremenskim intervalima,
dok se racuni za elektriénu energiju i dalje izdaju za obracunski period koji
traje jedan kalendarski mesec. U praksi se upravo na tom mestu pojavljuje
veliki broj problema, jer mese¢ni racuni nisu zasnovani na stvarno utvrdenoj
mesecnoj potrosnji. Time je potrosacu otezano da na osnovu racuna prati i
planira troSkove domacinstva, kao i da proveri tacnost obracuna i kontroliSe
sopstvenu potrosnju.
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Praksa pokazuje da se sve veci broj potrosaca odlucuje za samoocitavanje
brojila kako bi smanjio rizik od nastanka ovakvih problema. Cinjenica da se
potrosaci sve ¢eSce opredeljuju da samostalno prate i prijavljuju stanje brojila
ukazuje na potrebu za vecom transparentnosc¢u obracuna i ve¢im poverenjem
u sistem ocitavanja i obracuna elektricne energije. Medutim, samoocitavanje
ne bi smelo da predstavlja zamenu za redovno oc¢itavanje od strane energe-
tskih subjekata, ve¢ dodatni mehanizam koji mozZe doprineti ve¢oj tac¢nosti
obracuna. Iako moZe doprineti vecoj tacnosti obra¢una, samoocitavanje ne
otklanja u potpunosti moguénost nastanka gresaka i nesporazuma u vezi sa
evidentiranjem i obradom prijavljenih podataka. Potrosa¢i ne bi smeli da
budu primorani da preuzimaju deo odgovornosti za funkcionisanje sistema
kako bi ostvarili pravo na tacan obracun elektricne energije, niti da snose fina-
nsijske posledice propusta u postupcima koji su u nadleznosti energetskih
subjekata i na koje nisu mogli da uti¢u. Obaveza energetskih subjekata ostaje
da obezbede redovno ocitavanje brojila i obracun zasnovan na stvarno
utvrdenoj potrosnji elektri¢ne energije.

12



Problemi sa mernim uredajima i obracunom
potrosnje

Pored problema izazvanih neredovnim oc¢itavanjem brojila, veliki broj potro-
sackih prijava odnosi se na rad mernih uredaja i nacin na koji se evidentira i
obracunava potrosnja elektri¢ne energije. Potrosaci se najceSc¢e obracaju save-
tovalistu kada primete znacajno odstupanje u potros$nji u odnosu na pretho-
dne obracunske periode, narocito ukoliko nisu menjali svoje navike potrosnje
niti su nabavljali nove elektri¢ne uredaje koji bi mogli da objasne povecanje
racuna.

Nalazi ankete potvrduju ovakva iskustva iz prakse. Gotovo Cetvrtina ispitanika
(24,1%) navela je da sumnja u ispravnost brojila, dok su mnogi kao jedan od
najvec¢ih problema istakli nedovoljno jasne informacije o obra¢unu i radu
mernih uredaja.

U praksi se javljaju situacije u kojima potrosaci tokom vise obracunskih
perioda dobijaju racune bez evidentirane potrosnje ili sa neuobicajeno malom
potrosnjom. Sa druge strane, pojedini potrosaci prijavljuju nagle promene u
evidentiranoj potro$nji koje ne mogu da povezu sa svojim stvarnim navikama
korisc¢enja elektricne energije. Takva odstupanja ne moraju nuzno da ukazuju
na neispravnost brojila, ali kod potrosaca stvaraju nesigurnost i narusavaju
poverenje u sistem obracuna.

Pitanje periodi¢ne overe (bazdarenja) brojila predstavlja temu o kojoj potro-
Saci imaju veoma malo informacija. Ne postoji jednostavan pristup podacima
o vazenju overe brojila, niti su potrosaci upoznati sa razlikom izmedu starosti
brojila i njegove metrolosSke ispravnosti. U praksi je Cesta pretpostavka da
starije brojilo automatski znaci i neispravno brojilo, iako je od presudnog zna-
caja da li je uredaj podvrgnut propisanim postupcima overe i da li poseduje
vazecu overu u skladu sa propisima iz oblasti metrologije.

Kada potrosa¢ posumnja u ispravnost brojila, moze pokrenuti postupak
njegove kontrole. Medutim, obratanja potrosaca savetovali§tu pokazuju da
vecina potrosaca nije dovoljno upoznata sa nac¢inom na koji se kontrola spro-
vodi, ko vrsi kontrolu, koliko postupak traje i koja prava imaju tokom njego-
vog sprovodenja. Posebne nedoumice izaziva i pitanje troskova kontrole, jer
mnogi potrosaci nisu upoznati sa ¢injenicom da troskove vanredne kontrole
snosi podnosilac zahteva ukoliko se konstatuje da brojilo ispunjava propisane
metroloske zahteve. Nedovoljna informisanost o ovim pravilima dovodi do
toga da potrosaci odustaju od pokretanja postupka kontrole iako imaju ozbi-
ljne sumnje u ispravnost obrac¢una.
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Dodatne probleme izazivaju situacije u kojima je neispravnost brojila prija-
vljena ili utvrdena, ali zamena uredaja nije izvrS§ena u kratkom roku. U takvim
situacijama najées$¢e nisu dostupne jasne informacije o tome kada ¢e brojilo
biti zamenjeno, kako ¢e se do tada vrsiti obrac¢un potrosnje i kakve posledice
eventualna neispravnost moze imati na ve¢ izdate racune. Nedostatak jasnih
informacija o razlozima zamene, stanju skinutog uredaja i nac¢inu daljeg obra-
¢una potros$nje dovodi do dodatnih sporova i pravne nesigurnosti.

Veliki broj prijava odnosi se i na obracun vise i niZe tarife. U praksi se potro-
Saci obracaju savetovalistu nakon Sto primete da na racunu nije evidentirana
potros$nja u nizoj tarifi ili da je ona prikazana u neuobic¢ajeno malom obimu. U
pojedinim slucajevima potro$nja u nizoj tarifi prikazana je kao nula kilovat
casova, iako domacinstvo koristi elektricnu energiju i u periodu kada se pri-
menjuje niza tarifa.

Kada se naknadno utvrdi da jedna od tarifa nije registrovana tokom odre-
denog perioda, vrsi se raspodela ukupno registrovane potrosnje izmedu vise i
nize tarife. Medutim, potrosaci ne dobijaju dovoljno jasna objasnjenja o krite-
rijumima na osnovu kojih je raspodela izvrsena. U predmetima analiziranim u
okviru projekta zabeleZeni su slucajevi u kojima je potrosnja raspodeljena pri-
menom odredenih procenata, bez detaljnog obrazloZenja metodologije koja je
koris¢ena. Takve situacije kod potrosaca stvaraju utisak proizvoljnosti i oteza-
vaju proveru ispravnosti obrac¢una.

Nedostatak informacija ¢esto onemogucava potrosac¢ima da
provere ispravnost obrac¢una, razumeju nacin rada mernih

uredaja i utvrde uzrok nastalog problema.

Posebnu grupu prijava ¢ine sluéajevi u kojima potrosaci promene u obracunu
dovode u vezu sa zamenom brojila, ukljucujuéi i ugradnju pametnih brojila.
Iako zamena brojila sama po sebi ne znaci da ¢e do¢i do promene u obracunu
niti predstavlja dokaz da je novo brojilo neispravno, potrosaci ¢esto ne dobi-
jaju dovoljno informacija o postupku zamene, pocetnim i zavr$nim stanjima,
razlozima zamene i nacinu evidentiranja potrosnje. Uvodenje pametnih
brojila ima za cilj modernizaciju sistema merenja i unapredenje procesa ocita-
vanja, ali praksa pokazuje da sama zamena uredaja ne otklanja automatski sve
probleme u vezi sa obra¢unom elektricne energije. U pojedinim predmetima
zabeleZene su situacije u kojima podaci evidentirani u memoriji pametnog
brojila nisu bili preneti u sistem za obracun, $to je dodatno pojacalo sumnju
potrosaca u pouzdanost sistema.
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Takvi slucajevi ukazuju na znacaj ne samo taénosti samog mernog uredaja,
veC i pouzdanosti sistema za prenos i obradu podataka na kojima se zasniva
obracun elektricne energije. Prijave potrosaca pokazuju da problemi koji se
odnose na merne uredaje i obracun potrosnje predstavljaju jedan od cescih
uzroka sporova izmedu potrosaca i energetskih subjekata. Iako se pojedinacni
sluéajevi razlikuju, zajednicko im je to sto potrosacéi nemaju dovoljno informa-
cija da samostalno provere ispravnost obrac¢una, razumeju nacin rada mernih
uredaja ili uzrok nastalog problema.

Zastita prava potrosaca u ovoj oblasti ne zavisi samo od tehnicke ispravnosti
brojila, ve¢ i od jasnoce postupaka i dostupnosti informacija. Zbog toga je
potrebno unaprediti informisanje potrosaca, obezbediti da postupci koji se
odnose na merne uredaje budu jasni i proverljivi i omoguéiti laksi pristup
podacima znacajnim za proveru ta¢nosti obracuna elektri¢ne energije.
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Reklamacije i ostvarivanje prava potrosaca

Problemi sa kojima se potrosac¢i suocavaju ne zavrSavaju se podnosSenjem
reklamacije. Naprotiv, analizirani slucajevi pokazuju da se u pokusajima resa-
vanja sporova sa energetskim subjektima pojavljuju dodatne prepreke koje se
odnose na postupanje po reclamacijama i ostvarivanje prava potrosaca. Iako
potrosSaci najcesce ulazu reklamacije zbog spornih ra¢una, problema sa odita-
vanjem brojila ili obracunom potrosnje, veliki broj njih ostaje nezadovoljan
nac¢inom na koji su njihovi zahtevi razmotreni i reseni.

Rezultati ankete potvrduju nalaze iz savetovaliSta i pokazuju da samo manji
broj potrosada smatra da je problem zbog kojeg su podneli reklamaciju u
potpunosti resen. Istovremeno, mnogi potrosaci ocenjuju da su odgovori koje
su dobijali bili nejasni, nepotpuni ili Sablonski, zbog ¢ega i nakon okonéanja
reklamacionog postupka ostaju nedoumice u vezi sa obra¢unom i nastankom
spornog dugovanja.

Jedan od problema koji se najcesc¢e pojavljuje u praksi odnosi se na sadrzinu
odgovora koje potrosacéi dobijaju po podnetim reklamacijama. U podnetim
prijavama se navodi da odgovori sadrze opste informacije o obracunu elektri-
¢ne energije ili pozivanje na propise, ali ne i konkretno obrazlozenje okolnosti
koje su dovele do nastanka spornog racuna ili drugog problema zbog kojeg je
reklamacija podneta. Zbog toga potrosaci ni nakon dobijenog odgovora ne
mogu da znaju da li je njihov problem zaista ispitan, koje su okolnosti utvrde-
ne tokom provere i na osnovu kojih podataka je doneta odluka o reklamaciji.

Posebno problemati¢ni su slucajevi u kojima energetski subjekt u zakonskom
roku dostavi odgovor na reklamaciju, ali istovremeno navede da je radi
provere navoda izvrSeno obracanje drugom energetskom subjektu i da ce
eventualne ispravke biti izvrsene ukoliko se naknadno utvrde nepravilnosti. U
takvim situacijama reklamacija se smatra reSenom, odnosno odbijenom, iako
provera navoda na koje potrosac ukazuje jos nije okoncana.

Na taj nacin potrosa¢ dobija odgovor u propisanom roku, ali ne i jasnu info-
rmaciju o tome da li su njegovi navodi provereni, kakvi su rezultati provere i
kada moze ocekivati konac¢no reSavanje spornog pitanja. Budu¢i da se rekla-
macioni postupak smatra zakljucenim, rokovi za njegovo resavanje vise se ne
primenjuju, dok provere i razmena podataka izmedu energetskih subjekata
mogu trajati znatno duze.

U velikom broju sluc¢ajeva resavanje reklamacije zavisi od razmene podataka
izmedu snabdevaca i operatora distributivnog sistema, pri ¢emu potrosac
nema uvid u tok komunikacije niti moguénost da uti¢e na njeno trajanje.
Teret dugotrajnih provera i razmene informacija izmedu energetskih subje-
kata u praksi se tako prenosi na potrosaca, iako on ne bi smeo da snosi posle-
dice njihove unutrasnje organizacije i medusobne komunikacije.
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Kao posledica takvog postupanja, sporni problem ostaje otvoren i nakon Sto je
potrosa¢ obavesten da je reklamacioni postupak zavrSen. Tek nakon vise
meseci mogu uslediti korigovani ra¢uni, dodatni obracuni potrosnje ili druga
zaduzenja koja proizlaze iz naknadno prikupljenih podataka i izvrSenih
provera.

Nedovoljno obrazlozeni odgovori i odsustvo jasnih informacija otezavaju
potrosac¢ima da procene koje im pravne moguénosti dalje stoje na raspola-
ganju. Kada iz odgovora nije moguce ustanoviti razloge odbijanja reklamacije
niti podatke na kojima je odluka zasnovana, potrosa¢ teSko moze da proceni
da li postoji osnov za dalje ostvarivanje zastite svojih prava. Problem je doda-
tno izrazen kada je istovremeno obavesten da je reklamacija odbijena, ali i da
su u toku dodatne provere ili da ¢e eventualne korekcije biti izvrsene ukoliko
se naknadno konstatuje postojanje nepravilnosti. Takve okolnosti produza-
vaju period pravne neizvesnosti i otezavaju ostvarivanje potrosackih prava.

Analizirani slucajevi pokazuju i da se pojedini potrosaéi nakon odredenog
vremena ponovo obracéaju zbog istih ili veoma sliénih problema. Iako je
konkretan spor prethodno bio reSen, uzroci njegovog nastanka nisu trajno
otklonjeni. To ukazuje da resavanje pojedina¢nih predmeta nije uvek praceno
promenama koje bi sprecile ponavljanje istih problema u buduénosti.

U radu sa potrosacima uoceno je da mnogi potrosaci najpre pokusSavaju da
problem rese neposrednim obra¢anjem na Salteru ili telefonskim putem. U
takvim situacijama potrosaci ne dobijaju potvrdu o podnetoj reklamaciji niti
drugi dokaz o obracanju, zbog cega kasnije teSko mogu da dokazu da su
pokusali da ostvare svoja prava. Pojedini potrosaci tek nakon duzeg vremena
saznaju da usmeno obracanje nije evidentirano kao reklamacija, zbog c¢ega
gube dragoceno vreme u pokusaju da rese problem.

Ukoliko se ovakva obrac¢anja ne evidentiraju kao reklamacije, postavlja se
pitanje u kojoj meri zvani¢ni podaci o broju reklamacija odrazavaju stvarni
broj pokusaja potrosaca da ostvare svoja prava.

Potrosac¢ dobije odgovor na reklamaciju u zakonskom

roku, ali ne i kona¢no reSenje problema zbog kojeg je
reklamaciju podneo.

Pored unapredenja postupanja energetskih subjekata, neophodno je raditi i
na dodatnom informisanju i edukaciji potrosaca o njihovim pravima i postu-
pcima zastite. Mnogi potro$adi nisu upoznati sa razlikom izmedu nadleznosti
pojedinih energetskih subjekata, sadrzinom prava koja mogu ostvarivati u
reklamacionom postupku, niti sa mogucnostima koje im stoje na raspolaganju
nakon odbijanja reklamacije. Bolje poznavanje nadleznosti pojedinih energe-
tskih subjekata i dostupnih mehanizama zastite moglo bi doprineti efika-
snijem ostvarivanju prava i smanjenju broja sporova.
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Nesredeni imovinski odnosi kao prepreka
ostvarivanju prava

Praksa savetovaliSta pokazuje da se veliki broj problema u oblasti snabdevanja
elektricnom energijom javlja u situacijama kada status krajnjeg kupca nije uskladen
sa stvarnim vlasni$tvom nad nepokretnoséu. Cesti su slu¢ajevi u kojima se merno
mesto i dalje vodi na preminulo lice ili prethodnog vlasnika, iako nepokretnost kori-
sti drugo lice.

Iako nesredeni imovinski odnosi nisu uzrok nastanka spornog racuna, oni predsta-
vljaju dodatnu prepreku njegovom reSavanju. Potrosaci se u takvim situacijama
suocavaju sa poteskocama prilikom promene podataka o korisniku mernog mesta,
podnosenja pojedinih zahteva, zakljucenja sporazuma o regulisanju duga i ostvari-
vanja drugih prava koja zahtevaju dokazivanje statusa korisnika.

Pitanje vlasnistva i statusa krajnjeg kupca cesto dolazi u fokus tek kada potrosac
pokusava da res$i drugi problem, poput spornog racuna, reklamacije ili regulisanja
postojeteg dugovanja. U praksi su zabeleZeni i slucajevi u kojima su potrosaci navo-
dili da im je kao uslov za promenu podataka ili zaklju¢enje novog ugovora o snabde-
vanju postavljeno izmirenje postoje¢ih dugovanja na mernom mestu. Takva postu-
panja izazivaju posebne nedoumice, budué¢i da novi vlasnik nepokretnosti ne
odgovara za obaveze prethodnog korisnika elektri¢ne energije.

Zbog toga je vazno da se promene vlasnistva nad nepokretnoséu i statusa krajnjeg
kupca blagovremeno evidentiraju. Blagovremeno uskladivanje podataka o korisniku i
mernom mestu moze doprineti brZzem reSavanju sporova, efikasnijem ostvarivanju
prava potrosaca i smanjenju pravne nesigurnosti.

Nesredeni imovinski odnosi ¢esto nisu uzrok problema,

ali predstavljaju ozbiljnu prepreku njegovom resavanju.
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Preporuke za unapredenje sistema

Nalazi prikupljeni kroz anketu potrosaca, rad savetovalista i analizu racuna za
elektricnu energiju ukazuju na potrebu za unapredenjem postupaka koji se
odnose na ocitavanje brojila, obracun elektricne energije i reSavanje rekla-
macija potrosaca. Iako se pojedinacni problemi razlikuju, veliki broj njih proi-
zlazi iz nedovoljne transparentnosti postupaka i racuna, neblagovremene
razmene informacija izmedu energetskih subjekata i nedovoljne pravne sigu-
rnosti potrosaca.

Jedan od prioriteta trebalo bi da bude unapredenje postupka ocitavanja
brojila i formiranja rac¢una. Potrosac¢ima bi trebalo obezbediti da ra¢uni u
najvecoj mogucoj meri budu zasnovani na stvarno utvrdenoj potrosnji
elektri¢ne energije, uz jasno i vidljivo oznacavanje sluc¢ajeva u kojima je
obracun izvrSen na osnovu procene. Potrosa¢ mora imati moguc¢nost da
na jednostavan nacin utvrdi da li je racun formiran na osnovu
o¢itanih ili procenjenih podataka, kao i da raspolaze informa-
cijama o nacinu na koji je procena izvrsena.

Trebalo bi unaprediti preglednost racuna za elektri¢cnu energiju
kako bi najvaznije informacije bile jasnije i dostupnije potrosa-
¢ima. Analiza predmeta pokazuje da veliki broj potrosaca ne razume nacin
formiranja racuna, ne zato Sto informacije ne postoje, ve¢ zato Sto su
rasporedene kroz veliki broj stavki, meduzbirova i obracunskih elemenata koji
otezavaju sagledavanje ukupnog obracuna. Posebnu paznju potrebno je
posvetiti jasnom prikazu podataka o nadinu utvrdivanja potrosnje (na osnovu
ocitanih ili procenjenih podataka), osnovu eventualnih korekcija obracuna,
podacima o mernom uredaju i drugim informacijama koje su bitne za proveru
racuna od strane potrosaca.

Vazno je obezbediti i doslednu primenu propisa koji ureduju sadrzinu ra¢una
za elektriénu energiju, uklju¢ujuéi prikaz informacija o pravima potro-
Saca, dostupnim mehanizmima zasStite i institucijama kojima se
mogu obratiti radi ostvarivanja svojih prava.

Transparentnost postupaka koji se odnose na kontrolu, overava-
nje, zamenu i ocitavanje brojila trebalo bi dodatno unaprediti.
Potrosacima bi trebalo uéiniti dostupnim jasne informacije o njihovim pra-
vima, postupcima provere mernih uredaja i rezultatima sprovedenih kontrola.
Posebno bi trebalo razmotriti dopunu propisa kojima se ureduje sadrzina
racuna za elektricnu energiju tako da se, uz identifikacione podatke
mernog uredaja, prikazuje i podatak o roku vazenja overe brojila.
Na taj nadin potrosaci bi imali jednostavan pristup osnovnim informacijama o
mernom uredaju na osnovu kojeg se vrsi obracun elektri¢ne energije.

Neophodno je obezbediti da postupci raspodele potrosnje izmedu vise i nize
tarife u sluc¢ajevima kada jedna od tarifa nije registrovana budu jasni, dostu-
pni i proverljivi. Kriterijumi i metodologija na osnovu kojih se vrsi
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raspodela moraju biti jasno definisani, dostupni potrosacima i
obrazloZeni u svakom pojedinaé¢nom slucéaju.

Posebna paznja trebalo bi da bude posveéena prikazu obracuna zajednicke
elektri¢ne energije u stambenim zgradama. Potrosacima bi trebalo uciniti
dostupnim podatke o ukupnoj potrosnji zajednickog brojila,
prethodnom i novom stanju, osnovu raspodele troskova i broju
posebnih delova objekta na koje se trosak raspodeljuje, kako bi
mogli da provere opravdanost zaduzenja. Takode, trebalo bi razmotriti
prikaz identifikacionog broja zajednickog brojila i podatka o roku
vazenja njegove overe, kao i jasno oznacavanje slucajeva u kojima obracun
nije zasnovan na stvarnom ocitavanju ve¢ na procenjenoj potrosnji.

Prostor za unapredenje postoji i u oblasti reSavanja reklamacija. Praksa
savetovalista pokazuje da formalno posStovanje rokova za odgovor ne znaci
uvek i sustinsko resavanje problema zbog kojeg je reklamacija podneta. Zbog
toga bi postupke razmene informacija izmedu snabdevaca i opera-
tora distributivnog sistema trebalo organizovati tako da potrosac¢ u
zakonskom roku dobije potpun, jasan i obrazlozen odgovor na
reklamaciju. Kada je za odlucivanje potrebno pribaviti podatke od drugog
energetskog subjekta, takve provere trebalo bi sprovesti u rokovima
koji omogucavaju donosenje konac¢ne odluke bez nepotrebnog
odlaganja.

Posebno je vazno obezbediti da se eventualne korekcije obracuna i
dostavljanje korigovanih racuna izvrse u roku koji odgovara roku
za resavanje reclamacije. Istovremeno, nacin dostavljanja korigovanih
racuna trebalo bi urediti tako da omogucava dokazivanje da je ra¢un urucen
potrosacu. Potrosa¢ bi morao da raspolaze primerenim rokom za
placanje od dana prijema korigovanog racuna, narocito u sluéajevima
kada od blagovremenog pla¢anja zavisi ostvarivanje prava na
popust za redovno plaéanje ili izbegavanje drugih finansijskih
posledica.

Potrebno je obezbediti doslednu primenu propisa koji ureduju
prijem, evidentiranje i resavanje reklamacija potrosaca, ukljucujuci
izdavanje potvrde o prijemu reklamacije u svim slucajevima predvidenim
zakonom.

Vazno je razmotriti i finansijske posledice koje greske u obrac¢unu i dugotrajni
postupci reklamacija mogu imati po potrosace. Potrebno je obezbediti da
potrosaci ne snose dodatne finansijske terete kada se ustanovi da su sporni
racuni ili dugovanja nastali usled greske ili propusta energetskog subjekta. U
takvim slucajevima trebalo bi omoguciti pravican nacin izmirenja
eventualnih razlika, ukljuc¢ujué¢i odlozeno placanje ili otplatu na
rate bez obra¢una kamate, kao i oc¢uvanje prava na ostvarene
popuste za redovno plac¢anje.
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Pored unapredenja procedura, vazno je jasnije urediti i pitanje
odgovornosti za greske nastale u radu energetskih subjekata. U
sluéajevima kada se konstatuje da su netacni obracuni, pogreSna ocitavanja,
kasnjenja u postupanju ili drugi propusti posledica greske odredenog energe-
tskog subjekta, neophodno je obezbediti mehanizme za utvrdivanje odgovo-
rnosti i preduzimanje odgovarajucih mera.

Postupke promene kupca na mernom mestu trebalo bi dodatno unaprediti
i obezbediti jasne informacije za naslednike i nove vlasnike nepo-
kretnosti o njihovim pravima i obavezama. Istovremeno, vazno je
obezbediti doslednu primenu pravila prema kojima dugovanja prethodnog
korisnika ne predstavljaju prepreku za zaklju¢enje ugovora o sna-
bdevanju sa novim vlasnikom nepokretnosti.

Nalazi istrazivanja ukazuju i na potrebu za stalnim informisanjem i
edukacijom potrosaca. Bolje poznavanje prava potrosaca, nadleznosti
pojedinih energetskih subjekata i dostupnih mehanizama zastite doprinelo bi
efikasnijem resavanju sporova i smanjenju broja nesporazuma koji nastaju
zbog nedostatka informacija.

Imajuéi u vidu da se najveci broj pitanja bitnih za potrosace elektri¢ne ene-
rgije ureduje propisima iz oblasti energetike, potrebno je unapredivati
regulatorni okvir kako bi se obezbedio visok nivo zastite potrosaca,
transparentnost postupaka i adekvatnu zastitu prava potrosaca.

Imajuéi u vidu da se najveci broj pitanja od znacaja za potrosace elektri¢ne
energije ureduje propisima iz oblasti energetike, potrebno je unapredivati
regulatorni okvir kako bi se obezbedio visok nivo zastite potrosaca, jasni i pro-
verljivi postupci i ve¢a pravna sigurnost.

U okviru projekta izradeni su i konkretni predlozi izmena propisa i unapre-
denja prakse, zasnovani na nalazima ankete, radu savetovaliSta i analiziranim
predmetima. Ovi predlozi dostavljeni su nadleznim institucijama i predsta-
vljaju osnov za dalji dijalog o unapredenju zastite prava krajnjih potrosaca
elektri¢ne energije, a dostupni su i na internet stranici Udruzenja za zastitu
prava potrosaca ,,Prosperitet” Novi Sad (www.prosperitet.rs).

Potrosa¢ ne bi smeo da snosi finansijske posledice

gresaka i propusta za koje nije odgovoran i na koje nije
mogao da utice.

21


http://www.prosperitet.rs/

Zakljucak

Publikacija ,,Sta pokazuje praksa?“ nastala je na osnovu podataka prikupljenih
od potrosaca, rezultata ankete sprovedene u okviru projekta ,Pravda preko
kilovata“, analize racuna za elektri¢nu energiju i predmeta obradenih kroz rad
savetovalista za zastitu potrosaca. Cilj publikacije bio je da se identifikuju
najcesci problemi sa kojima se potrosaci susrecu u oblasti snabdevanja ele-
ktricnom energijom i da se ukaze na obrasce koji se ponavljaju.

Analiza prikupljenih podataka pokazala je da se najveéi broj sporova odnosi
na neredovno ocitavanje brojila, obra¢un potrosnje na osnovu procenjenih
podataka, naknadne korekcije racuna, pitanja u vezi sa mernim uredajima i
otezano ostvarivanje prava kroz reklamacione postupke. Istovremeno, analiza
racuna za elektri¢nu energiju pokazala je da pojedine informacije od znacaja
za potrosace nisu prikazane na dovoljno jasan i razumljiv nacin, Sto dodatno
otezava proveru obracuna i zastitu njihovih prava. Iako se pojedinac¢ni sluca-
jevi razlikuju, zajednicka karakteristika velikog broja prijava jeste nedostatak
informacija koje bi omogudile potrosa¢ima da razumeju uzrok nastalog pro-
blema i provere ispravnost obracuna.

Nalazi predstavljeni u ovoj publikaciji pokazuju da uocene nepravilnosti ne
predstavljaju izolovane slucajeve, ve¢ obrasce koji se ponavljaju kod velikog
broja potrosaca. Zbog toga pojedinacne sporove ne bi trebalo posmatrati samo
kao individualne probleme, ve¢ i kao pokazatelje sistemskih nedostataka koji
zahtevaju unapredenje propisa, procedura i institucionalne prakse.

Posebno zabrinjava ¢injenica da finansijske posledice nastalih problema
najceste snose upravo potrosaci, ¢ak i u situacijama kada nisu imali mogu-
¢nost da utic¢u na njihov nastanak. Naknadne korekcije racuna, gubitak prava
na popust za redovno plac¢anje, obrac¢un zatezne kamate, potreba za reprogra-
mom dugovanja i dugotrajni postupci provere predstavljaju samo neke od
posledica sa kojima se potrosaci suocavaju u praksi.

Veca transparentnost obracuna, pravovremena razmena informacija izmedu
energetskih subjekata, moguénost provere podataka na osnovu kojih je racun
formiran, efikasnije reSavanje reklamacija, jasnije definisane odgovornosti i
dostupnije informacije za potrosace predstavljaju klju¢ne preduslove za sma-
njenje broja sporova i jaéanje poverenja u sistem snabdevanja elektricnom
energijom.

Projekat ,,Pravda preko kilovata“ pokazao je da iskustva potrosaca predsta-
vljaju vazan izvor informacija za prepoznavanje problema u praksi i unapre-
denje postojec¢ih resenja. Upravo zato je neophodno da glas potrosaca bude
deo budu¢ih razgovora o promenama propisa, procedura i postupaka koji
uticu na svakodnevni Zivot potrosaca i ostvarivanje njihovih prava.

Iskustva prikupljena tokom projekta pokazuju da unapredenje zastite
potrosaca u oblasti snabdevanja elektricnom energijom nije pitanje pojedina-
¢nih slucéajeva, vec¢ pitanje unapredenja sistema u celini.
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OVA PUBLIKACIJA NASTALA JE U OKVIRU PROJEKTA
»PRAVDA PREKO KILOVATA" KOJI JE DEO PROGRAMA ,,EU RESURS CENTAR
ZA CIVILNO DRUSTVO U SRBIJI, KOJI SPROVODI BEOGRADSKA
OTVORENA SKOLA SA PATNERIMA UZ PODRSKU EVROPSKE UNIJE.

"OVA PUBLIKACIJA OBJAVLIENA JE UZ FINANSIISKU POMOC
EVROPSKE UNIJE | ZA NJENU SADRZINU ODGOVORNO JE
ISKLIUCIVO UDRUZENJE ZA ZASTITU POTROSACA ,,PROSPERITET“ NOVI SAD
| ONO NUZNO NE ODRAZAVA STAVOVE EVROPSKE UNIJE."




