АНАЛИЗА ПРОБЛЕМА У ОСТВАРИВАЊУ ПРАВА ПОТРОШАЧА – КУПАЦА ЕНЕРГИЈЕ СА ПРЕПОРУКАМА НАДЛЕЖНИМ ОРГАНИМА

Анализу проблема у остваривању права потрошача – купаца енергије са препорукама надлежним органима сачинило је Удружење за заштиту права потрошача “Просперитет” – Нови Сад као сарадник на имплементацији пројекта „Јачање капацитета и улоге удружења потрошача у демократском развоју Србије и приступању ЕУ” финансираног од стране  Београдске отворене школе и Краљевине Шведске.

Циљ анализе је да се надлежним органима укаже на проблеме са којима се потрошачи сусрећу, упути препоруке на који начин се пропусти могу отклонити који су настали   кршењем права потрошача а да се и уједно помогне државним органима приликом даљег нормативног уређивања питања која се односе на заштиту потрошачких права код услуга од општег економског интереса које пружају енергетски субјекти.
Анализа стања у области заштите потрошачких права потрошача енергије спроведена је у односу на важећи Закон о енергетици, који је ступио на снагу 30. 12. 2014. године и прописа који су на основу њега донети и који су још увек на снази, као и Закона о заштити потрошача и других референтних прописа.
Закон о енергетици донео је, у нормативном уређењу, одређена унапређења у остваривању и заштити потрошачких права, али се те промене и ефекти Закона недовољно манифестују у пракси. Његова недоследна примена није у довољној мери донела побољшање положаја потрошача, нарочито због тога што надлежни органи нису донели прописе којима ће се ове законске одредбе детаљније разрадити и што изостају санкције за непоштовање прописаних норми.  
Током периода реализације пројекта, Удружење за заштиту права потрошача „Просперитет“ Нови Сад примило је велики број притужби потрошача на рад привредних друштава која се баве енергетским делатностима, па су основ за анализу стања послужиле примљене притужбе – рекламације потрошача, практична искуства током посредовања удружења између потрошача и трговца енергијом, одговори енергетских субјеката, Министарства енергетике и рударства и Агенције за енергетику у поступцима контроле законитости и правилности рада, налази Дирекције за мере и драгоцене метале и судска вештачења.
Контролом законитости и правилности рада енергетских субјеката и анализа проблема са којима се потрошачи сусрећу, Удружење за заштиту права потрошача „Просперитет“ Нови Сад утврдило је следеће пропусте:
 
1. Механизам контроле рада енергетских субјеката приликом одлучивања о потрошачким правима. 

· У појединим случајевима енергетски субјекти, у својству носилаца јавног овлашћења, не поступају у складу са законом и начелима добре управе када одлучују о правима, обавезама и интересима потрошача. Често одлуке које доносе не садрже јасно, аргументовано, разумљиво и на утврђеним чињеницама и закону засновано образложење при томе не поштујући законом утврђене рокове.




Извод из закона о заштити потрошача у вези са услугама од општег економског интереса;
· "Трговац је дужан да рачуне за пружене услуге од општег економског интереса доставља без кашњења и у роковима који омогућавају да потрошач прати остварену потрошњу и задужење за обрачунски период од највише месец дана. 
· Трговац је дужан да у рачуну за пружене услуге од општег економског интереса наведе елементе који потрошачу омогућавају да: проверава и прати износ свог задужења; остварује увид у текућу потрошњу ради провере укупне потрошње према пруженом квалитету услуге. 
Трговац је дужан да потрошачу без накнаде на његов захтев достави детаљну спецификацију рачуна. 
· Када потрошач касни са плаћањем, обрачунате накнаде за закаснела плаћања морају бити у складу са трошковима и трговац не сме обрачунавати каматну стопу на заостали дуг супротно принудним прописима, а нарочито закону који уређује висину стопе затезне камате. 
Услуга читања мерних уређаја у циљу издавања рачуна је бесплатна. 
Услуге које су бесплатне за корисника треба да буду означене на рачуну како би потрошачи били упознати са њиховим постојањем уз навођење да су бесплатне. "[footnoteRef:1] [1: ] 

· "Пословна пракса је непоштена: ... ако битно нарушава или прети да битно наруши економско понашање, у вези с производом, просечног потрошача на кога се та пословна пракса односи или којој је изложен, односно понашање просечног члана групе, када се пословна пракса односи на групу потрошача.“ 2
Трговац битно нарушава економско понашање потрошача ако својом пословном праксом битно умањује могућност потрошача да оствари потребан ниво обавештености за одлучивање, услед чега потрошач доноси економску одлуку коју иначе не би донео. 
Економска одлука потрошача ... је одлука о томе да ли, на који начин и под којим условима да купи производ, да цену плати у целости или делимично, да ли да задржи или да врати производ, или да искористи неко друго право у вези с производом које има по основу уговора, да ли да нешто учини или да се уздржи од каквог поступка ..."[footnoteRef:2] [2: ] 

· "... Забрањено је наплаћивање издавања и слања рачуна потрошачу." [footnoteRef:3] [3: 

] 

  чл. 91. Закона о заштити потрошача
2  чл. 18. Закона о заштити потрошача
3  чл. 12. Закона о заштити потрошача
2  чл. 17. Закона о облигационим односима




2. Искључење потрошача са енергетске мреже, обрачун неовлашћено коришћене енергије и условљавање закључења уговора о снабдевању енергијом.
· У појединим случајевима енергетски субјекти искључење потрошача са енергетске мреже спроводе чак и када је потрошач оспорио постојање и/или висину дуга, а наставио да редовно измирује текуће обавезе, што је супротно Закону о заштити потрошача. 

· Када врше обрачун неовлашћено коришћене енергије, енергетски субјекти потрошаче не обавештавају на који начин је утврђена количина неовлашћено утрошене енергије, за који временски период је извршен обрачун и како је обрачуната цена јединице утрошене енергије и колика je укупна цена неовлашћене потрошње.

· Пример условљавања: Уредба о условима испоруке и снабдевања електричном енергијом условљава закључење уговора о снабдевању електричном енергијом са власником непокретности на којој се налази мерно место измиривањем дуговања које је начинио претходни купац електричне енергије (претходни власник објекта, инвеститор, закупац и сл). 

3. Провера исправности и оверавање мерних уређаја, дотрајалих енергетски објеката и достављање коригованог рачуна за утрошени енергент након извршених радова на мерном уређају

· У употреби се и даље налазе стари и дотрајали енергетски објекти за које потрошачи дају примедбе, сумњајући да нису безбедни, да су подигнути без одговарајућих дозвола и одлука. У случајевима када потрошачи траже замену или санацију таквих објеката енергетски субјекти некада не предузимају одговарајуће мере и поред вишеструких захтева потрошача или од њих захтевају да такве активности енергетског субјекта плате, да би исти тај енергетски субјект туђе власништво књижио као своје основно средство.

· Надлежни органи и енергетски субјекти не врше проверу исправности и оверавање мерних уређаја у складу са законом, те се велики број мерних уређаја користе за мерење потрошње енергије иако је престао да важи државни жиг којим су оверени, због чега се има сматрати да су неисправни (закон о метрологији). Тако нпр. од укупног броја бројила- мерача у употреби, не зна се који број не задовољава прописе.

· Такође, неблаговремено поступају по пријавама кварова и оштећења на мерним уређајима које подносе потрошачи, али зато потрошаче искључују са дистрибутивне енергетске мреже када не плате рачуне чију су висину оспорили приговором сумњајући на неисправност мерног уређаја;

· Након извршених радова на мерном уређају, приликом достављања коригованог рачуна за утрошени енергент, потрошаче не информишу о квару или оштећењу и његовим узроцима, последицама квара-оштећења и њиховог утицаја на обрачун потрошње, као ни о начину отклањања квара-оштећења, нити о разлозима за извршење корекције рачуна и начину на који је извршена. 
Проблем са неисправним бројилима за електричну енергију!
Постоји више врста бројила за струју, подељених по функционалним карактеристикама, начину израде, конструкцији итд.  Основне особине бројила које су функционално битне јесу да ли је бројило за монофазни или трофазни прикључак, да ли је бројило једнотарифно, двотарифно или вишетарифно, начин промене активне тарифе, дозвољена струја кроз бројило. Разлика између монофазног (слика лево) и трофазног бројила је очигледна из самог назива особине. Оно што овде још вреди додати да трофазно бројило може бити трожично или четворожично, 
У Србији постоји 3,8 милиона бројила, од којих је чак од 80 до 90 одсто метролошки неисправно, тако да се очитавање, обрачун и наплата струје заправо обавља на неисправним бројилима, што Закон о енергетици не дозвољава (члан 109). Неисправна бројила треба да замени ЕПС, а не потрошачи који се масовно условљавају тиме како би струју опет добили након искључења због наводне неовлашћене потрошње. На тај начин прикривају своје пропусте и кршење закона.
По закону, метролошки је неисправно свако бројило које ЕПС није баждарио најмање једном у 12 година, и оно треба да буде замењено, а то је обавеза овог јавног предузећа. 
Електродистрибуција обезбеђује „евиденцију“ неисправних бројила тако што тражи извештаје од Дирекције за мере и драгоцене метале, а када добије податке да је неко бројило неисправно, не баждари га, већ „иде“ на наводну неовлашћену потрошњу, како би га искључени потрошачи заменили. 
ЕПС Дистрибуција грубо крши законе и стиче милионску противправну корист на основу наводне неовлашћене потрошње од стране потрошача и због наводне „крађе“ оставља без струје и породице са бебама, старима и болеснима, што закон забрањује.
Радници Електродистрибуције најчешће констатују наводну неовлашћену потрошњу без присуства власника бројила, доказа и записника, а добар број потрошача изражава сумњу да су пломбу на њиховим бројилима оштетили или уклонили управо они, пошто су, како кажу, пре екипа које су „утврдиле“ такву неправилност долазиле екипе које су очитавале потрошњу или проверавале бројило.
Дистрибуција уцењује искључене потрошаче да ће им укључити струју тек када буду купили ново бројило и платили његово измештање, што кошта до 150.000 динара, иако је то обавеза  ЕПС-а а не потрошача.  
Како потрошачи истичу, у већини случајева не смеју ни да пријаве квар на свом бројилу, које је вероватно и метролошки неисправно, јер ће их ЕПС Дистрибуција на тај начин идентификовати и одмах приписати наводну неовлашћену потрошњу.
Основни и Виши суд најшешће пресуђују „у корист ЕПС Дистрибуције“, тако да се у великом броју случајева одбијају предлози за одређивање привремене мере, односно привремено прикључење струје док траје судски поступак. 
ЕПС Дистрибуција тврди да се искључење струје по основу неовлашћене потрошње спроводи по закону, као и да таква искључења нису масовна. Потрошачи Србије којима је искључена струја због неовлашћене потрошње, због необавештености о својим основним потрошачким правима у мањој мери подносе приговоре у којима захтевају привремено укључење из којих разлога стоји паушална оцена ЕПС Дистрибуције.
ЕПС Дистрибуција при утврђивању наводне неовлашћене потрошње избегава обавезу  обезбеђења присуства власника бројила и представника скупштине станара. 
ЕПС Дистрибуција  пре него што службено констатује неовлашћену потрошњу ел. енергије, пре свега мора јасно да  утврди неправилно коришћење струје, односно да открије уређај или механизам на бројилима који омогућавају њену „крађу“, све то да материјализује и тек онда може да констатује  смањене висине рачуна за струју у односу на предходне и уобичајене износе. Уместо тога врши притисак на потрошаче и обмањује их са паушалним претпоставкама о коришћењу енергије мимо мерног уређаја. При том их позива на договор у Правну службу како да репрограмом измире обавезе које и не постоје по том основу. Пошто крађа подразумева кривично дело, енергетски субјект против потрошача у оваквим случајевима не подноси кривичне пријаве јер су свесни свог чињенња, па иду системом ако прође, прође.
Такође је, недопустива актуелна пракса да се неовлашћена потрошња аутоматски припише сваком бројилу на којем постоји оштећена пломба, до чега може доћи из бројних разлога, не кривицом потрошача. Исто тако и у случају  када  није нађен уређај који вештачки смањује коришћење струје, нити су рачуни за струју власника бројила смањени, а он их при том редовно измирује.
Питање „јефтине“ струје?
Тарифе служе томе да се у различитим деловима дана утрошак електричне енергије бележи на одвојеним бројчаницима. Код једнотарифних бројила сва потрошња се бележи на једном бројчанику. У Србији је у употреби двотарифни систем, од 00:00 до 08:00 је време такозване јефтине струје (нижа тарифа) чији се утрошак бележи на једном бројчанику док је у остатку дана време скупе струје (виша тарифа) чији се утрошак бележи на другом бројчанику. Постоје и вишетарифна бројила која се примењују у неким специјалним случајима који нису од важности за нас.
Како бројило зна кад да “пребаци” са једне тарифе на другу? Постоје два широко распрострањена начина за измену тарифе, помоћу електричног уклопног сата и помоћу мрежне телекомуникационе команде (МТК).
Уклопни сат је једноставно сат, који у одређеном временском интервалу даје сигнал за прелазак на другу тарифу. Може бити “интегрисан” унутар бројила или се монтира као засебан уређај у мерном ормару. У случају да је монтиан као засебан уређај уклопни сат може управљати тарифама на више бројила.
МТК (мрежна телекомуникациона команда) МТК ради тако што региструје сигнал који долази из електричне мреже а којим испоручиоц електричне енергије (у нашем случају електродистрибуција) сигнализира прелазак са једне на другу тарифу. МТК има неколико предности у односу на уклопни сат а главна је то што се тарифама управља централизовано, па се подешавање тарифа врши на само једном месту. За разлику од МТК, код система са уклопним сатом подешавање је дистрибуирано тј. врши се на самом уклопном сату на сваком објекту понаособ.
Има више разлога због којих МТК уређаји не региструју сигнал јефтиније струје. Први разлог је застарелост електричних сатова, који су у већини случајева старији од 30 година, затим пад напона испод 184 волти и пад фреквенце испод 49,3 херца. У комбинацији пада напона и фреквенце уређаји за регистровање ниже и више тарифе једноставно откажу.
Да би се обезбедили константан напон од 230 волти (уз распон од плус пет и минус 10 одсто), дистрибутери истичу да је потребно у електродистрибутивну мрежу уложити више милијарди долара, што потрошаче не треба да занима.
Све више потрошача електричне енергије се жали да и поред високе цене дневне струје немају нижу тарифу, односно четири пута јефтинију струју током ноћи. Сваког дана у 22 часа и 45 минута на таблама где се налазе електроосигурачи требало би да засветли сигнална сијалица која потрошача информише да је на снагу ступила нижа тарифа за наплату електричне енергије.
Све чешће се дешава да потрошачи на својим таблама немају лампицу преко које могу да провере да ли су у заблуди када мисле да троше јефтиније киловат сате, при томе не реагујући  код дистрибуције када примете да немају јефтинију струју јер имају поверења у ово предузеће.
Дистрибуције су дужне да замене застарела бројила, јер су приликом пријема стамбеног објекта потрошачи платили електрично бројило и електроенергетску сагласност. Дистрибуције су се уговором обавезале да одржавају бројила и изврше замену, тако да потрошаче не треба да интересује да је у интерконекцији у којој ради ЕПС пала фреквенца испод прописаних норми, као ни то да ли је пао напон. Потрошачи, који дистрибуцији пријаве да немају нижу тарифу, дистрибуција би требала да обештети. Међутим, потрошачи у Србији ретко остварују своје право по том основу, због чега ЕД дезинформише јавност,  истичући да по светским стандардима добрим радом уређаја сматра се ако је мање од 0,1 одсто уређаја који отказују и пошто дистрибуција нема толико пријава дневно, сматрају да ти уређаји добро раде.
ЕДБ преко МТК (мрежна телекомуникациона команда) сигнала смањује нижу тарифу, тако што је редовно укључује сат времена касније, уместо у 22х, укључује у 23х. Тако потрошачи имају седмочасовну нижу тарифу, уместо осам сати, како је то и регулисано Одлуком о тарифном систему за обрачун ел. енергије.
У централној Србији нижа тарифа је од 22х-06х, у Београду од 00х-08х, а у Војводини од 23х-07х, а то је одредила Агенција за енергетику и није условљена летње-зимским временом, викедом или празницима. 
Када потрошач због тога уложи рекламацију, одговорна лица у ЕДБ кажу да нису у могућности да то реше, јер  МТК функционише  тако што региструје сигнал који долази из електричне мреже а којим испоручиоц електричне енергије (електродистрибуција) сигнализира прелазак са једне на другу тарифу и тарифама се управља централизовано, па се подешавање тарифа врши на само једном месту.

4. Предузимање радњи на имовини потрошача без његовог присуства и претходног обавештавања

· У случајевима када енергетски субјекти предузимају радње на имовини потрошача, то чине без његовог присуства и претходног обавештавања са којим циљем и у ком трајању ће предузимати радње и о другим битним информацијама, као и без записничког констатовања предузетих радњи. 

· У појединим случајевима енергетски субјекти сами не предузимају адекватне мере ради отклањања штете коју су нанели имовини потрошача, већ их упућују на судске поступке чак и када се ради о правно неспорним ситуацијама, чиме оштећене потрошаче излажу непотребним трошковима.  

5. Непоштовање Закона о енергетици код система даљинског грејања

· Уговор о снабдевању топлотном енергијом 
Закон о енергетици, који је ступио на снагу 29. децембра 2014. године, прописује да су „снабдевач топлотном енергијом и крајњи купац дужни да закључе писани уговор о снабдевању топлотном енергијом“ у року од две године од ступања на снагу овог закона (крајњи рок, 29. децембра 2016 године). 
У случају да не закључе овакве уговоре „енергетски субјекти ће се за такав прекршај казнити новчаном казном од 500.000 до 2.000.000 динара“.
Иако овај закон подразумева претњу новчаним казнама до два милиона динара по топлани уколико се рок не поштује, досад 90% топлана није испунила ту обавезу.
Како такво кршење закона значи да потрошачи након 29. децембра 2016.г. немају никакве уговорне обавезе према топланама, наставак испоруке топлотне енергије без уговорних обавеза може се сматрати једностраном, уговорно необавезујућом и добровољном услугом. 
С’друге стране, пословно удружење топлана Србије има не прихватљиве изговоре јер сматра да потрошачи сваким плаћеним рачуном топланама признају свој уговорни однос и обавезе према том енергетском суњекту. Затим истичу да „није једноставно“ обезбедити „уговоре од шест страна, па у два примерка“ за бројне кориснике, нити организовати њихово потписивање, као и да им није сасвим јасно „шта би се догодило ако пола зграде хоће да потпише уговоре, а друга половина неће“ или уколико потрошач одбије да потпише уговор и не жели да прими представнике топлане у стан како би га искључили из система, истичући да је за улазак у стан у таквим случајевима потребан судски налог, што значи да би у читав процес морало да буде укључено и правосуђе.
Овакав став топлана Србије, да неће поштовати закон, аутоматски значи проблем на државном нивоу који се не жели решити.  
· Искључења из система даљинског грејања
Према нашим сазнањима, пословно удружење топлана Србије је децембра месеца 2016. године формирало Радну групу за припрему решења у вези са предлогом како да се „уједначи пракса“ привременог искључења из система даљинског грејања пошто је она у Србији крајње разнолика. До дан данас ова радна група није утврдила никакав предлог.
Колико је ово озбиљно питање треба имати у виду следеће услове за искључење са мреже даљинског грејања и следеће референтне неусаглашене прописе::
1. Купац који жели да се искључи са система даљиснког грејања мора имати попуњен образац Сагласности. Неопходно је да овај образац потпишу сви власници станова у згради у којој се врши искључење. Уколико се не прикупе сви потписи, образац није важећи и искључење није могуће извршити.
2. Осим обрасца Сагласности, купац мора да преда и захтев за искључење који се пише у слободној форми, са основним подацима о власнику и стамбеној јединици. Неопходно је доставити и доказ о власништву над непокретношћу, као и копију личне карте.
3. Захтев за искључење и образац Сагласности неопходно је предати корисничком сервису или се шаље поштом на адресу топлане.
Слична је и процедура код искључења корисника у индивидуалном типу становања, осим што купац није у обавези да преда попуњен образац Сагласности, уколико је његов објекат термички и хидраулички одвојен од других објеката са којима је прикључен на исту топлотну постаницу и уколико не дели секундарну инсталацију са њима.
Нажалост, потрошач мора и даље да рачуна на сарадњу са топланом јер  практикују да станарима који живе у зградама и након искључења и даље шаљу рачуне јер морају плаћати одређени паушал, због, како кажу,  индиректног загревања стана преко зидова и око њих.
Законом о енергетици (Сл.Гласник бр. 145/14) у члану 361 прописано је да јединица локалне самоуправе  доноси пропис којим се уређују услови за подношење и решавање захтева крајњег купца за обуставу испоруке топлотне енергије. Крајњи купац топлотне енергије је правно или физичко лице или предузетнок који купује топлотну енергију за своје потребе.
Имајући у виду да сагласно Закону о комуналним делатностима (Сл.Гласник РС бр. 88/11, 104/16)    члан 13. Обавезе корисника комуналних услуга укључујући и плаћање цене комуналних услуга започињу коришћењем комуналне услуге (члан 13) мора се свеобухватно посматрати ситуација која настаје подношењем захтева крајњег купца за обуставу испоруке топлотне енергије и променама које настају након обуставе.
Законом о заштити потрошача  (Сл.Гласник РС бр. 62/14, 6/16-Др. закон) у члану 89. је дефинисано да потрошач може да раскине уговор о пружању услуге од општег економског инртереса, у шта спада дистрибуција и снабдевање топлотном енергијом.
Закон о становању и одржавању зграда ( Сл.Гласник бр. 104/16) у члану 3 дефинише заједничке делове зграда односно заједничке инсталације   „16) заједнички делови зграде су делови зграде који не представљају посебан или самостални део зграде, који служе за коришћење посебних или самосталних делова зграде, односно згради као целини, као што су: заједнички простори (степениште, улазни простори и ветробрани, заједнички ходник и галерија, тавански простор, подрум, бицикларница, сушионица за веш, заједничка тераса и друге просторије намењене заједничкој употреби власника посебних или самосталних делова зграде и др.), заједнички грађевински елементи (темељи, носећи зидови и стубови, међуспратне и друге конструкције, конструктивни део зида или зидна испуна, изолација и завршна обрада зида према спољашњем простору или према заједничком делу зграде, стрехе, фасаде, кров, димњаци, канали за проветравање, светларници, конструкција и простори за лифт и друге посебне конструкције и др.), као и заједничке инсталације, опрема и уређаји (унутрашње електричне, водоводне и канализационе, гасоводне и топловодне инсталације, лифт, громобрани, апарати за гашење, откривање и јављање пожара, безбедносна расвета, телефонске инсталације и сви комунални прикључци који су намењени заједничком коришћењу и др.), ако не представљају саставни део самосталног дела зграде и не чине саставни део посебног дела зграде, односно не представљају део инсталација, опреме и уређаја који искључиво служи једном посебном делу, у смислу овог закона“.
Чланом 11. Закона о становању и одржавању зграда је веома јасно дефинисано власништво над мрежама и опредељен је начин коришћења инсталације и опреме   „инсталације и опрему за пројектовано коришћење и функционисање зграде“.
Одлука о сагласности за Обуставу испоруке топлотне енергије је у сагласности са  чланом 44. Закона о становању и одржавању зграда .„О располагању заједничким деловима зграде, поверавању управљања професионалном управнику и кредитном задуживању стамбене заједнице скупштина стамбене заједнице одлучује већином коју чине 2/3 укупног броја гласова“.
Димензионисање и извођење заједничке  топловодне инсталације  су предмет пројекта који је израђен када је зграда прикључивана на дистрибутивну топловодну мрежу. Свака промена на заједничкој топловодној инсталацији, а то је свакако случај када се врши обустава испоруке топлотне енергије стамбеном или пословном делу зграде нарушава се Законом прописано пројектовано коришћење и функционисање зграде.
У том случају је неопходна примена члана 145. Закона о планирању и изградњи 
(Сл. Гласник РС бр. 72/09, 81/09-испр., 64/10-Одлука УС, 24/11, 121/12, 42/13-Одлука УС, 50/13-Одлука УС, 98/13-Одлука УС, 132/14, 145/14 ) и Правилника о садржини, начину и поступку израде и начину вршења контроле техничке документације према класи и намени објекта(Сл. Гласник РС 23/15, 72/15, 58/16, 96/16)


6. Поступак одлучивања о приговорима потрошача


· Надлежни органи и енергетски субјекти нису учинили разумљивим и јасним шта обухватају фиксни трошкови под називом „трошкови јавног снабдевача“, "обрачунска снага", корекциони фактор превођење радног на стандаердно стање, разлоге због којих потрошачи те трошкове сносе и разлоге због којих их плаћају и када не троше енергију. 

· Поступак одлучивања о приговорима потрошача није уређен законом и на закону заснованим прописима. 

·  Енергетски субјекти потрошачима као дужницима не дају потпуну информацију о њиховом дуговању: 
· износу главнице (појединачних месечних потраживања по основу потрошње електричне енергије, природног гаса и топлотне енергије), 
· правном основу дуга; 
· законом прописаном овлашћењу дужника да сам определи редослед урачунавања испуњења. 
· роковима доспећа сваке појединачне новчане обавезе дужника; 
· камате и трошкова поступка; 
· начину обрачуна камате; 
· правном основу обрачунатих трошкова поступка; 
· начину на који се врши урачунавање испуњења; 
 
· Поступање енергетских субјеката по приговорима није увек адекватно, одлуке по рекламацијама често су нејасне јер нису образложене и доносе се након истека свих прописаних рокова, чиме потрошачи остају ускраћени за јасне и недвосмислене информације о томе због чега се њихове рекламације и приговори сматрају неоснованим.

· Енергетски субјекти не поступају увек у складу са правноснажним и извршним одлукама судова. 

7. Енергетски угрожени купац – угрожени потрошач
· Уредба о енергетски заштићеном купцу, односно угроженом купцу-угроженом потрошачу топлотне енергије није, у складу са законом, обухватила и домаћинства чијем члану због здравственог стања обуставом испоруке електричне енергије или природног гаса може бити угрожен живот или здравље.  
· У појединим случајевима енергетски субјекти неправилно обрачунавају електричну енергију енергетски заштићеним купцима-угроженим потрошачима, а по њиховом приговорима поступају неефикасно и неблаговремено. 
· Законом и на закону заснованим прописима нису уређени посебни механизми заштите купаца-угрожених потрошача  из категорије домаћинство чијем члану, због здравственог стања, обуставом испоруке електричне енергије или природног гаса може бити угрожен живот или здравље.  
Полазећи од својих законом прописаних обавеза и овлашћења, Удружење за заштиту права потрошача „Просперитет“ Нови Сад утврдило је следеће препоруке енергетским субјектима, Министарству рударства и енергетике, Агенцији за енергетику и Дирекцији за мере и драгоцене метале  :

I. ПРЕПОРУКЕ ЕНЕРГЕТСКОМ СУБЈЕКТУ


1. Потребно је да енергетски субјекти:
· ефикасно и правовремено поступају по поднесцима потрошача којима се указује на небезбедност електроенергетских објеката, ове наводе проверавају и у складу са утврђеним стањем предузимају ефикасне и адекватне мере и активности на заштити живота, здравља, безбедности потрошача и заштите њихове имовине;
· радње на имовини потрошача предузимају у присуству власника имовине или лица које је он овластио или након што власнике имовине претходно обавестe о:
· разлозима, начину и временском трајању коришћења његове имовине; 
· битним чињеницама у вези предузимања радњи; 
· енергетском субјекту који предузима; 
· енергетском субјекту и запосленим лицима у енергетском субјекту којима се власник имовине може обратити у случају штете током предузимања радњи;
· као и о извршеним радњама и да сачињавају записници који ће садржати све значајне чињенице.

2. Уколико присуство власника или његово претходно обавештење није могуће обезбедити, потребно је да енергетски субјект радње предузима са посебном пажњом, а власнику имовине без одлагања достави записник о предузетим радњама и информацију о: 
· разлозима, начину и временском трајању коришћења његове имовине;
· битним чињеницама у вези са предузетим радњама; 
· енергетском субјекту и запосленим лицима у енергетском субјекту којима се може обратити у случају да је потрошачу предузетим радњама причињена штета.

3. Неопходно је да енергетски субјекти;
· у случају да начине штету на имовини потрошача, обезбеде да остваре право на накнаду штете кроз правичан споразум о накнади штете, а судском поступку препусте само случајеве у којима споразум није могуће постићи;
· у потпуности користе своја законом прописана овлашћења у циљу ефикасног поступања на одржавању и поправкама енергетских објеката, нарочито када услед квара потрошачи трпе штету, као и да, у циљу остваривања своје законом прописане надлежности и вршења дужности, остварују сарадњу са надлежним органима;
· када одлучују о захтевима потрошачима, поступају у складу са законом и начелима добре управе.
· на разумљив начин дужнике обавесте о свим чињеницама у вези дуга:
· износима главнице, камате и трошкова поступка; 
· начину обрачуна камате; 
· правном основу дуга; 
· судској одлуци којом су утврђени трошкови поступка; 
· начину на који је извршено урачунавање испуњења; 
· овлашћењу дужника да сам определи редослед намирења потраживања; и
· другим битним чињеницама. 
· уздрже се од искључења потрошача са дистрибутивне мреже, уколико потрошач, у приговору на рачун, истакне примедбу неисправности мерног уређаја, до утврђивања његове исправности или неисправности;
· по пријавама кварова и оштећења на мерним уређајима, поступају у законом прописаним роковима и на прописан начин врше очитавање утрошка и обрачуна утрошене енергије;
· купцима на чијим су мерним уређајима извршени радови, без одлагања достављају кориговане рачуне који ће садржати све информације о начину и разлозима корекције;
· приликом обрачунавања и наплате утрошене електричне енергије енергетски угроженим (заштићеним) потрошачу, поступају у складу са законом и Уредбом о енергетски заштићеном купцу-потрошачу; 
· када потрошач оспори постојање или висину дуга, а настави да редовно измирује текуће обавезе, поступају у складу са Законом о заштити потрошача;

· када обрачунавају неовлашћено утрошену енергију, потрошаче обавесте о начину неовлашћеног коришћења енергије и мимо мерног уређаја и који су потрошњу утврдили, временском периоду неовлашћене потрошње, јединичној цени неовлашћено потрошене енергије и начину на који је утврђена укупна цена неовлашћене потрошње енергије;
· када решавају по приговорима на утврђену и обрачунату неовлашћену потрошњу енергије, потпуно и правилно изврше процену поступања енергетског субјекта и донесу правилну и закониту одлуку по приговору, засновану на чињеницама и аргументовано образложену и уз поштовање законом прописаних рокова. 
· поступају у складу са судским одлукама.  

II. ПРЕПОРУКЕ МИНИСТАРСТВУ РУДАРСТВА И ЕНЕРГЕТИКЕ, АГЕНЦИЈИ ЗА  ЕНЕРГЕТИКУ и ДИРЕКЦИЈИ ЗА МЕРЕ И ДРАГОЦЕНЕ МЕТАЛЕ

1. Неопходно је да Министарство енергетике и рударства, Агенција за енергетику и енергетски субјекти у сарадњи са Министарством привреде, припреме и усвоје, односно упуте на усвајање акте којима ће се уредити поступак одлучивања по приговорима потрошача на начин који обезбеђује непристрасност и независност тела које ће о приговорима одлучивати;
2. Неопходно  је да Министарство рударства и енергетике, Агенција за енергетику и енергетски субјекти прецизирају и потрошачима учине разумљивим шта обухватају трошкови е. енергије под називом „трошкови јавног снабдевача“ и "обрачунска снага", а код природног гаса коефицијент прерачунавања и тршак на месту испоруке и разлоге због којих потрошачи те трошкове сносе и разлоге због којих их плаћају и када не троше електричну енергију и природни гас. Ове информације потрошачима морају бити стално доступне, преко рачуна за утрошену електричну енергију и природни гас, интернет страница Министарства, Агенције и енергетских субјеката, средстава јавног информисања и на друге начине;
3. Неопходно је да Агенција за енергетику и енергетски субјекти обезбеде да се услуге обрачунавања, израде и слања рачуна не наплаћују потрошачима енергије. 
4. Неопходно  је Министарство рударства и енергетике, након сагледавања ефеката примене акта којим се уређују услови испоруке и снабдевања енергијом:
·  у делу који се односи на поступак пријаве промена насталих после закључивања уговора о продаји енергије, обезбеде да се у случају промене која захтева закључење новог уговора о продаји енергије потрошач не условљава измирењем дуга претходног купца, од којих потраживања за дуговања морају да се врше у складу са Законом о извршењу и обезбеђењу. У том циљу, обавеза је Министарства да предузима мере на које је овлашћено, укључујући и припрему и усвајање, односно достављање на усвајање одговарајућег акта. 
4. Неопходно је да Министарство рударства и енергетике и енергетски субјекти, у сарадњи са Дирекцијом за мере и драгоцене метале, обезбеде да се идентификују мерни уређаји којима је истекао државни жиг и сачини план њихове провере и оверавања, да Министарство и Агенција за енергетику, у складу са својим надлежностима, врше надзор над овим поступком и да пружају заштиту потрошачима чијим мерним уређајима је истекао рок баждарења. 
5. Неопходно је да Министарство рударства и енергетике обезбеди да се актом којим се уређује заштита енергетски заштићених (угрожених) купаца- заштићених потрошача електричне енергије и природног гаса, као и угрожених потрошача електричне енергије:
· пропишу критеријуми за стицање статуса купца из категорије домаћинство чијем члану, због здравственог стања, обуставом испоруке електричне енергије или природног гаса може бити угрожен живот или здравље; 
· пропишу посебни механизми заштите потрошача из категорије домаћинства чијем члану, због здравственог стања, обуставом испоруке електричне енергије или природног гаса може бити угрожен живот или здравље;
·  успостави механизам надзора над радом енергетских субјеката приликом обрачунавања и наплате утрошене електричне енергије енергетски угроженим (заштићеним) потрошачима, као посебно осетљивој категорији грађана. 
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