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POVZETEK

Razvoju tehnologije je iziemno hitro sledil tudi razvoj na podrocju gospodarstva. Na
trgu se vsakodnevno pojavljajo novi izdelki. Svetovni trg je dandanes potroSniku zelo
enostavno dostopen. S tem pa je povezano tudi tveganje, da kot SibkejSa stranka
prodajne pogodbe spregleda svoje pravice, ki mu jih zagotavljajo moderne drzave v
posebni zakonodaji s podrocja varstva potroSnikov. Diplomsko delo se osredoto¢a na
pravno varstvo potrosnika na ozemlju Republike Slovenije. Namen dela je predstaviti
pravice in dolZnosti potroSnika z naslova garancije ali stvarne napake, kar je eno od
klju€nih podroCij njegovega pravnega varstva. Del naloge vkljuCuje tudi podrocje
reSevanja zahtevkov s strani Trznega inSpektorata Republike Slovenije, kamor se
lahko potrosnik obrne za pomo¢, ¢e se nikakor ne more sporazumno dogovoriti z
garantom.

V diplomskem delu so najprej definirani pravni pojmi garancije in stvarne napake ter
pravice, s katerimi razpolaga potro$nik. Posebna vrednost diplomskega dela so
pridobljena resni¢na vpradanja iz prakse, na katera so podani odgovori. Zadnji del
naloge pa vsebuje anketni vprasalnik, s katerim se Zeli potrditi ali zavrniti izhodiS¢no
hipotezo, da so potrosniki pri nas Se premalo seznanjeni s svojimi pravicami.
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ABSTRACT

Technological development has been succeeded extremely fast by economic
development. The market is filled with new products on a daily basis. The world market
is nowadays easily accessible to consumers and this can lead the latter into a risky
situation. Namely, the consumers, as weaker customers of sales contract, may
overlook their rights, which are assured by modern countries with the consumer
protection legislation.

The bachelor's thesis is based on the legal protection of consumers in the Republic of
Slovenia. The aim of the thesis is to present rights and duties of the consumer
regarding the commercial guarantee and legal guarantee, which is one of the main
fields of the consumers’ legal protection. A part of the thesis also includes the field of
settlement of claims by Market Inspectorate of Republic of Slovenia, where help is
offered to the consumer in case the latter cannot agreeably make an arrangement with
the surety.

In the first part of the thesis the legal concepts of commercial guarantee and legal
guarantee, and customer's rights are defined. The thesis is given a special value
through the acquired genuine practical questions and their answers. The last part of the
thesis contains a questionnaire for the purpose of confirming or rejecting the
hypothesis which asserts that consumers in the Republic of Slovenia are poorly
acquainted with their own rights.
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1 UvoD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

V nalogi bomo raziskali in poskusali dokazati izhodiS€no hipotezo, da povprecni
slovenski potrosnik ne pozna dovolj svojih pravic in dolznost pri uveljavljanju
reklamacij oziroma zahtevkov iz naslova garancije ali stvarne napake. Zakonodaja s
podrocja varstva potroSnikov je namenjena uravnotezenju polozaja potroSnika kot
SibkejSe stranke v razmerju do prodajalca, ki je kot gospodarski subjekt bolje
podkovan o pravnih in ekonomskih vprasanjih pri prodaji blaga in storitev.
Zakonodaja pa je obsezZna in predpostaviljamo, da se povprecni potroSnik vanjo ne
poglablja. Zanese se na to, da jo bodo trgovci spostovali, sicer bodo v prekrsku in
odskodninsko odgovorni. Ko bo potrosnik mislil, da se mu godi krivica, ki je trgovec
ne Zeli odpraviti, se bo obrnil na inSpektorja ali sodiS€e. Vendar pa je takrat lahko Ze
prepozno, ker zamudi kakSen rok ali izvrSitev kakSne svoje dolznosti, ki je pogoj za
pravno varstvo. Dobro poznavanje pravic pa bi mu lahko pomagalo, da v
komunikaciji s trgovcem sploh ne bi priSlo do spora oziroma bi se ta reSil po mirni
poti. K reSitvi tega problema bi lahko prispevali, tako da bi na enem mestu zbrali vse
potrebne pravne informacije glede uveljavljanja garancije ali stvarne napake. Zbrane
informacije pa bi bilo treba povezati s primeri iz vsakdanjega Zivljenja. Menimo, da
se lahko potroSniki na podlagi konkretnih primerov iz prakse laZje seznanijo s
svojimi pravicami in dolznostmi kot pa le s prebiranjem zakonov iz uradnega lista.

1.2 CILJI NALOGE

Cilj diplomskega dela je prispevati k boljSi osveS&enosti potrodnikov o nekaterih
njihovih klju€nih pravicah. lzdelati Zelimo pregledno diplomsko nalogo, ki bo v
pomoc¢ tudi najvecjemu laiku na podrocju uveljavljanja pravic z naslova garancije ali
stvarne napake in mu na enostaven nacin predstaviti osnovne pojme. Ker bo vse
skupaj zbrano na enem mestu in prikazano na enostaven nacin, menimo, da bo
diplomska naloga uporabna za marsikaterega potroSnika, ki se bo soocal z
opisanimi tezavami. Cilj naloge pa je tudi ocena sploSnega znanja povpre¢nega
slovenskega potro3nika pri uveljavljanju pravic na tem podrocju.

1.3 METODE DELA

Z deskriptivno metodo bomo v prvem delu najprej zbrali glavna pravna izhodis¢a,
teorijo in nekatere teoreticne pojme. Z metodo primera bomo v drugem delu
obravnavali resni¢na vprasanja in odgovore iz vsakdanjih problemov, s katerimi se
sre€ujejo potrosniki in se obracajo po pomo¢ na Trzni inSpektorat Republike
Slovenije. Tretji del pa obsega raziskovalni del diplomskega dela. Posku$ali bomo
potrditi izhodid¢no hipotezo, da je povpreéni slovenski potrosnik pomanjkljivo
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seznanjen s svojimi pravicami in dolznostmi glede uveljavljanja reklamacij izdelkov
ali storitev z naslova garancije in stvarne napake. Tu bomo uporabili metodo
anketnega vprasalnika, ki smo ga posebej pripravili, in vsebuje sedemnajst
vpra$an;.

2  TEORETICNE OSNOVE

2.1 GARANCIJA IN STVARNA NAPAKA

Dandanes je na trgu na voljo zelo veliko razli¢nih proizvodov, ki jih lahko kupujemo v
trgovinah ali naro€amo preko svetovnega spleta. Trg konstantno preplavljajo novi
proizvodi, novi izumi. Za vse te proizvode mora proizvajalec pri izdelavi upostevati
tehni¢ne zahteve in navsezadnje zagotavljati, da so ustrezni oziroma varni za
uporabo ter da dosegajo dolo¢ene standarde. Pa vendar moramo upostevati, da
vsaka stvar ne more biti brez napak, pa Ceprav si to zelimo. Zato imamo dolo¢ene
zakone in predpise, s katerimi urejamo to problematiko. Izdelki se pokvarijo, to je
dejstvo. Na strani proizvajalca je odgovornost za proizvodnjo delujocih in
neoporec¢nih izdelkov, na strani prodajalca pa, da te izdelke proda konc¢nim
uporabnikom. V Republiki Sloveniji pravice potroSnikov ureja Zakon o varstvu
potroSnikov, v skladu z njim pa stanje na trgu ureja Trzni inSpektorat Republike
Slovenije kot organ v sestavi Ministrstva za gospodarski razvoj in tehnologijo RS,
vendar pa deluje samostojno in neodvisno ter po pravilih, ki jih dolo€ajo Ustava RS,
zakoni in podzakonski predpisi.

2.2 PRAVICE POTROSNIKA

Potrosnik lahko napake na kupljenem blagu uveljavlja na dva nacina, in sicer z
naslova garancije ali z naslova stvarne napake v skladu z dolocCili Zakona o
varstvu potrosnikov™.

PotrosniSko razmerje skladno z dolobami Zakona o varstvu potroSnikov (ZVPot)
lahko opredelimo kot pravno oz. obligacijsko razmerje, kar pomeni, da v tem
razmerju nastopa ena stran kot potrosnik, ki je upravi¢en do posebnega varstva
svojih pravic, druga stran pa je vsak, ki potroSnikom na trgu zagotavlja blago in
storitve in je to tudi dolzan.

PotrosniSko razmerije je torej samo tisto razmerje, v katerem je ena izmed strank
potrodnik. Ce ta pogoj ni izpolnjen in nastopata v razmerju dve pravni osebi, pa je

! Zakon o varstvu potroSnikov (Uradni list RS, &t. 98/04 — uradno preciS¢eno besedilo, 114/06 —
ZUE, 126/07, 86/09, 78/11, 38/14 in 19/15)
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izklju€¢ena uporaba dolocil ZVPot in se pravno razmerje ureja po splosnih predpisih
o0 obligacijskih razmerjih.

2.2.1 Potrosnik

Zakon o varstvu potroSnikov potrosnika v 2. odstavku 1. ¢lena opredeljuje kot »...
fizi€no osebo, ki pridobiva ali uporablja blago in storitve za namene izven
njegove poklicne ali pridobitne dejavnosti«.

Iz citiranega Clena Zakona lahko ugotovimo, da ima status potroSnika lahko samo
fizi€éna oseba, ki blago in storitve ali:

- pridobiva za dolo€en namen ali

- uporablja za dolo&en namen.

Kot kriterij pravnega razmerja pa je namen omejen na tako imenovano osebno
uporabo.

2.2.2 Garant

Garant® je proizvajalec ali prodajalec. Za proizvajalca se po ZVPot $teje podjetje, ki
izdeluje kon&ne izdelke ali sestavne dele ali pridobiva osnovne surovine ali oseba, ki
se s svojo firmo, blagovnim znakom ali drugim znakom razlikovanja na izdelku
predstavlja kot njegov proizvajalec. Za proizvajalca se Stejejo tudi uvoznik izdelka,
predstavniStvo proizvajalca v Republiki Sloveniji ali katerakoli druga oseba, ki daje
videz, da je proizvajalec, s tem da blago oznaci s svojim imenom, blagovno znamko
ali drugim znakom razlikovanja.

2.3 KAJ JE GARANCIJA IN KDAJ JO UVELJAVLJAMO

Osnovni interes kupca je bil Ze od nekdaj, da dobi stvar, ki bo v skladu s pogodbo
sluzila svojemu namenu. Kot ugotavlja Mozina (2009), se je poleg jam€enja za
stvarne napake v okoli§&inah sodobne industrijske proizvodnje, razvil tudi dodaten
inStitut varstva interesa kupca, ki temelji na izrecnih obljubah proizvajalcev in
prodajalcev v dologenih odlikah blaga, ki ga prodajajo oziroma proizvajajo°.

Garancijo lahko potroSnik uveljavlja za vse izdelke, za katere je obvezna garancija
(seznam teh izdelkov dolo¢a Pravilnik o blagu®, za katerega se izda garancija za
brezhibno delovanje) in za tiste, za katere je bila dana prostovoljna garancija. V
garancijskem roku pa potem lahko potroSnik od garanta zahteva brezplacno

2 Trzni inSpektorat RS, URL: http://www2.gov.si/mg/tirs/tirs.nsf/f1?0OpenFrameSet&

Frame=main&Src=/mg/tirs/tirs.nsf/0/5E534F79FB1B4145C125731D0027CCD3?0OpenDocument.
® Mozina, 2009, str. 143-169.
* Uradni list RS, &t. 14/2012.
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odpravo napake. Paziti moramo na to, da kupec izgubi pravice, ¢e ne uveljavlja
svojih zahtevkov v garancijskem roku. ZVPot in OZ natanéno ne dolo¢ata izgube
kupCevih pravic, Ce jih ni uveljavljal v ustreznem roku. Plav§ak pa to utemeljuje na
primerjavi z ureditvijo predpostavk prodajaléeve odgovornosti za stvarne napake.
Odgovornost garanta je na podlagi garancije vrsta obligacijskega razmerja, v
katerem garanta, ki je prevzel obveznost, zavezuje, da bo stvar v dolo¢enem roku
brezhibno delovala, dolzan odpraviti morebitne okvare ali stvar zamenjati, ¢e se
izkaZze, da ni tako.

Ce se izkaze, da je napaka v tak§nem obsegu, da je ni mogoce odpraviti, ali pa je
podjetie ne odpravi skupnem roku 45 dni, lahko potro$nik zahteva zamenjavo za
nov brezpladen izdelek. Garancija je sicer zaveza garanta (dajalca garancije),
vendar lahko zahtevo za odpravo napak, skladno s ¢lenom 21 b. ZVPot, naslovimo
direktno na proizvajalca, prodajalca ali pooblasenega serviserja. Garant ima
pravico, da za ¢as garancije ne dopusa nikakrsnih posegov, sprememb ali
dopolnjevanj, ki bi lahko vplivale na brezhibno delovanje stvari, seveda le pod
pogojem, da takdne omejitve niso v nasprotju s predpisi in da je njihov izkljuéni
namen zagotavljati pravilno uporabo stvari®.

24 KAJ JE STVARNA NAPAKA KDAJ JO UVELJAVLJAMO

Reklamacijo z naslova stvarne napake pa lahko potroSnik uveljavlja za vsak kupljeni
izdelek (kar v praksi pomeni, da lahko potrodnik zaradi napake na izdelku, za
katerega ni bila dana garancija, uveljavlja pravice iz stvarne napake, enako pa se
lahko odlodi tudi v primeru, ¢e ne Zeli uveljavljati garancije za izdelek, za katerega je
bila dana garancija).

Po 37. ¢lenu Zakona o varstvu potroSnikov gre za stvarno napako:

e Ce blago nima lastnosti, ki so potrebne za njeno normalno rabo ali za promet;

e Ce blago nima lastnosti, ki so potrebne za posebno rabo, za katero jo kupec
kupuje, ki pa je bila prodajalcu znana oziroma bi mu morala biti znana;

e Ce blago nima lastnosti in odlik, ki so bile izrecno ali molce dogovorjene
oziroma predpisane;

o (e je prodajalec izrodil blago, ki se ne ujema z vzorcem ali modelom, razen
Ce je bil vzorec ali model pokazan le zaradi obvestila.

V nadaljevanju tega €lena pa ZVPot dolo¢a, da lahko potroSnik napako na izdelku z
naslova stvarne napake reklamira pri prodajalcu, in sicer v dveh mesecih od odkritja

> Povzeto po N. Plavsak, Obligacijski zakonik s komentarjem, str. 202.
® Ulpijan, 2000, str. 70.
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stvarne napake. PotroSnik je dolzan v obvestilu natancneje opisati napako in
prodajalcu tudi omogoditi, da stvar pregleda.

Za napake, ki se na izdelku pokaZejo dve leti od prevzema, pa prodajalec ne
odgovarja vec.

Po pravilno izvedenem postopku prodajalca o stvarni napaki pa ima potroSnik
pravico od prodajalca po lastni izbiri zahtevati odpravo napake ali vraCilo platanega
zneska v sorazmerju z napako ali zamenjavo blaga z novim brezhibnim blagom ali
vradilo pladanega zneska. Ce napaka ni sporna, mora podjetje &im prej, najpozneje
pa v roku osmih dni, ugoditi potro$nikovemu zahtevku. Ce o napaki obstaja spor,
mora podjetje v enakem roku podati potro$niku pisni odgovor.

Marsikdo pa ne ve, da lahko potro3nik pravice z naslova stvarne napake uveljavlja
tudi v primeru storitev. V tem primeru bi bil pravilni termin nepravilno opravljena
storitev (gl. 38. ¢len ZVPot). Pravice in roki so za uporabnika storitev enaki kot za
stvarno napako. Primer takih storitev bi bile frizerske storitve, zobozdravstvene
storitve, polaganje ploscic itd. Problem pri vseh storitvah pa je, kako dokazati
nepravilnosti in kako jih odpraviti. Paziti je treba na nepravilno opravljeno storitev in
neopravljeno storitev. Slednjega ZVPot ne ureja, za to pa se uporablja Obligacijski
zakonik.

25 RAZLIKE MED GARANCIJO IN STVARNO NAPAKO

Uveljavljanje

Garancija: Stvarna napaka:

Garancijo lahko potrosnik uveljavlja za | Za vsak izdelek, ki ga je potroSnik kupil
izdelek, za katerega je bila oziroma bi | od podjetja.
morala biti dana garancija.

(Trzni indpektorat RS’)

Zahtevke z naslova stvarne napake je mogoce uveljavijati za vse izdelke, pri katerih
So se pojavile napake, medfem ko je mogoce zahtevke z naslova garancije
uveljavijati samo za izdelke, za katere je potro$nik ob nakupu prejel garancijo
(obvezno ali prostovoljno).

"Trzni indpektorat RS, URL: http://www2.gov.si/mgttirs/tirs.nsf/f1?0penFrameSet&Frame=
main&Src=/mg/tirs/tirs.nsf/0/5E534F79FB1B4145C125731D0027CCD3?0OpenDocument
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Rok

Garancija: Stvarna napaka:

Potrodnik lahko napako reklamira | O napaki mora potroSnik prodajalca
kadarkoli v garancijskem roku. obvestiti v dveh mesecih od odkritja
napake (po preteku dveh let od nakupa
pa prodajalec za napake ne odgovarja
vecd).

(Trzni indpektorat RS?)

Zahtevke z naslova stvarne napake je mogocCe zoper prodajalca uveljavijati samo za
tiste napake, ki so se pojavile v dveh letih od dneva nakupa izdelka. Pri tem je treba
paziti $e na rok obve$Canja prodajalca o sami napaki, saj od odkritja napake do
obvestila prodajalca o njej he sme preteéi ve¢ kot dva meseca. Pri uveljavijanju
zahtevkov z naslova garancije pa lahko potro$nik zahtevke uveljavlja znotraj
garancijske dobe (po zakonu vsaj eno leto®), in sicer ne glede na to, kdaj se je sama
napaka pojavila.

Odgovornost

Garancija: Stvarna napaka:

Garancijo lahko potrosnik uveljavlja pri | Reklamacijo iz stvarne napake se lahko
garantu (glej zgoraj) ali njegovem | uveljavlja le pri prodajalcu.
pooblasfenem servisu.

(Trzni in§pektorat RS®)

Zahtevke z naslova stvarne napake je mogoce uveljavijati samo zoper prodajalca (to
Je podjetje, ki je potrosniku prodalo izdelek), zahtevke z naslova garancije pa tako
zoper proizvajalca kot tudi zoper prodajalca.

Trzni indpektorat RS, URL: http://www2.gov.si/mg/tirs/tirs.nsf/f1?OpenFrameSet& Frame=main&Src=/
mg/tirs/tirs.nsf/0/5E534F79FB1B4145C125731D0027CCD3?0OpenDocument
8 Pravilnik o blagu, za katero se izda garancija za brezhibno delovanje, Uradni list RS, &t. 14/2012_
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Pravice
Garancija: Stvarna napaka:
Potrosnik lahko zahteva odpravo | Potrosnik lahko po lastni izbiri zahteva:
napake.

e odpravo napake ali

Sele ¢e popravilo ni mogoce ali ga o vracilo dela placanega zneska v
podjetje ne izvrsi v skupnem roku 45 dni, sorazmerju z napako ali
lahko potro$nik zahteva zamenjavo za e zamenjavo za nov brezhiben
nov, brezhiben izdelek. izdelek ali

e vracilo platanega zneska.
(Trzni in§pektorat RS®)

Z naslova stvarne napake ima potrosnik alternativno na izbiro 4 zahtevke
(zamenjava, popravilo, odprava napake, zniZanje kupnine) in samostojno izbira,
katerega bo uveljavijal. Pri zahtevkih iz naslova garancije pa velja, da lahko
potrodnik najprej zahteva brezplaéno odpravo napake; Ce ta ni odpravijena v
skupnem roku 45 dni od dneva, ko je proizvajalec, prodajalec ali pooblasceni
serviser od potroSnika prejel zahtevo za odpravo napake, mora proizvajalec
potrosniku brezpladno zamenjati blago z enakim, novim in brezhibnim izdelkom. Ce
proizvajalec v omenjenem roku ne popravi ali ne zamenja blaga z novim, lahko
potrosnik razdre pogodbo ali zahteva zniZanje kupnine.

Razlika pa je je tudi v mozZnostih ukrepanja s strani trznega inSpektorata. Pri
garanciji lahko trZzni inSpektor podjetje le kaznuje s predpisano globo zaradi
prekrska, ne more pa mu z odlo¢bo naloZiti, da ugodi potroSnikovemu zahtevku. V
primeru neizpolnitve potro$nikovega zahtevka z naslova stvarne napake pa lahko
trzni inSpektor ob upoStevanju dolocil 71. &lena ZVPot podjetjiu nalozi, da ugodi
potro$nikovemu zahtevku.

2.6 MOZNOSTI TRZNEGA INSPEKTORATA RS ZOPER
PODJETJE, KI RAVNA V NASPROTJU S SVOJIMI
OBVEZNOSTMI Z NASLOVA GARANCIJE IN NASLOVA
STVARNE NAPAKE

Velikokrat se tudi zgodi, da podjetje v okviru garancije ne odpravi napake po preteku
skupnega roka 45 dni ali ne zamenja izdelka. V tem primeru lahko trzni inSpektor
zoper proizvajalca ukrepa z izrekom globe, ne more pa z odlo¢bo naloZiti podjetju,
naj popravi oziroma zamenja izdelek, saj mu zakon takSnega pooblastila ne daje.
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Ce kljub izreku kazni podjetje $e vedno prostovoljno ne izpolni svojih dolZnosti,
potem lahko nadaljnje pravice potrosnik zahteva le po sodni poti.

Ce podjetje neupraviéeno zavrne potrosnikovo zahtevo z naslova stvarne napake,
naj mu izdelek z napako zamenja z novim ali mu vrne pla¢ani znesek ali odpravi
napako, lahko trzni inSpektor izda odlo¢bo, s katero podjetju odredi, naj ugodi
zahtevi. Odlo¢bo pa lahko izda le, ¢e med potroSnikom in podjetiem ni spora o
obstoju napake ali e potrodnik predloZi mnenje sodnega izvedenca ali ¢e je napaka
na drug nacin nedvomno dokazana.

Trzni inSpektor pa lahko z globo ukrepa le zoper podjetje, ki v roku ne ugodi
potroSnikovi zahtevi ali mu ne poda pisnega odgovora (Trzni inSpektorat RS).

2.7 SODNIIZVEDENEC

Sodni izvedenci so osebe, imenovane za neomejen &as s pravico in dolznostjo, da
na zahtevo sodis€a ali drugega drzavnega organa ali stranke (pravna ali fiziCna
oseba) zaradi uveljavljanja pravic ali ¢e drug zakon doloCa sodelovanje sodnega
izvedenca, na podlagi svojega strokovnega znanja podajo izvid in mnenje glede
strokovnih vpraSanj, za katera tako dolofa zakon ali glede katerih je potrebna
pomoc¢ strokovnjaka (povz. po Zakonu o sodis&ih®).

Pri uveljavljanju reklamacij se lahko trgovec ali potroSnik za strokovno mnenje obrne
na sodnega izvedenca. Ce obstaja spor o napaki med trgovcem in potro$nikom in
potroSnik ob uveljavljanju reklamacije predlozi potrjeno mnenje sodnega izvedenca
o obstoju napake, lahko Trzni inSpektorat RS takoj ustrezno ukrepa zoper trgovca.
Prav tako pa lahko tudi trgovec pridobi mnenje izvedenca in dokaze, da je do
napake prislo po krivdi potrodnika, v tem primeru pa trzni inSpektor nima podlage za
uvedbo in3pekcijskega postopka zoper trgovca. Ce se potrosnik z mnenjem
sodnega izvedenca in zavrnitvijo reklamacije ne strinja, lahko zoper trgovca vlozi
tozbo na pristojno sodisCe, kjer lahko potem uveljavlja svoje pravice. Seznam
sodnih izvedencev'® je prosto dosegliv na spletnih straneh Ministrstva za
pravosodje.

® Uradni list RS, §t. 94/07 — uradno preci§¢eno besedilo, 45/08, 96/09, 86/10 — ZINepS, 33/11, 75/12 —
ZSPDSLS-A, 63/13 in 17/15
% Imenik sodnih izvedencev, URL: https://spvt.mp.gov.si/izvedenci.html
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3 PRIMERI 1Z VSAKDANJEGA ZIVLJENJA

Upamo si trditi, da je vsakdo izmed nas v zivljenju ze izkusil, kako je lahko neka
doloCena stvar v teoriji zelo razumljiva, v praksi pa se potem izkaze prav nasprotno.
Da bi to potrdili in pomagali k izboljSanju poznavanja vprasanj s podrocja garancije
in stvarnih napak, smo zbrali nekatera najpogostejSa vpraSanja, s katerimi se
potroSniki obracajo po pomoc¢ na Trzni inSpektorat RS. VpraSanja in odgovore, ki jih
bomo v nadaljevanju obravnavali, smo povzeli iz zbirke dokumentarnega gradiva
Trznega inSpektorata RS.

3.1 BREZ RACUNA IN GARANCIJSKEGA LISTA

Opravljen je bil nakup nekega izdelka, na katerem se je po petih mesecih pokazala
huda okvara. Kaj lahko potrosnik stori, ¢e ne najde racuna ali garancijskega lista?
Nakupe v dolo€eni prodajalni je mogoCe dokazovati tudi na druge nacine kot le z
racunom. Na primer s potrdilom o placilu z ban¢no kartico ali morebitno uporabo t. i.
kartice zvestobe, ki jo izda prodajalec. Ce dokazila o opravljene nakupu ni, pa ni
izklju€ena zavrnitev zahtevka s strani prodajalca oziroma pooblas¢enega serviserja
za izvedbo popravila.

3.2 GARANCIJA NA OBNOVLJENE DELE

V okvari je trdi disk prenosnika, ki je Se 2 meseca v garanciji. Zamenjani deli niso
novi, ampak obnovljeni, saj jih take poslje proizvajalec ter da na obnovo 90-dnevno
garancijo. Kako je sedaj z garancijo?

V ZVPot, tretji odstavek, Clen 21. b, je dologeno, da mora za zamenjano blago ali
zamenjan bistveni del blaga z novim proizvajalec izdati nov garancijski list.
Zamenjavo le kakSnega dela pa ureja Obligacijski zakonik v tretiem odstavku 483.
Clena, ki doloCa, da €e je bil zamenjan ali bistveno popravljen le kakSen del stvari,
zaéne garancijski rok znova te¢i samo za ta del. Ce je prenosnik dan na popravilo
izven garancije, lahko potrosSnik na podlagi 38. Clena uveljavlja stvarno napako oz.
nepravilno opravljeno storitev v roku dveh let od opravljene storitve.

Po 38. ¢lenu ima potrosnik pravico, e je bila storitev opravljena nepravilno, da od
podjetja — izvajalca storitve zahteva, naj:
- odpravi pomanijkljivosti pri opravljeni storitvi,
- vrne del platanega zneska v sorazmerju s pomanijkljivostjo pri opravljeni
storitvi,
- ponovno opravi storitev,
- vrne pla¢ani znesek.
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Pogoj za uveljavljanje nepravilno opravljene storitve pa je, da se serviserja
najkasneje v dveh mesecih od odkritja napake obvesti, natanéno opiSe napako (37.
a ¢len ZVPot) in omogodi tudi pregled blaga.

3.3 PODALJSANA GARANCIJA

V trgovini je bil opravljen nakup prenosnika in doplacana podaljSana garancija »se
zgodi«. Prenosnik je bil ze Stirikrat na pooblaséenem servisu v obdobju skoraj petih
meseceyv, vsaki¢ po popravilu pa se je napaka po kratkem ¢asu zacela ponavljati.

S podjetjem oziroma trgovcem je bila sklenjena pogodba (dogovor), ki se nanasa na
podaljS8ano zavarovanje. Jamstvo ne predstavlja garancije, kot je opredeljena v IV.
poglavju ZVPot, temve€ je to zavarovanje, ki ga trgovec nudi v primeru nastopa
razliénih okolis€in (vsebina je razvidna iz pogojev, ki jih kupec prejme ob sklenitvi
pogodbe). Tega zavarovanja nikakor ni mogoce povezovati z garancijo ali stvarno
napako, na splosno s terminologijo po ZVPot, saj gre v primeru sklenitve
zavarovanja za obligacijsko razmerje (kot npr. sklenitev zavarovanja za hiso ali
vozilo itd.), ki se obravnava po Obligacijskem zakoniku. Prav tako v tem primeru ne
velja 45-dnevni rok za opravo napak, kot to dolo¢a ZVPot za &as veljavne garancije,
razen Ce je rok eksplicitno zapisan v sklenjenem dogovoru.

3.4 GARANCIJSKA DOBA V SLOVENIJI

Opravljen je bil nakup telefona Apple iPhone 6. Pri prodaji je bil izdan garancijski list,
vendar zgolj z enoletno garancijsko dobo. Ostali mobilni aparati imajo dve leti
garancije.

Pravilnik o blagu, za katerega se izda garancija za brezhibno delovanje, ki je sprejet
na podlagi ZVPot, dolo€a v 1. odstavku 2. Clena, da je za proizvode na seznamu
(informacijska tehnologija se nahaja pod 4. toCko 2. odstavka 2. Clena tega
pravilnika) predpisana garancija za brezhibno delovanje za obdobje najmanj enega
leta. Na podlagi tega dolo€ila dajalec garancije v Sloveniji ni dolzan izdajati
garancijskega lista z daljSo garancijsko dobo, kot je predpisana.

3.5 PROSTOVOLJNA GARANCIJA

Proizvajalec daje za vrtno pohistvo prostovoljno garancijo, ne prilozi pa garancijskih
listov. Ali mora trgovec od dobavitelja zahtevati izdajo listine s predpisanimi podatki,
ki so doloCeni v ZVPot?

Podro¢je pravic potroSnikov glede garancije ureja ZVPot v V. poglavju
»Garancija«. Po ¢lenu 15. b je garancija vsaka obveznost, ki jo podjetje prevzame
do potrosnika in s katero se zaveZze, da potrosSniku brezplaéno popravi ali zamenja
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blago, vrne kupnino ali zagotovi drugo sredstvo, kadar blago ne deluje brezhibno ali
nima lastnosti, navedenih v garancijskem listu ali oglasevalskem sporocilu.

Po 16. ¢lenu ZVPot mora za blago, za katero je izdana garancija, prodajalec ob
sklenitvi prodajne pogodbe potrosniku izro€iti garancijski list dajalca garancije, ki
mora vsebovati naslednje podatke:

1. firmo in sedez dajalca garancije;

2. firmo in sedez prodajalca, razen Ce je ta hkrati dajalec garancije;

3. datum izrocitve blaga;

4. podatke, ki identificirajo blago;

5. izjavo dajalca garancije, da jamcCi za lastnosti ali brezhibno delovanje v
garancijskem roku, ki zacne teci z izrocitvijo blaga potrosniku;

ozemeljsko obmodje veljavnosti garancije;

trajanje garancijskega roka,

8. za blago, za katero je izdaja garancije obvezna, Cas po preteku
garancijskega roka, v katerem dajalec garancije zagotavlja potroSniku
vzdrZzevanje, nadomestne dele in priklopne aparate;

9. opozorilo, da garancija ne izklju€uje pravic potroSnika, ki izhajajo iz
odgovornosti prodajalca za napake na blagu.

N o

Po zadnjem odstavku 21. a ¢lena ZVPot pa so lahko podatki na razli¢nih listinah, s
tem da mora prodajalec potro$nika na to posebej opozoriti. Ce so podatki o
identifikaciji proizvoda tudi na racunu oz. drugih listinah, mora biti o tem potroSnik
opozorjen s strani prodajalca proizvoda ob izroditvi.

Glede na obrazloZeno je potrebno tudi pri prostovoljni garanciji izdati garancijski list
oziroma so lahko obvezni podatki iz garancijskega lista na razli¢nih listinah, s tem
da je potroSnik na to opozorjen.

3.6 PREKORACITEV ROKA ZA POPRAVILO IZDELKA

V sklopu garancije je bil na servis oddan ra¢unalnik. Potro$niku je bil vrnjen po posti,
vendar s poSkodbami na ohisju. Zaradi ponavljajocih se napak je bil ponovno poslan
na servis. Kmalu bo pretekel 45-dnevni rok. Ali lahko izberemo nov, enak, boljsi
racunalnik ali zahtevamo vracilo celotne kupnine? Ali se poSkodbe na racunalniku
lahko Stejejo v sklop stvarne napake?

Za garancijska popravila je v 21. b ¢lenu ZVPot doloCeno, da Ce blago, za katero je
izdaja garancije obvezna, ne deluje brezhibno ali nima lastnosti, navedenih v
garancijskem listu ali oglasevalskem sporocilu, lahko potroSnik najprej zahteva
odpravo napak. Ce napake niso odpravljene v skupnem roku 45 dni od dneva, ko je
proizvajalec, prodajalec ali pooblas¢eni servis od potroSnika prejel zahtevo za
odpravo napak, mora proizvajalec potrodniku brezplaéno zamenjati blago z enakim,
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novim in brezhibnim. Ce proizvajalec v roku iz prej$njega odstavka ne popravi ali ne
zamenja blaga z novim, lahko potroSnik razdre pogodbo ali zahteva znizanje
kupnine.

Po8kodbe so lahko nastale pri serviserju ali pa med transportom ra¢unalnika. V 40.
¢lenu ZVPot je dologeno, da ¢e podjetje poskoduje ali pokvari proizvod, ki mu je bil
dan v popravilo, vzdrzevanje ali dodelavo, je dolzno na lastne stroske v treh dneh
odpraviti okvaro oziroma poskodbo, kadar se s tem ne zmanjSata vrednost in
uporabnost proizvoda. Ce tega ni mogode zagotoviti, pripada potro$niku pravica iz
prvega odstavka istega Clena. Pri tem je treba omeniti, da e se s serviserjem ne
uspe sporazumno dogovoriti 0 odpravi poSkodb, bo treba zahteve uveljavljati v
civilnem postopku pred pristojnim sodiséem. Same poSkodbe, ki nastanejo pri
garancijskem odpravljanju napak na blagu, se ne Stejejo med garancijska popravila,
ki morajo biti izvedena v roku 45 dni, saj je poSkodbe povzrocil serviser in niso
predmet garancije.

3.7 GARANCIJSKI LIST IN CITLJIVOST RACUNOV

Ze dlje ¢asa opazamo, da pri nakupu tehniénih predmetov veliki slovenski trgovci z
veliko muko izpolnjujejo garancijski list. Venomer smo delezni odgovorov, da
zadostuje samo racun in navajajo tudi razlog, da bomo lahko artikel v osmih dneh
zamenjali, ¢e garancija ni izpolnjena. Sprasujemo se, ali je potem krSitev to, da
imamo izpolnjeno garancijo in da zaradi tega nimamo moznosti zamenjave artikla v
osmih dneh. Kako pa je glede raCunov in garancije, saj po nekem casu tiskani
racuni lahko zbledijo?

Dolocilo 1. odstavka 21 a. ¢lena ZVPot v povezavi s 6. toCko 1. odstavka 2. ¢lena
Pravilnika o blagu, za katerega se izda garancija za brezhibno delovanje, ki pravi,
da imata proizvajalec in prodajalec vse obveznosti po tem zakonu, tudi ¢e za blago,
za katero je izdaja garancije obvezna, garancijski list ni bil izdan ali potroSniku ni bil
izroCen. Iz navedenega izhaja, da v danem primeru velja obvezna garancija 1 leto,
ne glede na to, ali vam je bil garancijski list izroen ali naknadno poslan, kot
dokazilo v primeru uveljavljanja garancije v garancijskem roku torej zadostuje racun.
V primeru konkretnih krSitev se v inSpekcijskem postopku ugotavljajo nepravilnosti
pri posameznem trgovcu.

Z\V/Pot nima nobenih doloCb o Citljivosti raCunov, predpisuje le izdajo raCuna,
podobno kot Zakon o davénem potrjevanju racunov, interes potroSnika, ki racun
prejme, pa je, da ga hrani, tako da racun ostane Citljiv. Nasprotno pa 86. €len
Zakona o davku na dodano vrednost (ZDDV-1) dolo¢a, da mora davCni zavezanec v
celotnem obdobju hrambe zagotoviti pristnost izvora in celovitost vsebine hranjenih
racunov kakor tudi njihovo Citljivost. Podatkov na racunih iz tretjega in Cetrtega
odstavka 84. Clena tega zakona ni dovoljeno spreminjati in morajo ostati Citljivi v
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celotnem obdobju hrambe. Davéni zavezanec mora zagotoviti hrambo racunov, ki
se nana$ajo na dobave blaga ali storitev na ozemlju Slovenije, ter raCunov, ki jih
prejmejo od davénih zavezancev s sedezem na ozemlju Slovenije, najmanj 10 let po
poteku leta, na katero se racuni nanaSajo. Ne glede na peti odstavek tega Elena
mora davéni zavezanec =zagotoviti hrambo racunov, ki se nanaSajo na
nepremicnine, najmanj 20 let po poteku leta, na katero se nanasajo.

3.8 NAPAKA NA POPOLNOMA NOVEM MOBILNEM APARATU

Ravno kupljen nov telefon smo dali polnit. Aparat se je pregrel in postal popolnoma
neuporaben in neodziven. Na telefonu so bile nastavljene zgolj osnovne stvari, vec
se ni uporabljal. Takoj naslednji dan smo Zeleli uveljavljati stvarno napako, vendar je
bil telefon poslan uvozniku. Ali lahko zahtevamo odstop od pogodbe in zamenjavo
za drug ali enak izdelek?

Potrosnik ima pravico do uveljavljanja reklamacije z naslova stvarne napake v roku
2 let od nakupa in v roku 2 mesecev od ugotovitve napake. Prodajalec mora
izbranemu zahtevku v roku 8 dni ugoditi, e se z napako strinja, ¢e pa se z napako
ne strinja, mora podati v 8-dnevnem roku pisni odgovor. V primeru uveljavljanja
stvarne napake ima prodajalec oziroma serviser pravico stvar le pregledati in ne
popravljati, vendar je v primeru naprav s spremenljivo programsko opremo
dejansko mogocCe ugotavljati obstoj stvarne napake le ob povrnitvi aparata na
tovarniSke nastavitve, saj so vzrok za nepravilno delovanje lahko tudi spremembe v
nastavitvah in dodatno naloZena programska oprema, zato se ponastavitev ne Steje
za nedovoljen poseg v aparat. Ce se potrosnik odlogi za uveljavljanje zahtevkov na
podlagi jamcenja prodajalca za stvarne napake, ima od prodajalca pravico
zahtevati, da:

- odpravi napako na blagu ali

- blago z napako zamenja z novim brezhibnim blagom ali

- vrne del plaCanega zneska v sorazmerju z napako al

- vrne pla¢ani znesek.

Ce se prodajalec ne strinja z ogitano napako, mora potro$nik ogitane nepravilnosti,
to je obstoj oCitane napake, dokazati (da je do o€itane napake prislo zaradi napake
na proizvodu) s pridobljenim strokovnim mnenjem sodnega izvedenca, kar
predstavlja potrosnikov strosek.

71. &len ZVPot namrel doloCa, da €e podjetje neupraviCeno zavrne potrosnikovo
zahtevo (iz 37. c ¢lena ZVPot), se lahko z odlo¢bo podjetju odredi, naj ugodi zahtevi.
Odlocbo lahko izda pristojni organ le, ¢e med strankama ni spora o obstoju napake
ali e potrosnik predlozi mnenje sodnega izvedenca ali ¢e je na drug nacin
nedvomno dokazana.
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3.9 »AFERA VOLKSWAGEN« IN STVARNA NAPAKA

Avto znamke Skoda, kuplien v Sloveniji, vsebuje sporen Volkswagnov motor.
Dejstvo je, da vozilo nima obljubljenih lastnosti. Ali lahko za ta avto uveljavljamo
stvarno napako od proizvajalca oziroma prodajalca? Ali lahko na odloCitev glede
zahtevka vplivajo »mikro« podkodbe, ki so nastale zaradi vsakdanje uporabe vozila,
npr. praska, manj$e odrgnine na laku ipd.

Po ZVPot lahko potrosnik pri prodajalcu uveljavlja stvarno napako. Podrocje
stvarnih napak na blagu je urejeno v ¢lenih od 37 do 39. V skladu s 37. ¢lenom
ZVPot ima potrosnik v tistih primerih, ko se v roku dveh let od izro€itve na izdelku
pojavi t. i. stvarna napaka, kar pomeni, da:
- izdelek nima lastnosti, ki so potrebne za njegovo normalno rabo ali za
promet;
- izdelek nima lastnosti, ki so potrebne za posebno rabo, ki je prodajalcu
znana oziroma bi mu morala biti znana;
- izdelek nima lastnosti in odlik, ki so bile izrecno ali mol€e dogovorjene
oziroma predpisane;
- se izdelek, ki ga je prodajalec izro€il, ne ujema z vzorcem ali modelom;

na podlagi 37. c ¢lena od prodajalca zahtevati, da:
- odpravi napako na izdelku ali
- izdelek zamenja z novim brezhibnim izdelkom ali
- vrne del plaCanega zneska v sorazmerju z napako ali
- vrne celotni plagani znesek.

Pogoj za uveljavljanje stvarne napake je, da se prodajalca najkasneje v dveh
mesecih od odkritja napake obvesti in natanéno opiSe napako (37. a ¢len ZVPot) in
omogoci prodajalcu pregled blaga. Trzni inSpektorat RS (november 2015) Se ni
prejel uradnih informacij od homologacijskega organa (Javha agencija RS za
varnost prometa) o obsegu nepravilnosti in nacginu, kako se bodo odpravile. Ce jih
bo mogoce odpraviti z majhnimi posegi, je sorazmerni jamcevalni zahtevek tisti, ki
predstavlja odpravo napake.

Same »mikro poskodbe« zaradi redne rabe vozila naj ne bi imele vpliva pri

uveljavljanju stvarne napake, e so posledica redne rabe vozila in ne poskodb z
vozilom.

3.10 NEODZIVNOST PRODAJALCA

Z naslova stvarne napake smo napako na izdelku reklamirali pri prodajalcu in mu
tudi omogocilo, da je izdelek pregledal.
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V kolik§nem &asu od pregleda izdelka je prodajalec dolZan pisno odgovoriti? Ce
prodajalec ne odgovori pisno v roku ali pa sploh ne odgovori, kakSne pravice imam
kot potrosnik? Ali se v primeru neodzivnosti prodajalca o0z. zamude pri odgovoru
prodajalca oceni, da je moj zahtevek nesporen oz. upravi¢en?

39. Clen ZVPot doloCa: Ce obstoj napake na blagu oziroma nepravilnosti pri
opravljeni storitvi ni sporna, mora podjetje &im prej, vendar najpozneje v roku osmih
dni, ugoditi potro$nikovi zahtevi iz 37. c in 38. &lena tega zakona. Ce prodajalec ne
odgovori pisno ali v roku, lahko potrosSnik na Trzni indpektorat poda prijavo, saj to
predstavlja prekrSek po 78. ¢lenu ZVPot. V primeru odsotnosti oziroma zamude pri
odgovoru prodajalca, se zahtevek ne Steje kot nesporen oziroma upravi¢en, saj
ZV/Pot tega ne doloca.

3.11 UVELJAVLJANJE STVARNE NAPAKE ZA PROGRAMSKO
OPREMO NA TABLICI

V trgovini smo uveljavljali pravice iz stvarne napake za tabli¢ni racunalnik izven
garancijskega roka (1 leto), a vseeno v roku dveh let. Pri tablici je Slo za napako
zaradi prednameSCene programske opreme. V skladu z navodili proizvajalca z
njegove uradne strani smo poskusSali napako odpraviti, vendar neuspesno. Zaradi
tega smo pri trgovcu uveljavljali stvarno napako in zahtevali vracilo kupnine. Servis
je na podlagi poSkodbe naprave (poskodovano je bilo zunanje steklo ekrana)
zakljucil, da je obstoj stvarne napake izklju¢en. Prav tako se je servis izjasnil, da naj
bi sami poizkuSali nepooblas¢eno posegati v programsko opremo izdelka, Ceprav
smo ravnali po navodilih proizvajalca, in na podlagi tega zakljucil pregled, ne da bi
dejansko napako tudi odkril. Nadalje smo pri prodajalcu zahtevali vracilo kupnine in
povrnitev potnih stroSkov, a je bil zahtevek zavrnjen.

Zanima nas, ali je rok odgovora osmih dni mislien do dneva, ko je prodajalec
obvestilo poslal, ali do dneva, ko je kupec obvestilo prejel? Ali sme servis zavrniti
ugotovitev napake glede na poskodbe, ki nikakor niso povezane z napako samo?
Skladno z dologili 39. ¢lena ZVPot mora prodajalec pisno odgovoriti potroSniku na
zahtevek z naslova stvarne napake v roku 8 dni od prejema zahtevka. Ali je bil
odgovor poslan potrosniku v roku 8 dni, izhaja s poStnega Ziga na ovojnici v primeru
posiljanja po posti oziroma iz datuma posredovanja odgovora preko elektronskega
medija. Pri tem pa je nujno navesti 8e, da mora potroSnik omogociti prodajalcu
pregled stvari (2. odstavek 37. a ¢lena). Prodajalec obi¢ajno ni strokovno
usposobljen, prav tako nima pooblastila proizvajalca za pregled stvari, zato pridobi
mnenje od pooblasenega servisa ter na tej podlagi potroSnikovemu zahtevku ugodi
ali pa ga zavrne. Pooblas&eni servis je ocenil, da bi lahko bilo nadaljevanje pregleda
zaradi po€enega zunanjega stekla usodno za Se velje poskodovanje ali celo
uniCenje proizvoda, prav tako je ugotovil nepooblas€en poseg v programsko
opremo, zato je na tej podlagi podal svoje mnenje.
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Na podlagi 71. ¢lena ZVPot lahko izda Trzni indpektorat RS ali drug pristojni
inSpekcijski organ odlocbo, s katero podjetju odredi, naj ugodi zahtevi potroSnika le
v primeru, ¢e med strankama ni spora o obstoju napake ali ¢e potrosnik predlozi
mnenje sodnega izvedenca, ali e je napaka na drug nacin nedvomno dokazana.
Povrnitev potnih stroSkov lahko potroSnik uveljavlja po Obligacijskem zakoniku v
civilnem postopku pred pristojnim sodis€em, enako velja tudi glede vrnitve kupnine v
primeru spora o napaki v povezavi z doloilom 71. ¢lena ZVPot, ¢e ne najde
sporazumne reSitve s prodajalcem.

3.12 ZAMENJAVA REZERVNEGA DELA IN GARANCIJSKA DOBA

Kaj se zgodi z garancijo v primeru, ko nek izdelek v asu, ko je Se vedno v garanciji,
preneha delovati in ga zamenjajo z novim? Konkreten primer: zunanji racunalniski
disk je odpovedal, v trgovini pa ga poSljejo na garancijski servis, ti ga pa zamenjajo
z novim izdelkom. Ali ima dani izdelek novo garancijo (celotno garancijsko dobo) ali
samo preostanek garancije (od datuma nakupa)?

ZVPot v 21. b. ¢lenu med drugim dolo¢a, da Ce blago, za katero je izdaja garancije
obvezna, ne deluje brezhibno ali nima lastnosti, navedenih v garancijskem listu ali
oglasevalskem sporoéilu, lahko potrosnik najprej zahteva odpravo napak. Ce
napake niso odpravljene v skupnem roku 45 dni od dneva, ko je proizvajalec,
prodajalec ali pooblas€eni servis od potroSnika prejel zahtevo za odpravo napak,
mora proizvajalec potrosSniku brezplacno zamenjati blago z enakim, novim in
brezhibnim. Ce proizvajalec v roku iz prejénjega odstavka ne popravi ali ne zamenja
blaga z novim, lahko potrosnik razdre pogodbo ali zahteva zniZanje kupnine.

Za zamenjano blago ali zamenjani bistveni del blaga z novim mora proizvajalec
izdati nov garancijski list. Nadalje je s Pravilnikom o blagu, za katero se izda
garancija za brezhibno delovanje, doloCen nabor izdelkov, za katere mora biti
izdana garancija za obdobje najmanj enega leta, med katerimi je navedena tudi
periferna oprema, ki se prikljuCuje na osebne in podobne racunalnike.

Glede na navedeno mora proizvajalec za zamenjano blago z novim izdati nov
garancijski list, za katerega (nova, celotna) garancijska doba zacne teCi z dnem
izroCitve blaga.

3.13 GARANCIJA ZA IZDELEK, PREJET KOT DARILO

Uveljavljali bi garancijo za okvarjeni aparat, ki smo ga prejeli v dar. Ne razpolagamo
Zz nobenim dokumentom, s katerimi bi lahko izkazali datum nakupa. Ali lahko
uveljavljamo garancijo na podlagi serijske Stevilke aparata ali potrebujemo izpolnjen
garancijski list, raCun ali pogodbo, sklenjeno s prodajalcem?

Ali je garancija za dolo¢en aparat sploh obvezna, je navedeno na seznamu
proizvodov, ki je objavljen v Pravilniku o blagu, za katerega se izda garancija za
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brezhibno delovanje, ¢e je obvezna, pa dolo€ilo 1. odstavka 21 a. ¢lena ZVPot,
dolo¢a, da imata proizvajalec in prodajalec vse obveznosti po tem zakonu, tudi ¢e
za blago, za katero je izdaja garancije obvezna, garancijski list ni bil izdan ali
potroSniku ni bil izro&en, potrodnik pa je v vlogi dokazovanja izvora nakupa blaga,
saj je bil lahko aparat kupljen v tujini, ZVPot pa velja le za ozemlje RS.

3.14 PRELAGANJE ODGOVORNOSTI

Na TV-aparatu, ki je v podaljSani garanciji, so se pojavile motnje. Servisna sluzba
prodajalca zagotavlja, da je aparat brezhiben, tehniéna sluzba kabelskega
operaterja pa, da je signal nemoten. Prvi trdi, da je kriv signal, drugi pa motnjo
prenasa na aparat.

V tem primeru je treba najprej odkriti pravi vzrok za nastale motnje. Mesto okvare bi
bilo mozno v tem primeru dologiti tako, da se priklopi drug, brezhibni TV-sprejemnik.
Ce bi se napaka pojavila tudi na tem, bi lahko zakljugili, da za motnje ni kriv TV-
sprejemnik. Ce se operater elektronskih komunikacij na va$o argumentirano
ponovno pritoZzbo ne bi ustrezno odzval, se potrodnik lahko obrne na Agencijo za
komunikacijska omrezja in storitve Republike Slovenije, Stegne 7, p. p. 418, 1001
Ljubljana, ki na tem podrocju reSuje uporabniSke spore.

Ce bi se izkazalo, da so bile krSene pravice v zvezi z garancijskim popravilom TV-
sprejemnika, pa se ustrezna dokazila (garancijski list, racun, servisna
dokumentacija) poslje na Trzni inSpektorat RS.

Velja opozoriti, da »podaljSana garancija« ni garancija v smislu dolo¢il ZVPot, zato v
tem primeru ni mogoc€e uporabiti dolo€il navedenega zakona, ampak je pogosto to
oblika zavarovanja proizvoda, zato postopek popravila poteka v skladu s sploSnimi
pogoji te »podaljSane garancije«. Morebitni spori v zvezi z uveljavljanjem pravic iz
razmerja »podaljSane garancije« se lahko resujejo pred pristojnim sodiséem.

3.15 UVELJAVLJANJE GARANCIJE ZA IZDELEK, KUPLJEN V
TUJINI

V drugi evropski drzavni je bila kupljena roCna ura znane znamke. Ker se je dober
mesec po nakupu pokvarila, smo jo odnesli k pooblaSséenemu serviserju in
zastopniku za ure te znamke v Sloveniji. ObveS&eni smo bili, da garancija ne bo
priznana, ker da gre za spletni nakup, v tem primeru pa garancija pri njih ne velja.
Tako nam je bila ura vrnjena nepopravljena.

Ce je blago prodano izven Republike Slovenije, kupec uveljavlia garancijsko
popravilo pri prodajalcu v skladu z nacionalno zakonodajo, kjer je bilo blago kupljeno
oziroma s pogoji, ki so navedeni v garancijskem listu. Ce je v garancijskem listu
navedeno slovensko podietje, pri katerem se lahko uveljavlja garancijsko popravilo,
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bi moralo to podjetje sprejeti garancijsko popravilo predmetne ure pod pogoji, kot so
navedeni v garancijskem listu. Ce v garancijskem listu to ni navedeno, oziroma &e je
podjetie navedeno kot prodajalec, nima obveznosti do garancijskega popravila.
Skladno z navedenim svetujemo, da se preveri vsebina garancijskega lista in se v
smislu reSevanja reklamacije skuSa s prodajalcem, proizvajalcem oziroma
slovenskim podjetjem sporazumno dogovoriti o resitvi nastale situacije.

Trzni inSpektorat RS pa v konkretnem primeru na podlagi ZVPot slovenskemu
podjetju ne more naloZiti, da ugodi zahtevku, saj mu zakon tega pooblastila ne daje.

3.16 ZAGOTAVLJANJE REZERVNIH DELOV

Pokvarjen aparat odnesemo na uradni servis, kjer nam povedo, da aparata ne bodo
popravljali, saj nimajo rezervnih delov. Po posti prejmemo izjavo o nemogoem
popravilu aparata. Kaj je s 7-letnim zagotavljanjem servisa in kaj lahko storimo?

V V. poglavju ZVPot so doloCene obveznosti, ki jih podjetje prevzame do
potroSnika in s katerimi se zaveze, da potroSniku brezplacno popravi ali zamenja
blago, vrne kupnino ali zagotovi drugo sredstvo, kadar blago ne deluje brezhibno ali
nima lastnosti, navedenih v garancijskem listu ali ogladevalskem sporodilu.

Tako je med drugim v 1. odstavku 20. ¢lena dolo¢eno naslednje.
Proizvajalec mora za blago, za katerega mora izdati garancijo za brezhibno
delovanje za obdobje najmanj enega leta:

- zagotavljati servis, ki ima pooblastilo proizvajalca za izvajanje servisnih
delov na proizvodih ter z njim sklenjeno pogodbo za dobavo nadomestnih
delov, razen ¢e sam ne opravlja te dejavnosti,

- zagotavljati proti plagilu popravilo, vzdrzevanje blaga, nadomestne dele in
priklopne aparate vsaj tri leta po preteku garancijskega roka, tako da servis
opravlja sam ali ima sklenjeno pogodbo o servisiranju z drugo osebo.

Na podlagi zapisanega bi proizvajalec moral za izdelek nedvomno zagotavljati
nadomestne dele Se tri leta po preteku garancijske dobe in zato nedvomno ravna v
nasprotju z doloCili ZVPot. Kar pa zadeva prodajalca, bi moral zagotoviti, Ce je
istoCasno tudi sam dajalec garancije, da se pooblasCeni servis ravna v skladu z
dolocili ZVPot, sicer bi takSnemu servisu morali odvzeti pooblastilo za zastopanije te
blagovne znamke.

3.17 VECKRATNO POPRAVILO MOBILNEGA APARATA

Pri pooblad¢enem prodajalcu slovenskega operaterja smo kupili nov mobilni aparat.
Ze naslednji dan ga opozorimo, da ima telefon okvaro, saj sogovorniki ob&asno
sliSijo svoj odmev. Prodajalec zamenja kartico SIM, uredi nastavitve, vendar se
napaka pojavlja. Telefon posljemo na servis, kjer zamenjajo polnilno vezje ter na
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novo nalozijo programsko opremo. Ko telefon prispe s servisa, ugotovimo, da
napaka ni odpravljena. Telefon ponovno posliemo nazaj na servis. Prilozimo dopis,
kjer se sklicujemo na 37. ¢len ZVPot, in zelimo uveljavljati stvarno napako. Tokrat so
na servisu opravili le testiranje telefona in podali mnenje o brezhibnem delovanju
aparata ter zahtevek ovrgli. Sedaj nas zanima, kak8ne so nase pravice in na kaksni
podlagi lahko zahtevamo nov, brezhiben telefon? Serviser in prodajalec namrec¢
samo prelagata odgovornost drug na drugega.

Potrosnik ima v primeru nedelovanja oziroma nepravilnega delovanja mobilnega
telefona na voljo ali zahtevke z naslova garancije za brezhibno delovanje izdelka ali
z naslova jamcenja prodajalca za stvarne napake. 1z katerega naslova bo uveljavljal
zahtevke, je stvar odlocCitve potrosnika, velja pa, da se lahko uveljavljajo zahtevki le
Z enega naslova in ne z obeh hkrati.

Ce se potrosnik odlogi za uveljavljanje zahtevkov z naslova garancije, lahko najpre;
uveljavlja brezplaéno odpravo napake na izdelku, ki jo mora dajalec garancije
oziroma pooblas&eni servis odpraviti v skupnem roku 45 dni od dneva, ko je
prodajalec, proizvajalec ali serviser prejel zahtevo za brezplacno odpravo napake.
Ce napaka ni odpravljena v omenjenem 45-dnevnem roku, lahko potrosnik od
izdajatelja garancije zahteva enak nov in brezhiben izdelek. Ce garant v zgoraj
omenjenem roku ne popravi oziroma zamenja blaga z novim, lahko potrodnik razdre
pogodbo ali zahteva znizanje kupnine.

Ce se potro$nik odloéi za uveljavljanje zahtevkov na podlagi jam&enja prodajalca za
stvarne napake, pa ima v primeru, ¢e je prodajalca o napaki pravilno (natan¢no
opisal napako in prodajalcu omogocil, da izdelek pregleda) in pravo¢asno (v roku
dveh mesecev od dneva, ko je odkril napako, pri Cemer od dneva nakupa ne smeta
miniti ve€ kot dve leti) obvestil, od njega pravico zahtevati, da:
- odpravi napako na blagu ali
- blago z napako zamenja z novim brezhibnim blagom ali vrne del plaanega
zneska v sorazmerju z napako ali vrne placani znesek.

Ce napaka ni sporna, mora podjetie &m prej, najpozneje pa v roku osmih dni,
potroSnikovi zahtevi ugoditi, ¢e je napaka sporna, pa mora podjetje potrodniku v
istem roku pisno odgovoriti.

3.18 NESTRINJANJE Z RESITVIJO REKLAMACIISKEGA
ZAHTEVKA

Nas reklamacijski zahtevek je bil uspesno reden, trgovina pa nam je izdala dobropis.
Zahtevali smo vracilo kupnine, kar so nam sicer odobrili, vendar niso vrnili denarja,
temvec darilne bone podjetja. Zanima nas, ali je to dopustno oz. ali se lahko podjetje
samo odlogi o primerni resitvi?
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Potrosnik, ki je pravilno obvestil prodajalca o napaki, ima pravico od prodajalca
zahtevati, da: odpravi hapako na blagu ali vrne del platanega zneska v sorazmerju
z napako ali blago z napako zamenja z novim brezhibnim blagom ali vrne placani
znesek.

Podjetje pri priznani stvarni napaki po 37. c¢ ¢&lenu ZVPot mora ugoditi
potroSnikovemu zahtevku, kar v tem primeru predstavlja vracilo vplaanega zneska
v denarju in ne v obliki darilnih bonov podjetja. Bone lahko potroSnik sprejme le, e
se s tem strinja.

3.19 VRACILO IZDELKA

Za darilo smo prejeli dve majici, za katere smo kasneje ugotovili, da ni dovoljeno
nikakrSno pranje. V trgovini so nham podali odgovor, da menjava izdelka ni mozna in
naj majice vseeno operemo. Po pranju smo opazili, da se trakci, ki so del majice, po
vsakem pranju popolnoma zavozlajo in je pranje tako reko€ nemogoce. Ali lahko
blago vseeno zamenjamo?

V tem primeru gre bolj kot za reklamacijo za Zeljo vrniti prodajalcu izdelek, s katerim
pravzaprav ni ni¢ narobe (je brez napake). Pri pravicah potrodnika v zvezi z
vraCanjem izdelkov je treba namre€ razlikovati med zahtevki zaradi napake na
izdelku in zahtevki oziroma bolje re€eno Zeljami potroSnika po zamenjavi oziroma
vracilu izdelka, ki potro$niku ni vSe&, ga ne potrebuje ve¢ oziroma si je premislil in
ga zeli vrniti. V primerih, ko je izdelek brezhiben, torej nima napake, potrodnik pa bi
ga zelel zamenijati ali vrniti in prejeti nazaj pla¢ano kupnino, ker mu izdelek ne
ustreza/ni ve€ vSec€/ga veC ne potrebuje ipd., prodajalec takSnega izdelka ni dolzan
zamenjati ali vrniti placane kupnine, razen Ce je to obljubljal. Zakonsko namrec ni
podana obveznost, da bi moral prodajalec izdelek brez napake vzeti nazaj oziroma
ga zamenijati, lahko pa se seveda odloci to ugodnost ponuditi svojim kupcem.
Moznost vraCanja izdelkov brez napake je torej stvar politike poslovanja vsakega
posameznega prodajalca.

Nekoliko drugace pa je v primeru nakupa izdelka preko interneta, kataloga ipd., kjer
velja, da lahko potrosnik v roku 14 dni podjetju sporo€i, da odstopa od pogodbe, pri
¢emer mu ni treba navajati razlogov za odstop.

Glede na zgoraj navedeno tudi v tem primeru velja, da trgovina ni dolzna izdelka
vzeti nazaj in vrniti kupnine oziroma ga zamenjati.

3.20 NAPAKA ZNOTRAJ ROKA SESTIH MESECEV

Napaka na cevljih, ki so predmet reklamacije, se je pojavila znotraj roka Sestih
mesecev od dneva izrocitve.
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Skladno s tretjim odstavkom 37. b. ¢lena ZVPot se Steje, da je napaka na stvari
obstajala ze v Casu izroCitve, €e se pojavi v roku Sest mesecev od izrocitve.
Navedeno pomeni, da €e je potrosnik reklamacijo za Cevlje vlozil znotraj Sestih
mesecev od dneva nakupa, velja domneva, da je napaka obstajala Zze v &asu
izroCitve, razen Ce prodajalec dokaze nasprotno. Glede na navedeno tako velja, da
je prodajalec dolzan pridobiti/predloziti mnenje neodvisnega izvedenca (ne velja
mnenje »interne komisije«), iz katerega bo izhajalo, da je resni¢ni vzrok ali izvor
reklamirane napake na Cevljih v storitvi ali opustitvi, do katere je priSlo po dobauvi,
sicer je prodajalec dolzan slediti zahtevku potrodnika zaradi stvarne napake na
izdelku. V kolikor se mnenja ne predloZi oziroma bo v korist potrosnika, lahko Trzni
inSpektorat RS z odloébo nalozi, da se izpolni potroSnikov zahtevek.

3.21 NAPAKA PO PRETEKU ROKA SESTIH MESECEV

Napaka na cevljih, ki so predmet reklamacije, se je pojavila po preteku Sestih
mesecev od dneva izrocitve.

V tem primeru mora potrosnik dokazati (torej predloziti mnenje izvedenca), da ima
izdelek napako, e se podjetje seveda z njo ne strinja. Ce potrodnik mnenja
izvedenca ne predlozi, se Steje, da gre za spor o napaki, Trzni inSpektorat RS pa ni
pristojen za resevanje sporov. Ce potro$nik predloZi mnenje, s katerim se podjetje
ne strinja, lahko seveda tudi podjetje pridobi svoje mnenje — e se mneniji
razlikujeta, pride ponovno do situacije, ko Trzni inSpektorat RS ne more ukrepati
(ker gre za spor).

V obeh primerih pa seveda velja, da je prodajalec, skladno s 37. ¢lenom ZVPaot,
dolzan potroSniku izrociti blago v skladu s pogodbo in da odgovarja za stvarne
napake svoje izpolnitve, pri ¢emer se Steje, da je napaka stvarna, ¢e stvar nima
lastnosti, ki so potrebne za njeno normalno rabo ali za promet; e stvar nima
lastnosti, ki so potrebne za posebno rabo, za katero jo kupec kupuje, ki pa je bila
prodajalcu znana oziroma bi mu morala biti znana; ¢e stvar nima lastnosti in odlik, ki
so bile izrecno ali mol€e dogovorjene oziroma predpisane ali ¢e je prodajalec izrodil
stvar, ki se ne ujema z vzorcem ali modelom, razen Ce je bil vzorec ali model
pokazan le zaradi obvestila. Ce se podjetje z napako strinja, je dolZno izpolniti
zahtevek potrodnika v 8 dneh, €e pa gre za spor o napaki, pa je podjetje dolzno
potrodniku v istem roku posredovati pisni odgovor.
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4 ANKETA

41 NAMEN RAZISKAVE

Namen raziskave je ugotoviti sploSno znanje povpre€nega potroSnika pri
uveljavljanju svojih pravic in obveznosti za uveljavljanje garancije ali stvarne
napake. Po izkuSnjah na Trznem indpektoratu RS ocenjujemo, da potrosniki nikakor
ne poznajo niti svojih pravic niti obveznosti pri uveljavljanju reklamacije. V¢asih si ne
zelijo nalagati dodatnih stroSkov, ki morebiti nastanejo, bodisi stroSkov prevoza ali
postnine, drugic€ pa zelo hitro verjamejo nasvetom in besedam trgovcem.

4.2 ZBIRANJE PODATKOV

Za zbiranje podatkov smo uporabili metodo anketnega vpraSalnika. Anketni
vprasalnik zajema 17 kratkih vprasanj glede potrosniskih pravic pri uveljavljanju
garancije in stvarne napake. Z anketnim vprasalnikom nismo popolnoma zadovoljni,
saj je anketni vpraSalnik preko spletne strani odprlo 428 oseb. Od tega jih je anketo
dokoncalo slabih 28 %, in sicer le 120 oseb, delno pa je anketo izpolnilo 137 oseb.
Anketni vprasSalnik je sestavljen tako, da mora anketiranec uporabiti svoje znanje, da
poda odgovor. Ob tako visoki prekinitvi ankete v uvodnem delu, kar 68 %, se nam
poraja vprasanje, ali ljudi sploh zanima ta tema oziroma ali sploh Zelijo vedeti, s
kak$nimi pravicami in moznostmi sploh lahko razpolagajo.

Na podlagi izpolnjenih vprasalnikov smo odgovore obdelali v programu Microsoft
Excel, za prikaz rezultatov pa smo uporabili tabele in grafikone.

4.3 ANALIZA ANKETNIH VPRASALNIKOV

Vprasanje 1: Spol

Spol Stevilo anketirancev Delez v %

Moski 39 28

Zenski 98 72

Skupaj 137 100
Tabela 1: Spol
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Spol
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Graf 1: Spol
V zadetni fazi so si sledila demografska vprasanja. Zeleli smo dologiti tako spol,
starostno skupino kot tudi stopnjo izobrazbe anketirancev. Skupaj je anketo delno

resilo 137 oseb, od tega 39 moskih in 98 Zensk.

Vprasanje 2: Starostna struktura

Starostna skupina Frekvenca Delez v %
Do 20 let 3 2

21-30 let 55 40

31-40 let 19 14

41-50 let 35 26

51 in vec let 24 18

Tabela 2: Starostne skupine

Starostna struktura

2%

M Do 20 let

m21-30let

m31-40let
41-50 let

B 51 in vec let

Graf 2: Starostne skupine

Zgornja tabela in graf prikazujeta starostno skupino anketirancev. 1z podatkov lahko
razberemo, da je med vsemi anketiranci najve¢ oseb med 21 in 30 let, kar 40
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odstotkov. Sledi starostna skupina med 41 in 50 let s 26 odstotki, zatem pa blizu
skupaj starostni skupini 51 in ve€ let ter od 31 do 40 let.

Vprasanje 3: Stopnja formalne izobrazbe

Izobrazba Frekvenca Delez v %
Manj kot srednja Sola 0 0

Srednja Sola 36 27

Visja Sola 12 9

Visoka Sola ali veé 86 64

Tabela 3: Stopnja formalne izobrazbe

Stopnja izobrazbe

0%

B Manj kot srednja Sola

m Srednja Sola
9%

64 %

Visja Sola

Visoka Sola ali vec

Graf 3: Stopnja formalne izobrazbe

Pri vpraSanju o stopnji izobrazbe smo anketirali najve¢ oseb z visoko stopnjo
izobrazbe. Vet kot polovca anketirancev ima zaklju€eno visoko Solo ali ve¢, in sicer
kar 64 odstotkov. Na drugem mestu s 27 odstotki sledi skupina s kon€ano srednjo
Solo. Sklepamo, da so med njimi osebe iz prejSnje vodilne starostne skupine, ki Se
vedno zakljuCujejo Studij. Skromnih 9 odstotkov anketirancev pa ima zaklju¢eno
visjo Solo.

Vprasanje 4: Ali primerjate cene s konkurenénimi?

Odgovor Frekvenca Delez v %
Da 98 73

Ne 4 3

Véasih 32 24

Tabela 4: Primerjava cen s konkurencnimi
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Primerjava cen
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Graf 4: Primerjava cen s konkurenénimi

V anketi smo s ftretjiim vpraSanjem zakljucili sklop demografskih vprasanj. Z
naslednjim vprasanjem smo Zeleli izvedeti, ali potroSniki primerjajo cene med
razli€nimi trgovci, saj so si cene v praksi zelo razliCne. Razlike v ceni lahko potro$nik
dandanes v vecini primerov enostavno in zelo hitro preveri kar preko spleta pri
razli¢nih ponudnikih.

Po pri¢akovanjih kar 72 odstotkov anketirancev primerja cene med konkurencnimi
trgovinami. Tudi trgovci z raznimi akcijami in popusti Zelijo obves¢&ati potrosSnika in
ga privabiti k nakupu v njihovih prodajalnah. Razumljivo, s 24 odstotki, pa potroSniki
odgovarjajo, da le v€asih primerjajo izdelke, saj tudi v praksi velja, da nekatere vrste
izdelkov med razli¢nimi trgovci dosegajo isto ceno ali pa cena odstopa le za nek
zanemarljiv odstotek. Ne glede na ceno pa se za nakup odloCi zelo majhno Stevilo
anketiranceyv, in sicer le 3 odstotki.

Vprasanje 5: Kje kupujete tehni¢ne izdelke?

Odgovor Frekvenca Delez v %
V trgovini osebno 78 58
Pri spletnem trgovcu 19 14
Vseeno 37 28

Tabela 5: Nakup tehnicnih izdelkov
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Nakup tehnicnih izdelkov
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Graf 5: Nakup tehnicnih izdelkov

Iz grafikona 5 je razvidno, da Se vedno, kljub napredni informacijski tehnologiji in vse
vecCjemu Stevilu spletnih trgovcev, Se vedno najve¢ potrodnikov zaupa in nakupuje
tehni¢ne izdelke osebno v trgovinah, kar 58 odstotkov. 28 odstotkov anketirancev pa
je neopredeljenih in po podatkih sode¢ lahko menimo, da bodisi hakupujejo preko
spletnih trgovcev ali pa osebno v trgovinah. Le 14 odstotkov vpraSanih pa zaupa in
nakupuje tehni¢ne izdelke »direktno iz naslonjaca« v spletnih trgovinah.

Vprasanje 6: Kje kupujete tekstilne izdelke?

Odgovor Frekvenca Delez v %
V trgovini osebno 117 87

Pri spletnem trgovcu 2 2

Vseeno 15 11

Tabela 6: Nakup tekstilnih izdelkov
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Nakup tekstilnih izdelkov
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Graf 6: Nakup tekstilnih izdelkov

Tekstilni izdelki v nasprotju s tehni¢nimi potrebujejo ve¢ pozornosti, saj moramo
majice, hlaCe, obleke, obutev tudi preizkusiti. Ogromno je primerov, kjer spletni
trgovci prikazujejo popolno prileganje nekega oblacila, ko pa izdelek dejansko
prejmemo, se izkaze za popolno nasprotje.

Zato je pri tem vpraSanju popolnoma razumljiv odgovor potrosnikov, da jih kar 87
odstotkov tekstilne izdelke nakupuje osebno v trgovinah. V Sloveniji porast tekstilnih
izdelkov pri spletnih ponudnikih Se ni tako razSirjena, zato le 11 odstotkov
anketirancev naroCa nekatere tekstilne izdelke preko spleta, le 2 odstotka pa jih
nakupuje izklju€no v spletnih trgovinah.

Vprasanje 7: Ste Ze kdaj uveljavljali garancijo za nek izdelek?

Odgovor Frekvenca Delez v %
Da 106 80
Ne 27 20

Tabela 7: Uveljavljanje garancije
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Uveljavljanje garancije
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Graf 7: Uveljavljanje garancije

Garancija je zelo Siroko poznan pojem. Kar 80 odstotkov vprasanih je pravice z
naslova garancije Ze uveljavljalo za dolo€en izdelek. Ne dvomimo, da se je Ze vsak
od nas Ze kdaj sre€al z uveljavljanjem garancije, kar potrdi tudi zgornji graf. Le 20
odstotkov anketirancev pa garancije Se ni uveljavljalo.

Vprasanje 8: Ali lahko uveljavijate garancijo za izdelke, za katerega ni bil izdan
garancijski list s strani trgovca?

Odgovor Frekvenca Delez v %
Da 50 38
Ne 43 32
Ne vem 40 30

Tabela 8: Uveljavljanje garancije brez garancijskega lista
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Uveljavljanje garancije brez garancijskega lista
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Graf 8: Uveljavljanje garancije brez garancijskega lista

Z vprasanjem Stevilka 8 pa Ze Zelimo ugotoviti znanje potroSnika pri uveljavljanju
pravic. Odgovori anketirancev so si zelo blizu. Iz podatkov razberemo, da 38
odstotkov anketirancev odgovori pravilno, 32 odstotkov meni, da brez garancijskega
lista ne moremo uveljavljati garancije za nek izdelek, 30 odstotkov pa jih odgovora

na to vpradanje sploh ne ve.

Vprasanje 9: V kolikSnem Casu lahko uveljavljamo zahtevke iz naslova garancije?

Odgovor Frekvenca Delez v %
V dveh mesecih 2 1

V dveh letih 13 10
Kadarkoli v garancijskem 113 85

roku

Ne vem 5 4

Tabela 9: Rok za uveljavljanje garancije
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Rok za uveljavljanje garancije
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Graf 9: Roki za uveljavljanje garancije

VpraSanje Stevilka 9 razkriva odgovor glede roka za uveljavljanje garancijskega
popravila. Velika veCina anketirancev s 85 odstotki odgovori, da lahko garancijo
uveljavljamo kadarkoli v garancijskem roku. 10 odstotkov anketirancev se je odlocilo
za odgovor v dveh letih, pravilnega roka za uveljavljanje garancije jih ne ve 4
odstotka vpraSanih, le 2 osebi pa sta odgovorili, da lahko garancijo uveljavljamo v
roku dveh mesecev.

Vprasanje 10: Koliko ¢asa ima trgovec, da vam posreduje odgovor glede vase
reklamacije?

Odgovor Frekvenca Delez v %
5dni 10 8

8 dni 66 50

10 dni 17 13

14 dni 38 29

Tabela 10: Odgovor trgovca na podano reklamacijo
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Odgovor trgovca na podano reklamacijo
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Graf 10: Odgovor trgovca na podano reklamacijo

VpraSanje Stevilka 10 zajema odgovor trgovca na podano reklamacijo. Podjetje
mora v 8 dneh odgovoriti potroSniku glede reklamacijskega zahtevka. Kar polovica
anketirancev je odgovorila pravilno, 29 odstotkov jih meni, da mora podjetje
potroSnika obvestiti v 14 dneh, 13 odstotkov v desetih dneh in 8 odstotkov v petih
dneh.

Vprasanje 11: Koliko ¢asa ima podjetje, da odpravi napako na izdelku, ki je 3e
vedno pod garancijo?

Odgovor Frekvenca Delez v %
30 dni 67 52

35 dni 7 6

45 dni 35 27

60 dni 19 15

Tabela 11: Odprava napake izdelka v garanciji
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Odprava napake izdelka v garanciji
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Graf 11: Odprava napake izdelka v garanciji

Ko trgovec prejme izdelek v popravilo, ima dolo&eno Stevilo dni, da napako odpravi.
Po preteku tega roka, &e izdelek ni popravljen, ima pravico uveljavljati dolo¢ene
zahteve. Nepravilno je na to vpradanje odgovorilo kar 73 odstotkov anketirancev. Le
27 odstotka vprasanih je odgovorilo pravilno, in sicer, da ima trgovec za izdelek, ki
je Se v garancijski dobi, ¢asa za popravilo 45 dni.

Vprasanje 12: Ali lahko uveljavljamo garancijsko popravilo direktno pri
pooblas€enem serviserju in ne pri prodajalcu izdelka?

Odgovor Frekvenca Delez v %
Da 93 73
Ne 7 5
Ne vem 28 22
Tabela 12: Uveljavijanje garancijskega popravila direktno pri pooblas¢enem
serviserju
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Graf 12: Uveljavijanje garancijskega popravila direktno pri poobla§éenem serviserju

Po Zakonu o varstvu potroSnikov lahko garancijski zahtevek naslovimo direktno na
proizvajalca, prodajalca ali pooblas&enega serviserja, s €imer je seznanjeno tudi 73
odstotkov anketirancev. 22 odstotkov jih ni prepri€ano v odgovor, 5 odstotkov pa jih
je mnenja, da garancijo lahko uveljavljamo le pri prodajalcu.

Vprasanje 13: Ali ste Ze kdaj uveljavljali stvarno napako?

Odgovor Frekvenca Delez v %
Da 51 40
Ne 76 60

Tabela 13: Uveljavljanje stvarne napake

Uveljavljanje stvarne napake
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Graf 13: Uveljavljanje stvarne napake

S trinajstim vprasanjem smo zakljucili vprasanja glede garancije in se osredotocili na
manj znan pojem, stvarna napaka. Kar 60 odstotkov ni v zivljenju Se nikoli
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uveljavljalo pravice iz naslova stvarne napake. 40 odstotkov pa se jih je s pojmom
stvarne napake ze srecalo tudi v praksi.

Vprasanje 14: Ali lahko namesto garancijskega popravila, v dolo¢enih primerih,
uveljavljamo stvarno napako?

Odgovor Frekvenca Delez v %
Da 63 50

Ne 6 5

Ne vem 57 45

Tabela 14: Garancija ali stvarna napaka

Garancija ali stvarna napaka
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Graf 14: Garancija ali stvarna napaka

Pri vsakdanjem delu s potro$niki smo bili mnenja, da potrosniki niso seznanjeni, kaj
vse lahko obsega pojem stvarna napaka in katere pravice prinaSa. Po rezultatih
sodeC razberemo, da polovica anketirancev ne ve, da se lahko pravice z naslova
stvarne napake v dolo€enih primerih lahko uveljavljajo, tudi e ne Zelimo, da se
izdelek obravnava pod garancijo.

Vprasanje 15: Po preteku koliko let od nakupa trgovec ne odgovarja ve¢ za stvarne
napake?

Odgovor Frekvenca Delez v %
Po 1 letu 57 46
Po 2 letih 41 33
Po 3 letih 14 11
Po 4 letih ali ve¢ 12 10

Tabela 15: Odgovornost za stvarne napake
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Graf 15: Odgovornost za stvarne napake

Graf Stevilka 15 prikazuje, da je 46 odstotkov anketirancev mnenja, da trgovec po
enem letu ne odgovarja ve€ za stvarne napake. Pravilno jih je odgovorilo 33
odstotka anketirancev, 11 in 10 odstotkov anketirancev pa je bilo mnenja, da

trgovec ne odgovarja za stvarne napake po 3 ali vec letih.

Vprasanje 16: Ali lahko uveljavljamo pravice z naslova stvarne napake tudi v

primeru storitev?

Odgovor Frekvenca Delez v %
Da 30 25
Ne 20 16
Ne vem 73 59

Tabela 16: Pravice do uveljavljanja stvarne napake v primeru storitev

Stvarne napake v primeru storitev

M Da
® Ne

m Nevem

Graf 16: Pravice do uveljavljanja stvarne napake v primeru storitev

VpraSanje Stevilkka 16 je lahko marsikaterega anketiranca zmedlo in menimo, da
vecina potroSnikov stvarno napako povezuje samo z izdelki in proizvodi, vendar smo
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z vpraSanjem Zeleli poudariti besedo pravice. Pravice, kakor tudi vse roke iz naslova
stvarne napake, lahko uporabljamo v primeru neopravljenih oziroma nepravilno
opravljenih storitev. Kar 59 odstotkov anketirancev odgovora na to vpraSanje ni
vedelo. 25 odstotkov jih je odgovorilo pritrdilno, 16 odstotkov pa negativno.

Vprasanje 17: Ali lahko uveljavljamo stvarno napako, ¢e za izdelek ni bila dana
garancija?

Odgovor Frekvenca Delez v %
Da 60 50
Ne 16 13
Ne vem 44 37

Tabela 17: Stvarna napaka kljub neizdani garanciji

Stvarna napaka kljub neizdani garanciji

M Da
® Ne

" Nevem

Graf 17: Stvarna napaka kljub neizdani garanciji

Zadnje vprasanje v sklopu ankete pa je poizvedovalo, ali lahko uveljavljamo stvarno
napako, Ce za izdelek ni bila dana garancija. Polovica anketirancev je na vpraanje
odgovorila pravilno, saj kljub temu, bodisi ¢e za doloCen izdelek garancija ni bila
izdana bodisi ni predpisana ali pa ¢e pod doloCenimi pogoji ne zelimo uveljavljati
garancije, lahko uveljavljamo pravice z naslova stvarne napake. V pravilen odgovor
ni bilo prepri€anih 37 odstotkov anketirancev, 13 odstotkov pa je mnenja, da brez
garancije tudi ni pravic za uveljavljanje stvarne napake.
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5 ZAKLJUCEK

V diplomski nalogi smo zeleli dokazati izhodiS€¢no hipotezo, da slovenski potrosnik
ne pozna dovolj svojih pravic in dolZznosti pri uveljavljanju reklamacij z naslova
garancije in stvarnih napak.

Iz rezultatov raziskave izhaja, da nekateri kupci Se vedno prisegajo bolj na nakup v
tradicionalnih trgovinah, mogocCe zaradi navad, mogoce zaradi strahu pred spletno
prodajo. Mnogi e vedno nimajo zaupanja v ta hitro rastoli trend, ki se vedno
pogosteje uporablja. Se vedno obstaja dologen strah, kako uveljavljati reklamacijo,
garancijo ali popravilo oziroma servis izdelkov, Ce je izdelek kupljen preko spleta,
kjer kupci nimajo osebnega kontakta s prodajalcem, kot je to v klasi¢nih trgovinah.
Danes je rek »Cas je denar« $e kako to¢en. Z nakupom preko spleta se izognemo
Cakalnim vrstam in nakupujemo v udobju svojega doma. Ne izgubljamo ¢asa za pot
v mestna in nakupovalna sredis€a, ne izgubljamo zivcev z iskanjem parkiriS€a. Za
nakup se odlo¢imo takrat, ko nam najbolj ustreza, saj nismo vezani na odpiralni ¢as
prodajaln. Imamo moznost preveriti cene pri ve€jem Stevilu ponudnikov brez tekanja
od trgovine do trgovine, nekatere spletne trgovine omogocajo komentiranje izdelkov,
izkusnje drugih potroSnikov, na podlagi ¢esar se potem lazje odlo€imo za nakup.

Odgovori iz ankete nadalje pokazejo, da je najbolj pomanijkljivo znanje glede
vprasanj o stvarni napaki. Opazamo, da je pojem garancija potroSnikom bolj poznan
kot stvarna napaka. Po izkuSnjah sodec€ pri opravljanju dela na Trznem inSpektoratu
RS trgovci veckrat in raje potroSniku ponudijo reSitev npr. v obliki popravila nekega
izdelka kot pa zamenjavo ali vracilo kupnine, pa ¢eprav so izpolnjeni vsi pogoji in
ima potrodnik pravico do takega zahtevka. Veliko problemov so imeli anketiranci tudi
z vpraSanjem glede rokov in ¢asovnih okvirjev, v kolikShem €asu mora trgovec
odgovoriti stranki ali pa popraviti nek izdelek v sklopu garancije. Tukaj se je
pokazalo, da vec€ kot polovica anketirancev sploh ne ve, koliko ¢asa ima trgovec na
voljo, da odpravi napako. Sode€ po vpra$anju Stevilka 16 glede uveljavljanja pravic
z naslova stvarne napake v primeru storitev, lahko trdimo, da ve¢ kot 75 odstotkov
anketirancev sploh ne pozna lastnosti stvarne napake. V tem primeru lahko npr.
govorimo tudi o neustrezno opravljenih zobozdravstvenih, frizerskih storitev,
polaganju plosc€ic, slikopleskarskih delih itd.

V Casu anketiranja smo opazili tudi trend znanja potroSnikov z razli€no stopnjo
izobrazbe in starostjo. V prvih nekaj dnevih je anketo resila starostna skupina med
21 in 30 let. Med spremljanjem rezultatov smo opazili ve€inoma napa¢ne odgovore
in nepoznavanja teme. V drugi polovici anketiranja pa smo anketo preusmerili na
starejSo in med drugim tudi bolj izobrazeno skupino ljudi, starosti od 31 leta dalje in
veCinoma s konc¢ano visoko ali Se visjo stopnjo izobrazbe. Pri spremljanju rezultatov
smo v nhadaljevanju opazili trend pravilnejSih odgovorov. Zagotovo ne moremo
pravilno napovedati, kaj je na to vplivalo, izkusnje ali pa resnicno poznavanje teme.
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Obravnavani primeri vprasanj potroSnikov in odgovorov iz vsakdanjega zZivljenja, Se
posebej pa rezultati nasega anketnega vpraSalnika, potrjujejo izhodiséno hipotezo,
da povpreCen slovenski potrosnik Se vedno ne pozna dovolj svojih pravic pri
uveljavljanju garancije ali stvarne napake. Vtis je, da potro$nik zelo hitro verjame
trgovcu in pristane na vsako resitev, ki jo ta predlaga, saj si ne Zeli delati dodatnih
poti, imeti stroSkov ali pa enostavno nima ¢asa. To stanje bi bilo treba izbolj$ati, saj
se potroSnik v zivljenju nenehno sre€uje z novimi in novimi izdelki ter proizvodi, ki
preplavljajo nas trg vsak dan znova in znova.

Zato je sporocilo te diplomske naloge, naj se potrosniki bolj potrudijo za seznanitev
s svojimi glavnimi pravicami in dolznostmi pri nakupu izdelkov in storitev, na katere
smo opozorili. Pri tem jim lahko pomagata Zveza potroSnikov Slovenije in Trzni
inSpektorat Republike Slovenije. Slednji organizira tudi dneve odprtih vrat, kjer lahko
prav vsak pridobi informacije iz prve roke nadzornega organa Republike Slovenije.
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PRILOGA

ANKETNI VPRASALNIK
1. Spol:
O Moski
] Zenski

2. V katero starostno skupino spadate:
[0 do 20 let

21-30 let

31-40 let

41-50 let

51 in vec let

0 O I Y 0 R O

3. Kaksna je vasa najviSja dosezena formalna izobrazba:
U Manj kot srednja Sola
[1 Srednja Sola
71 Visja Sola
[1 Visoka Sola in veC

4. Ali primerjate cene s konkurenénimi:

[1 Da
[1 Ne
[1 V¢asih

5. Kje kupujete tehni¢ne izdelke:
1V trgovini osebno
1 Pri splethem trgovcu,
[0 Vseeno

6. Kje kupujete tekstilne izdelke:
1V trgovini osebno
[1 Pri splethem trgovcu,
[0 Vseeno

7. Ste ze kdaj uveljavljali garancijo za nek izdelek:
[0 Da
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8. Ali lahko uveljavljate garancijo za izdelke, za katerega ni bil izdan
garancijski list s strani trgovca:

[l Da
[l Ne
[l Nevem

9. V kolikSnem €asu lahko uveljavljamo zahtevke iz naslova garancije:
71V dveh mesecih
[J V dveh letih
[J Kadarkoli v garancijskem roku
[0 Nevem

10. Koliko ¢asa ima trgovec, da vam posreduje odgovor glede napake na
izdelku:
1 5dni
1 8dni
(1 10 dni
1 14 dni

11. Koliko €asa ima podjetje, da odpravi napako na izdelku, ki je Se vedno
pod garancijo:
1 30 dni
1 35dni
01 45 dni
1 60 dni

12. Ali  lahko uveljavljamo garancijsko popravilo direktno pri
pooblaséenem serviserju in ne pri prodajalcu izdelka:
0 Da
1 Ne
[0 Nevem

13. Ali ste ze kdaj uveljavljali stvarno napako:
0 Da
[0 Ne
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14.

15.

16.

17.

Ali lahko namesto garancijskega popravila, v dolo¢enih primerih,
uveljavljamo stvarno napako:

0 Da

1 Ne

[0 Nevem

Po preteku koliko let od nakupa trgovec ne odgovarja ve¢ za stvarne
napake:

[l Po1lletu

[l Po 2 letih

1 Po 3 letih

[l Po 4 letih ali vec

Ali lahko uveljavljamo pravice z naslova stvarne napake tudi v primeru
storitev:

0 Da

1 Ne

[ Nevem

Ali lahko uveljavljamo stvarno napako, €e za izdelek ni bila dana
garancija:

0 Da

[ Ne

[0 Nevem
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