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НОРДИСКА
ПОДДРШКА
ЗА НАПРЕДОК НА
СЕВЕРНА МАКЕДОНИЈА Спроведување на програмата

Подготовката на овaa анализа е поддржана од Шведската агенција за меѓународна развојна 
соработка (Sida) преку Проектот „Нордиска поддршка за напредок на Северна Македонија“, 
имплементиран од Канцеларијата на Обединетите нации за проектни услуги (УНОПС). Содржината 
на оваа анализа е единствена одговорност на Институтот за стратешки истражувања и едукација 
(ИСИЕ) од Скопје и на никаков начин не може да се смета дека ги одразува гледиштата на СИДА, 
Секретаријатот за европски прашања на Владата на Северна Македонија и УНОПС. Репродукцијата е 
дозволена за некомерцијални цели со наведување на изворот. 
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ЗА ПРОЕКТОТ

Проектот „Чувар на правдата за потрошувачите: Зајакнување на 
капацитетите на граѓанските организации и медиумите за мониторинг, 
промоција и застапување на заштитата на потрошувачите во 
Северна Македонија“ (Watchdog of Consumer Justice: Strengthening 
Capacities of CSOs and Media to Monitor, Promote and Advocate for 
Consumer Protection in North Macedonia), го спроведува Институтот за 
стратешки истражувања и едукација – ИСИЕ од Скопје во периодот 
декември 2019 – декември 2020 година. 

Целта на проектот е да ги зајакне капацитетите на граѓанските 
организации и медиумите за подобро следење и известување 
за постапките за решавање на потрошувачки спорови. Проектот 
особено е насочен кон постапувањето на различните регулаторни 
тела и агенции, како и инспекциски органи, при разрешување на 
спорови на потрошувачи.

Овој проект се спроведува со грант доделен од Шведската 
агенција за меѓународна развојна соработка преку проектот 
„Нордиска поддршка за напредок на Северна Македонија“ кој има 
за цел да го зајакне капацитетот на Република Северна Македонија 
за интеграција во Европската Унија, а исто така да го помогне и 
вклучувањето на граѓанските организации и медиумите во текот 
на сите фази на пристапниот процес. На локално ниво, проектот ќе 
придонесе за порамномерен општествено-економски развој преку 
унапредување на локалната инфраструктура на помалку развиените 
општини и поддршка за нови вработувања. 

Во рамките на проектот Watchdog of Consumer Justice: 
Strengthening Capacities of CSOs and Media to Monitor, Promote and 
Advocate for Consumer Protection in North Macedonia, ИСИЕ ја подготви 
оваа компаративна анализа за уреденоста на омбудсманот за 
потрошувачи во земјите на Европската Унија во насока на подобро 
запознавање на македонската јавност за овој модерен инструмент 
за заштита на правата на потрошувачите. 
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АНАЛИЗА 
НА УРЕДЕНОСТА 

НА ОМБУДСМАНОТ ЗА 
ПОТРОШУВАЧИ И ДРУГИТЕ 

ИНСТИТУЦИИ ЗА ЗАШТИТА НА 
ПОТРОШУВАЧИТЕ ВО ЗЕМЈИТЕ НА  

ЕВРОПСКАТА УНИЈА

1. Воведни напомени

Потрошувачите како посебна категорија на граѓани во земјите 
на Европската Унија, како и во Унијата како ентитет, претставуваат 
сигнификантен општествен сегмент во нивното секојдневно пулсирање 
и функционирање. Во таа смисла, прописите и активностите за заштита 
на нивните права треба да бидат иманентен дел од легислативата во 
секоја европска држава. 

Што се однесува до состојбата во Европската Унија како целина, 
заедница, односно ентитет, би можеле да бидат нотирани неколку 
поважни работи:

Трошоците за крајна потрошувачка на домаќинствата во моментов 
сочинуваат 57 % од ЕУ бруто-домашниот производ. Единствениот 
пазар кој релативно добро им служи на потрошувачите, е важен 
елемент за стимулирање на економскиот раст на Европа. Резолуцијата 
на Советот од 14 април 1975 година за прелиминарна програма 
на Европските eкономски заедници за заштита на потрошувачи и 
политиката за информации претставуваше формално инаугурирање 
на политиката за заштита на потрошувачите на ниво на ЕУ. Со текот на 
времето, потрошувачката политика стана една од најтрансверзалните 
политики на ЕУ, опфаќајќи ја безбедноста на производите, дигиталниот 
пазар, финансиските услуги, безбедноста и обележувањето на 
храна, енергија, патувања и транспорт. Моментално, програмата за 
дејствување на ЕУ во областа на потрошувачката политика се базира 
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на две мерки: Европската агенда за потрошувачи, што е новата стратегија за 
потрошувачите во ЕУ во согласност со стратегијата за раст на ЕУ – Европа 
2020 и Потрошувачката програма 2014 – 2020 – финансиската рамка што ја 
надополнува стратегијата. Потрошувачката агенда има четири главни цели: 
подобрување на безбедноста на потрошувачите; подобрување на знаењето; 
подобрување на имплементацијата, засилување на спроведувањето и 
обезбедување исправка, како и усогласување на правата и клучните 
политики на економските и општествените предизвици.1 

Гледано на интернационално ниво, постојат неколку поважни акти и 
документи кои ја тангираат заштитата на потрошувачите – договори за 
економско партнерство; Договор COMESA; Договор за SADC и Источна 
африканска заедница; договори на СТО, на пример, договори за земјоделство, 
услуги, интелектуална сопственост; Милениумски развојни цели (MDG); 
Резолуција на ООН за упатствата за заштита на потрошувачите (1985), итн. 

Заштитата на потрошувачите, во поширока смисла, се однесува 
на законите и прописите кои обезбедуваат фер интеракција помеѓу 
давателите на услуги и потрошувачите. Интервенцијата и регулирањето 
од страна на владата во областа на заштитата на потрошувачите се 
оправдани во случаите кога има постојани асиметрии во системот на 
информирање, односно кога производителите на услуги или давателите 
на услуги имаат повеќе информации за производот или услугата отколку 
потрошувачите. Општо, рамката за заштита на потрошувачите вклучува 
воведување поголема транспарентност и свесност за стоките и услугите, 
унапредување на конкуренцијата на пазарот, спречување на измама, 
едукација на клиентите и елиминирање на нефер практиките. Рамката за 
заштита на потрошувачите вклучува три комплементарни аспекти. Прво, 
тоа вклучува закони и регулативи што ги регулираат односите помеѓу 
давателите на услуги и корисниците и обезбедуваат правичност, право на 
транспарентност и право на обесштетување. Второ, тоа бара ефективен 
механизам за спроведување, а вклучително и решавање на спорови. Трето, 
вклучува унапредување на финансиската „писменост“ и способност да им се 
овозможи адекватна стручна помош на корисниците на финансиски услуги 
за да можат да ги стекнат потребните знаења и вештини за управување со 
нивните финансии.2

Имајќи го предвид значeњето кое заштитата на правата на 
потрошувачите го има во секоја демократска држава, во оваа кратка 
анализа ќе се фокусираме на можностите кои ги нудат омбудсманот за 
потрошувачи, како и другите надлежни институции, органи и тела во рамките 
на неколку земји – членки на ЕУ. Во таа насока, во продолжение на анализата 
ќе биде направен краток осврт на уреденоста на институциите за заштита 
на потрошувачите во Шведска, Данска и Шпанија, а потоа и компаративна 
анализа и сублимирање на заклучоците.

1	  Valant, J. 2015. Consumer Protection in the EU. European Parliament
2	  Ardic, Ibrahim and Mylenko.2011.Consumer Protection Laws and Regulations in Deposit and Loan 

Services: A Cross-Country Analysis with a New Data Set. The World Bank, Financial and Private 
Sector Development, Consultative Group to Assist the Poor
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Шведска
Институцијата Омбудсман 

за потрошувачи потекнува од 
Шведска, а потоа била основана и во 

другите три нордиски земји, т.е. Данска, Финска 
и Норвешка. 

Активностите водени од владата за поддршка на 
потрошувачите се добро етаблирани во Шведска. Голем дел од 

работата за спроведување на потрошувачката политика се прави 
преку преговори, препораки и сл. Но, тој пристап се заснова на 
можноста и за правна интервенција. Повеќето преземени мерки, 
и доброволни и задолжителни, имаат за цел да спречат проблеми. 
Решавањето на индивидуалните спорови е уште еден важен дел од 
националната политика на потрошувачи.

Агенцијата на централната влада надлежна за потрошувачките 
работи е Националниот одбор за политики на потрошувачи 
(Konsumentverket), вклучувајќи го и Омбудсманот за потрошувачи 
(Konsumentombudsmannen, KO). Со Одборот за политики на 
потрошувачи раководи генерален директор кој е исто така и 
Омбудсман за потрошувачи. Тој ги застапува интересите на 
потрошувачите во однос на бизнисите и спроведува правни 
активности во име на потрошувачите. Тој е исто така претседател 
на Управниот совет на Одборот кој има десет члена со различно 
потекло, кои можат да донесуваат одлуки за одредени прашања од 
политиката.

Со персонал од околу 180, Одборот на потрошувачи работи 
на широк спектар на прашања на потрошувачите: финансии на 
домаќинствата, рекламирање и услови за договор; безбедност на 
производот, квалитет и влијание врз животната средина; цени, кредити, 
осигурување; обука на општински службеници за насочување кон 
потрошувачите и многу други работи.
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Одборот игра важна улога во повеќето прашања во врска со 
потрошувачите. Има широк спектар на контакти со други власти, 
општини, организации и истражувачи од областа на потрошувачките 
теми. Владата и парламентот одлучуваат за целите на потрошувачката 
политика, како и за општата насока на работата на Одборот.

Општите цели на Националниот одбор за политики на потрошувачи 
се: да им помогне на домаќинствата најдобро да ги искористат своите 
пари и други ресурси; да се зајакне позицијата на потрошувачите на 
пазарот; за заштита на здравјето и безбедноста на потрошувачите; да 
се поттикне развојот на моделите на производство и потрошувачка кои 
ги намалуваат оптоварувањата на животната средина и придонесуваат 
за долгорочен одржлив развој.

Една од најважните задачи на Националниот одбор за 
потрошувачки политики и Омбудсман за потрошувачи е да обезбедат 
компаниите да ги почитуваат законите и основните правила што се 
применливи на полето на потрошувачите и да се почитуваат правата на 
потрошувачите. Потрошувачите не треба да бидат предмет на реклами 
кои им создаваат погрешен впечаток или ги доведуваат во заблуда, 
или пак, на нефер маркетинг-практики, а ниту пак на опасни производи 
или нееднакви договорни услови. Постојат голем број закони што го 
забрануваат ова. Задача на Одборот и Народниот правобранител е да 
преземат мерки доколку компаниите ги прекршат овие закони.3

Во продолжение лаконски ќе бидат елаборирани најважните 
закони кои се однесуваат на системот за заштита на потрошувачите. 
Еден од нив е Законот за маркетинг, во кој меѓу другото е регулирано 
дека сите изјави и ветувања дадени во рекламирањето, треба да бидат 
вистинити. Компаниите мора да бидат во можност да ги потврдат своите 
тврдења. Може да се забрани погрешно информирање или на друг 
начин неприфатливо („нефер“) рекламирање. Особено важни факти 
мора да бидат вклучени во рекламите. Законот за маркетинг од 1996 
година содржи детални правила за забрана на одредени маркетинг-
активности. Доколку некоја компанија ги прекрши, може да се нареди 
да плати казна за нарушување на пазарните односи. Од компанијата 
исто така може да се бара да ги обесштети потрошувачите (или другите 
компании) за штетата предизвикана од нејзиниот маркетинг.

Законот за ценовни информации предвидува дека на 
потрошувачите треба да им се дадат јасни и точни информации за 
цените на стоките и услугите во излозите и на други места.

Законот за услови за потрошувачки договор пропишува дека 
нелегално е да се користат договорни услови кои исклучиво му 
користат на продавачот на сметка на потрошувачот. Ова може да важи 

3	  The Monarchy in Sweden - Fact Sheets on Sweden. Swedish Institute. ISSN 1101-
6124, http://www.lysator.liu.se/nordic/mirror2/SI/security/consumer.html accessed on 
10.01.2021

http://www.lysator.liu.se/nordic/mirror2/SI/security/consumer.html
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за условите на договорот за продажба, договорот за изнајмување, 
гаранциите, обрасците за нарачки итн.

Законот за безбедност на производот има за цел да ги заштити 
потрошувачите од потенцијално опасни добра и услуги. Опасните 
производи можат да бидат забранети. Продавачот мора да ги 
обезбеди информациите потребни за спречување на повреди. Во 
одредени случаи, компанијата може да биде принудена да ја нагласи 
потенцијалната опасност на производот и ако треба и да ги врати, 

односно рефундира парите на потрошувачите.

Законот за потрошувачка трговија 
се применува кога потрошувачот 
купува производ од трговец. Овој 
закон им дава права на потрошувачите 
доколку производот е неисправен и во 
случај на задоцнета испорака.

Законот за потрошувачки услуги 
се применува кога потрошувач ќе 
побара од трговец да изврши работа 
или услуга. Овој закон му обезбедува 
заштита на потрошувачот во врска со, 
на пример, поправки, работа на имот и 
складирање на предмети.

Законот за потрошувачки кредит 
има за цел да гарантира дека на 
потрошувачот ќе му бидат соопштени 
вистинските трошоци за земање на 

кредит, без разлика дали се во форма на заем од 
банка, плаќање на рати или кредит на сметка, итн.

Законот за осигурување на потрошувачите се однесува на 
осигурување од штета. Овој закон вклучува правила за информации, 
исплати на премија, порамнување на побарувања и насока како 
осигурувањето треба да се обнови.

Во Шведска, не е неопходно да се случи несреќа за да се отстранат 
опасни материи од пазарот. Законот за безбедност на производот 
му овозможува на Омбудсманот за потрошувачи да побара стоки и 
услуги што можат да му наштетат на животот и здравјето да бидат 
забранети. Запалива облека и опасни играчки се примери на добра 
што беа отстранети од пазарот по интервенцијата на Омбудсманот за 
потрошувачи.
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Националниот одбор за политики на потрошувачи се труди 
производите да бидат квалитетни и што е можно побезбедни од 
времето на нивното воведување. Може да им помогне на компаниите 
да ги тестираат своите производи за да добијат информации за можни 
дефекти со цел да помогнат во подобрувањата. Одборот исто така 
може да преземе иницијатива за извршување тестови на стоки во 
специјализирани лаборатории за тестирање. Безбедноста е фактор 
што се тестира истовремено со другите аспекти на квалитетот на 
производот. На пример, важно е опремата за лична безбедност, како 
што се јакни за пловидба и кациги, не само да биде безбедна, туку и 
функционална за корисникот. На овој начин, Одборот е во можност да 
влијае врз развојот на производот.

Стандардизацијата исто така е важен дел од превентивните 
активности на Одборот за потрошувачи. Одборот учествува активно 
во активностите на меѓународно ниво, поставувајќи ги барањата на 
потрошувачите за безбедност и добар квалитет на производот.

Одборот е одговорен за проверка дали производите што се 
продаваат на пазарот, исполнуваат одредени утврдени безбедносни 
барања без оглед дали се увезени или произведени во Шведска. 
Меѓу другото, ова се прави преку проверки на самото место во 
продавниците и магацините, често со помош на општински советници 
за потрошувачи.

Одборот тестира скапи и сложени предмети од опрема за 
домаќинството, како што се машини за перење и други апарати за 
домаќинство, како и други основни производи за широка потрошувачка.

Ако резултатите од тестот покажат дека производот има 
сериозни дефекти или тврдењата изнесени во рекламата се 
неосновани, Омбудсманот за потрошувачи може врз основа на 
Законот за безбедност на производот и Законот за маркетинг да 
побара производителот да ги исправи овие недостатоци. Резултатите 
од тестот честопати доведуваат до тоа компанијата да го подобри 
својот производ.4

Оваа институционално-организациона архитектура за заштита 
на потрошувачите во Шведска и нејзините активности, ја оправдуваат 
дефиницијата за Шведска како „колевка на Омбудсманот за 
потрошувачи“ и служи како добар пример и за сите останати европски 
земји.

4	  Ibid



10

Данска
Во Данска, Министерството 

кое е одговорно за потрошувачката 
политика, заштитата на потрошувачите и 

потрошувачките работи, е Министерството за 
индустрија, бизнис и финансиски работи. Фокусот 

е поставен на потрошувачите во широка смисла и за 
обезбедување на правата и безбедноста на потрошувачите. 

Како додаток на одделот, Министерството вклучува седум агенции 
и голем број други институции. Министерството е одговорно за 
голем број области на политики кои се важни за општото деловно 
опкружување, вклучувајќи деловна регулатива, права на интелектуална 
сопственост, конкурентска политика, финансиски сектор, градежен 
сектор, испорака, општа безбедност на производот и регулација 
и заштита на потрошувачите. Данскиот орган за конкуренција и 
потрошувачи е надлежност при Министерството за индустрија, 
деловни и финансиски работи. Главната цел на органот е да создаде 
функционален раст на пазарите и зголемена благосостојба на 
потрошувачите. Министерството за правда е исто така одговорно за 
заштитата на законодавството на ЕУ и националното законодавство 
во поглед на интересите на потрошувачите. Во врска со прашањата 
од интерес на потрошувачите, Министерството за правда е одговорно 
за законодавството во областите на приватното и семејното право, 
вклучувајќи ја регистрацијата на имотот, имотно-правните договори, 
законот за осигурување, вклучително и законот за продажба на стоки.5

Данскиот совет на потрошувачи е најстарата воспоставена 
организација на потрошувачи во Данска и таа претставува чадор- 
организација која вклучува 28 членки кои се национални организации. 
Данскиот совет за потрошувачи ги застапува интересите на 
потрошувачите и е независен од јавните органи, како и од сите трговски 
интереси. Советот на потрошувачи ги претставува потрошувачите во 

5	  https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/national-consumer-organisations_da_listing.pdf 
accessed on 12.01.2021

https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/national-consumer-organisations_da_listing.pdf
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советите, во одборите и комисиите и наспроти Владата и Парламентот. 
Тој одржува широк дијалог со деловната заедница, и меѓу другото, 
неговото дејствување доведе до формирање на неколку одбори за 
жалби кои покриваат сектори како што се осигурување, банкарство 
и инвестиции, патувања и градежништво. Преку меѓународната 
организација на потрошувачи, данскиот Совет на потрошувачи работи 
на понатамошно интегрирање на потрошувачите на глобално ниво во 
ООН, СЗО и СТО.

Данскиот орган за конкуренција и потрошувачи располага со 
веб-страница која нуди информации од интерес на потрошувачот. 
Веб-страницата нуди широк спектар на информации за правата на 
потрошувачите, како и проверки извршени од органот. Советот на 
потрошувачи издава месечно периодично издание „Tænk“, кое содржи 
општи информации за прашања на потрошувачите, како и специфични 
информации во врска со проверките извршени од самиот совет. Не 
постојат специјализирани судови кои се одговорни за разгледување 
на случаи поврзани со потрошувачите. Центарот за решавање на 
жалби (Center for Klageløsning) и потрошувачкиот Одбор за жалби 
(Forbrugerklagenævnet) се главните тела за алтернативно решавање на 
спорови. Министерството за економски и деловни работи ги назначи 
следните одбори за жалби според директивата за алтернативно 
решавање на спорови (ADR Directive): Дисциплински одбор; Одбор 
за жалби за автомобили; Одбор за жалби за автобуси, возови и 
метро; Одбор за жалби за енергетскиот сектор; Апелационен одбор 
за викендички; Одбор за жалби за финансиски компании; Одбор за 
жалби на инвестициски компании; Апелационен одбор за осигурување; 
Одбор за жалби за хотели, ресторани и туризам; Одбор за жалби во 
поглед на примената на сообраќајните упатства; Одбор за жалби за 
технички инсталации; Одбор за жалби на жителот; Одбор за жалби 
во градежната индустрија; Одбор за жалби за финансиски компании; 
Дисциплинскиот и жалбениот одбор за назначени експерти за градење; 
Агенција за безбедност на сообраќајот на патиштата и транспорт 
(преглед на возило); Одбор за жалби во секторот занаетчиство; Одбор 
за изнајмување на станови; Одбор за жалби на брокерски имот; Одбор 
за жалби за пакети; Одбор за жалби за паркирање; Данскиот поморски 
орган; Одбор за телекомуникации; Данската агенција за транспорт и 
градежништво (патници на авиокомпанијата); Данската агенција за 
транспорт и градежништво, итн.

Во Данска, на саморегулацијата се гледа како на ефикасна и 
флексибилна алтернатива на регулативата. Особено затоа што може 
да биде насочена кон специфични проблеми или области на кои им 
треба регулација и да бидат по мерка за да одговараат на секторот што 
треба да се регулира. Успешен пример за саморегулација во Данска 
се упатствата за рекламирање алкохолни пијалаци. Претставници од 
индустријата, трговијата на големо и мало, потрошувачите и Владата 
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се инволвирани во креирањето на упатствата како алтернатива на 
законодавството.   

Одборот за жалби на потрошувачи се занимава со поплаки од 
приватни потрошувачи кои се однесуваат на стоки, работна сила или 
услуги обезбедени од деловни активности. Жалби може да се поднесат 
против трговците што се основани во Данска. Тие исто така можат да 
бидат поднесени против странски лица трговци, ако случајот е повеќе 
поврзан со Данска отколку со земјата на основање или ако трговецот 
се согласува случајот да се води во Данска. Одредени стоки и услуги 
се ослободени од надлежноста на Одборот. Тоа се: здравствени услуги, 
образование што го нудат јавните органи и набавка на недвижен имот.

Омбудсманот за потрошувачи (Forbrugerombudsmanden) е 
основан во 1974 година со цел да се осигура дека правилата за 
заштита и маркетинг на потрошувачите се почитуваат од приватните 
претпријатија. Омбудсманот за потрошувачи како крајна мерка може 
да поведе судска постапка пред поморскиот и трговскиот суд во 
Копенхаген.

Дефиницијата на данскиот Омбудсман за потрошувачи и 
неговото поле на надлежност се утврдени во данскиот закон за 
маркетинг-практики. Да се ​​осигура дека трговијата, бизнисот и јавното 
претпријатие со еднаков статус се во согласност со данскиот закон 
за маркетинг-практики и принципите на фер маркетинг-практики 
воопшто, е еден од најважните аспекти од работата на потрошувачкиот 
Омбудсман.

Омбудсманот е назначен за период од 6 години од страна 
на Министерот за индустрија, бизнис и финансиски работи. 
Институцијата е независен орган што значи дека Омбудсманот може 
да даде приоритет на работата и активностите на институцијата 
според достапните ресурси и потребите во работата.

Омбудсманот за потрошувачи, исто така, ја надгледува 
усогласеноста со данскиот закон за плаќања, Законот за правни работи 
и советување, Законот за електронска трговија, Законот за забрана 
за рекламирање на тутун, како и бројни одредби за граѓанското право 
што произлегуваат од други закони за заштита на потрошувачите. 
Потрошувачите и нивните жалби и поплаки често влијаат врз курсот 
што го презема Омбудсманот за потрошувачи кога приоритет 
се прашањата кои се иницирани од страна на потрошувачите за 
понатамошна истрага; но, исто така, истражува работи и на сопствена 
иницијатива.

Омбудсманот за потрошувачи може да издаде забрана за 
повикување на законот за маркетинг-практики со доставување 
граѓански случаи пред судот. Понатаму, тој има овластување да 
издаде привремена забрана во ситуации кога е од клучно значење 
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во рамките на самиот судски случај да биде запрено извршувањето, 
бидејќи во спротивно би пропаднала целта поради која тужбата била 
поднесена; а во таа насока, правната постапка против предметниот 
трговец мора да започне најдоцна до следниот работен ден. Повредата 
на некои одредби од данскиот закон за маркетинг-практики се 
казниви единствено со парична казна, иако за истото дело во други 
закони може да биде изречена и построга мерка. Во случаи од општо 
значење, Омбудсманот за потрошувачи може дури и да дејствува како 
обвинител. Институцијата делува како главна национална точка за 
контакт за други потрошувачи со седиште во ЕУ органи за заштита 
во врска со спроведените активности за информации и извршување 
според Регулативата 2017/2394 за соработка во областа на заштитата 
на потрошувачите. Омбудсман за потрошувачи исто така е еден од 
основачите на ICPEN, односно Меѓународната мрежа за спроведување 
на заштитата на потрошувачите.

Омбудсман за потрошувачи може да биде разрешен само доколку 
таквото разрешување е од здравствени причини, или ако станува збор 
за неспособност на лицето да остане на функцијата како резултат на 
криминални активности, лошо однесување во службата или измама. 
Назначувањето автоматски престанува на крајот на месецот во кој 
засегнатото лице достигнува 70-годишна возраст. Омбудсман за 
потрошувачи мора да ги исполни општите услови кои се неопходни за 
назначување за судија.6

Институционалниот систем за 
заштита на потрошувачите во Данска е 
еден од најразгранетите и најдеталните 
системи гледано не само на европско, 
туку и на светско ниво. Особено 
карактеристични се бројните одбори кои 
даваат можност за многу минуциозна и 
детална заштита на потрошувачките 
права не само на вертикално, туку 
особено на хоризонтално ниво, односно 
на ниво на секторски активности.  

6	 Marketing Practices Act, https://www.consumerombudsman.dk/media/14553/
markedsfoeringsloven-lbkg-2013.pdf accesed on 15.01.2021

https://www.consumerombudsman.dk/media/14553/markedsfoeringsloven-lbkg-2013.pdf
https://www.consumerombudsman.dk/media/14553/markedsfoeringsloven-lbkg-2013.pdf
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Шпанија
Заштитата на потрошувачите 

во Кралството Шпанија е област на 
правото што го рефлектира влијанието на 

јавно административно право во приватните 
односи. Операциите извршени од потрошувачите 

традиционално се класифицирани како набавки и 
продажни операции или како услужни операции. Законодавната 

рамка што се применува на заштитата на потрошувачите во Шпанија, 
претрпе важни измени во изминатите две децении, особено во однос 
на одговорноста за квалитетот и исправноста на декларираниот 
производ, што резултира во регулаторна рамка која е поволна за 
потрошувачите.

Режимот за заштита на потрошувачите во Шпанија е рамнотежа 
помеѓу приватното законодавство, административното право и 
саморегулацијата. Прописите за заштита на потрошувачите во 
Шпанија во суштина произлегуваат од два извори: шпанскиот устав 
и легислативата на Европската Унија. Заштитата на потрошувачите 
во Шпанија е строго контролирана од владата и генерално се 
артикулира преку задолжителни одредби од административното 
право или приватното право. Правилата на административното право 
вообичаено ја регулираат општата безбедност, односно прашања 
како што се барањата за безбедност на производот, етикетирање, 
пакување и казните што ќе им бидат изречени на производителите 
или трговците на небезбедни производи. Правилата на приватното 
право имаат тенденција да ги штитат безбедноста и здравјето на 
потрошувачите, индивидуално или колективно, и да се гарантира 
обесштетување на причинетата штета, нанесена на производителот, 
увозникот, или трговецот на производите. Во Шпанија, и централната 
власт и автономните заедници имаат надлежности за заштита на 
потрошувачите. 
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Од донесувањето на Уставот од 1978 година, заштитата на 
потрошувачите бил основен принцип што ја обврзува шпанската 
влада да гарантира права и слободи на граѓаните во овој сегмент. 
Член 51 од Уставот предвидува јавните власти да ја гарантираат 
заштитата на потрошувачите; заштита на нивната безбедност, здравје 
и економија; заштита на нивните интереси; промовирање на едукација 
и информирање на потрошувачите; и охрабрување на организациите 
на потрошувачите да ги следат сите активности и прашања што 
можат да ги засегаат. Оваа обврска за заштита на потрошувачите ја 
развиваат останатите правила вклучени во правниот поредок. Меѓу 
нив, најрелевантен е општиот Закон за заштита на потрошувачите и 
корисниците. Дел 1 од овој закон е посветен на општите принципи и 
утврдува дека неговата цел е заштита на потрошувачите, согласно член 
51 (1) и (2) од шпанскиот устав. Со овие одредби се утврдува основна 
рамка за заштита на потрошувачите во Шпанија. Законот ги дефинира 
потрошувачите како физички или правни лица кои постапуваат 
во рамките и на други полиња, освен деловни или професионални 
активности. Тоа значи дека учествуваат во односи со потрошувачи 
за приватни цели, ангажирање на стоки и услуги како крајни 
приматели, без вклучување, директно или индиректно, во процесите на 
производство, трговија, или давање услуги на трети страни. Овој закон, 
како и законите донесени од автономните заедници со цел да се покрие 
оваа област, поставуваат основа за заштита на потрошувачите и 
правата на потрошувачите, кои се надополнети со правилата издадени 
за одредени сектори и предмети. Дел 8 од Законот ги вклучува сите 
основни права на потрошувачите. Потрошувачите имаат право на 
заштита од какви било ризици кои влијаат врз нивното здравје или 
безбедност, што е право кое се третира како општо правило. Затоа, 
на продавачите им е забрането да пласираат производи на пазарот 
што може да повлечат ризици по здравјето или безбедноста на 
потрошувачите. Законот ги препознава како безбедни оние добра 
или услуги што, во нормални или разумно предвидливи услови на 
употреба, вклучително и времетраењето на употребата, не повлекува 
ризик по здравјето и безбедноста на потрошувачите, или повлекува 
само минимални ризици компатибилни со употребата на стоките или 
услугите и кои се сметаат за прифатливи во рамките на високото ниво 
на заштита на здравјето и безбедноста на потрошувачите. 

Заштитата на економските и социјалните интереси, особено 
преку забраната за вклучување на нефер услови во договорите, е 
друго основно потрошувачко право кое секогаш мора да се почитува, и 
тогаш кога понудата е направена, како и во промоција и рекламирање 
на производи и услуги. Оваа основна заштита е имплицитна, дури и 
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ако не е експлицитно наведена во договорот за набавка или услуга. 
Потрошувачите имаат право на обесштетување за загубите и надомест 
на штета што произлегуваат од потрошувачката или употребата на 
производи или услуги. Потрошувачите имаат право да добиваат точни 
информации за различни производи или услуги. Тие исто така имаат 
право на образование и мерки за промовирање на знаење за соодветна 
употреба, потрошувачка или уживање во производите и услугите. Целта 
на ова право на потрошувачот е да овозможи одлуките за купување 
да бидат слободно и рационално изработени, да обезбеди разбирливи 
и јасни информации за потрошувачите, да обезбеди информации за 
потрошувачките права и обврски и како да ги искористат за да спречат 
какви било ризици кои може да произлезат од потрошувачката и да 
се промовира одржлива потрошувачка. Опсегот на одредбите за 
едукација и информирање на потрошувачите вклучува обука на 
професионалци од оваа област. Правото на учество и претставување 
во јавноста е исто така основно потрошувачко право. Ова право се 
спроведува преку консултации со здруженија на потрошувачи кога 
се подготвуваат одредби кои директно влијаат врз потрошувачите. 
Конечно, потрошувачите имаат право на заштита во околности 
каде тие претставуваат послаба страна во меѓусебните релации со 
понудувачите на добра и услуги. За такви цели, јавните агенции треба 
да усвојат мерки за балансирање на односите помеѓу компаниите што 
ги нудат своите производи на пазарот и потрошувачите, спречување 
на злоупотреби или ситуации што се штетни за потрошувачите.7 

Административни тела и структура на јавното право –
Организацијата на јавните услуги за заштита на потрошувачите во 
Шпанија функционира на три различни нивоа: Државната (генерална) 
администрација, автономните заедници и општинските тела, од кои 
секоја има свои сопствени правила и обезбедува различни услуги за 
потрошувачите.

Што се однесува до државната (генерална) администрација, 
Националниот потрошувачки институт е тело кое ги промовира и 
гарантира правата на потрошувачите и корисниците. Паралелно, во 
рамките на надлежностите кои се доделени на автономните заедници, 
секоја има свои сопствени прописи за заштита на потрошувачите 
и е овластена да ги казнува компаниите кои ги прекршуваат овие 
прописи. Конечно, градските совети имаат општински канцеларии за 
обезбедување информации за потрошувачите, со надлежности за 
справување со побарувањата поднесени од потрошувачите.

7	  Gutierrez and Buigas. Consumer protection in Spain, http://www.buigas.com/webroot/
files/Publications/img/articulos_107_Consumer_Protection_in_Spain.pdf  accessed on 
18.01.2021

http://www.buigas.com/webroot/files/Publications/img/articulos_107_Consumer_Protection_in_Spain.pdf
http://www.buigas.com/webroot/files/Publications/img/articulos_107_Consumer_Protection_in_Spain.pdf
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Регулаторни системи на пазарот – од една страна, тие 
обезбедуваат снабдување со стандарди за квалитет за потрошувачите; 
а од друга страна, тие обезбедуваат вработување и заштита и 
контрола на пазарот во смисла на утврдување на степенот до којшто 
постои потенцијал за монополска злоупотреба. Одредени клучни 
сектори имаат посебни тела за надзор над компаниите кои работат 
во рамките на секторот и кои, директно или индиректно, исто така 
дејствуваат заштитувајќи ги интересите на потрошувачите. Целта на 
Комисијата за хартии од вредност е да гарантира транспарентност 
и правилно формирање на цените на пазарите, како и заштитата на 
инвеститорите. Националната комисија за пазар на телекомуникации 
е децентрализирано тело чија цел и функции се креирање на 
регулативата, надзор, контрола и проверка на аспектите поврзани 
со рендерирањето, односно извршувањето на телекомуникациски 
услуги, поштенски услуги и услуги што вклучуваат употребата на 
радио-електричниот спектар. Целта на Националната комисија за 
енергетика е да го гарантира ефективно управување со енергетските 
системи и објективност и транспарентност на неговото работење во 
интерес на сите даватели и потрошувачи на енергетските системи. 
Националната комисија за води, пак, има за цел управување и заштита 
на националните водни ресурси со цел да се постигне нивна одржлива 
употреба.

Оваа кратка анализа на актите и институционално – 
административната структура во Шпанија која е задолжена за 
менаџирање со системот на заштита на потрошувачите, укажува на 
мошне солидна поставеност и функционалност на целокупниот систем, 
а тоа генерира и високо ниво на заштита на потрошувачите во Шпанија, 
која се покажува како добар репрезент на „Јужно-европските држави“ 
во поглед на заштитата на потрошувачките права и интереси, како и 
за сигурноста, стабилноста и предвидливоста за сите инволвирани 
заинтересирани субјекти во овие активности и процеси.
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Компаративни 
и заклучни 

согледувања
Неспорен е фактот дека правата на 

потрошувачите се мошне високо позиционирани на 
листата на човекови права во секоја од земјите членки на 

Европската Унија. Третманот на оваа категорија на граѓани е мошне 
сериозен од страна на државните и јавните институции, органи и тела 
во сите европски држави, не само заради нејзината бројност, туку и 
заради важноста на оваа сфера како интегрален дел од секојдневните 
јавно-приватни интеракции во секоја од нив.

Секако дека моделите на институционална организација може да 
варираат од држава во држава, заради различните административни 
практики кои тие индивидуално ги спроведуваат, но и заради фактот 
што Европската Унија како ентитет не ги обврзува нејзините членки на 
„административна унификација“, туку согласно acquis communautaire 
на Европската Унија, секоја од државите има дискреционо право за 
физиономирање на сопствените институции, органи, тела, комисии, 
агенции, комитети и други административни и организациони единици.

Така и во поглед на заштитата на потрошувачите, можеме да 
сретнеме широка лепеза на институционални аранжмани кои се 
однесуваат на системот за заштита на потрошувачите во секоја од 
земјите членки, почнувајќи од Омбудсман за потрошувачи, Оддели 
за заштита на потрошувачите, Потрошувачки институти, Општински 
канцеларии и Регионални канцеларии (кои функционираат на 
секундарно и терцијарно ниво во системот на административна 
организација), Министерства одговорни за потрошувачките политики, 
потрошувачките работи и заштита на правата на потрошувачите, 
Совети за потрошувачи, Оддели за конкуренција и потрошувачи, 
Центри и Одбори за решавање на жалби, итн.
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Перципирано, пак, на национално ниво, следниот сет на правни 
акти е релевантен кога станува збор за заштитата на потрошувачите 
– Устав; Договорно право: Нефер услови во договорот и Форма на 
договорите; Закони за заштита на потрошувачите: Акт за заштита 
на потрошувачите, Фер тргување, Реклама, Контрола на залихите, 
Безбедност на производот, Тежини и мерки, Слобода на информации; 
Секторски закони: Телекомуникации, Финансиски услуги (банкарски 
акт, осигурување, кредити), Прехранбена индустрија, Пристап до јавни 
услуги и комунални услуги (вода, енергија), Здравствени/фармацевтски 
проблеми; Постапки: Граѓанска постапка, Правна помош, Алтернативно 
решавање на спорови (ADR), Омбудсман за потрошувачи, Регулаторни 
тела за претставки, итн.

Предностите од институцијата Омбудсман за потрошувачи 
најдобро можат да се доловат преку шведското искуство. Имено, не 
само што станува збор за целосно независна институција во рамките на 
шведскиот систем, која е реномирана и со висок степен на доверба од 
страна на потрошувачите и генерално граѓаните, туку станува збор за 
институција која има активна соработка со сите надлежни институции 
за решавање на прашањата поврзани со потрошувачите, а која меѓу 
другото вклучува размена на информации, пристап до документи, 
итн. Тука треба да се нотира и широкиот спектар на активности 
кои Омбудсманот за потрошувачи ги реализира на хоризонтално 
ниво, односно во речиси сите релевантни области кои ги тангираат 
потрошувачите, како што се финансиски аспекти, реламирање, 
безбедност на производот, влијание врз животната средина, итн. 
Сепак, се чини дека она што ја прави толку значајна оваа институција, 
е довербата од јавноста, која Омбудсманот за потрошувачи успеал да 
ја стекне преку успешно реализираните активности и помошта која 
непосредно им ја овозможил на потрошувачите, како негова главна 
таргет група.
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