Odgovore na svoje zalbe potrosaci pone-
kad cekaju mjesecima, ako ikad i stignu

Popravak mora biti “u razumnom roku”, ali nigdje nije definirano koji je to rok

Glas Slavonije - 28 Jan 2025 - Tomislav Prusina Tanja Popovi¢ Filipovié¢

Premda je Zakonom o zastiti potrosaca jos 2006. godine propisana obveza osnivanja povjerenstava
za reklamacije potrosaca, mnogi pruzatelji javnih usluga u Hrvatskoj tu obvezu zanemaruju. Poslje-
dice takvog pristupa osjecaju se najvisSe na terenu - prituzbe se sporo rjeSavaju, a povjerenje u insti-

tucije slabi. _
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Predsjednica Centra za edukaciju i informiranje potrosaca iz Osijeka Tanja Popovi¢ Filipovi¢ objas-
njava kako su povjerenstva za reklamacije potroSaca cesto samo formalno osnovana ili uopce ne
postoje. '"Zakon predvida njihovo osnivanje u svim javnim poduzeé¢ima, no praksa pokazuje drukciju
sliku. U priobalnim podrucjima stanje je posebno alarmantno, a u Osjecko-baranjskoj Zupaniji
povjerenstva se osnivaju i rade bolje, iako ni tu nije sve idealno", istice Popovic Filipovi¢.
Manipulacije trgovaca

Na nedavno odrzanom okruglom stolu u sklopu projekta "PotroSacka snaga — unaprjedenje potro-
Sacke politike u Republici Hrvatskoj'", koji financiraju EU i Ured za udruge Vlade RH, istaknuto je da
je razlika izmedu zakona i prakse drasti¢na. Organizatori, Centar za edukaciju i informiranje potro-
Saca iz Osijeka te Razvojna organizacija za zastitu potrosaca, naglasavaju kako je najveci problem
nedostatak sankcija za one koji ne postuju zakon. Kao jedan od klju¢nih problema naglasava se pre-
bacivanje odgovornosti, odnosno kada potrosac Zeli podnijeti prituzbu povjerenstvu, nerijetko se
suocava s ¢injenicom da ono ne postoji. ""Cak i kada postoji, proces je spor i neu¢inkovit. Potro$a¢ima
je omoguceno da se obrate povjerenstvima, ali ako ona ne funkcioniraju, odgovornost se ne pre-
uzima. Nismo joS vidjeli sankcije za one koji nisu osnovali povjerenstva", naglasava Popovi¢ Filipo-
vié.

JosS jedan problematican aspekt zasStite potrosaca odnosi se na Direktivu o pravu na popravak. Prema
Zakonu o obveznim odnosima iz 2022. godine, uredaj koji se pokvari nakon kupnje prvo mora i¢i na



popravak, medutim, potrosaci se ¢esto suocavaju s dugim ¢ekanjem i niskom kvalitetom uredaja.
Tanja Popovi¢ Filipovi¢ upozorava da postoje primjeri gdje potrosac kupi perilicu koja prestane
raditi nakon nekoliko dana, a umjesto zamjene, uredaj ide na popravak, a trgovci pronalaze nacine
da zadrze uredaj na servisu sto dulje. Zakon odreduje da se popravak mora obaviti u ''razumnom
roku", no to nije jasno definirano, Sto otvara prostor za manipulacije trgovaca. Stoga u CEIP-U sma-
traju da razumni rok mora biti precizno definiran.

Jedan od najvecih izazova je sporo rjeSavanje prituzbi. Istra

predsjednica Centra za edukaciju i informiranje potrosaca iz Osijeka

Potros$aci se Cesto obeshrabre zbog sloZenosti postupka. Prvo podnose prigovor trgovcu, zatim
povjerenstvu, a na kraju se obracaju inspekcijama. Umjesto da im se pomogne, potrosace se preba-
cuje iz jedne institucije u drugu

Zivanje provedeno u sklopu projekta pokazalo je da potrosaci gube povjerenje u institucije upravo
zbog sporosti birokratskog sustava. Tanja Popovi¢ Filipovi¢ iznijela je vlastiti primjer navodeéi da
kada je prijavila jedan slucaj trziSnoj inspekciji, odgovor joj je stigao nakon godinu dana. "U tom
razdoblju ili sam vec rijeSila problem ili sam odustala'", kaZe ona.

“Potrosaci se Cesto obeshrabre zbog sloZenosti postupka. Prvo podnose prigovor trgovcu, zatim
povjerenstvu, a na kraju se obra¢aju nadleZnim inspekcijama. Umjesto da im se pomogne, potrosace
se prebacuje iz jedne institucije u drugu, od Ministarstva gospodarstva do Drzavnog inspektorata",
kaZe Popovi¢ Filipovic.

Istrazivanje

U istrazivanju provedenom na uzorku od 17 povjerenstava i 128 potrosaca rezultati pokazuju da
vecina povjerenstava, 93,8 posto, zadovoljava zakonsku obvezu ukljucivanja predstavnika udruge za
zastitu potrosaca u svoj sastav, mandati se u 73,3 posto donose do opoziva ¢lanova te su se sva javna
poduzeca izjasnila kako povjerenstvo odluke donosi ve¢inom glasova ¢lanova. "'S obzirom na to da
nasi ¢lanovi - najcesce je rije¢ samo o jednom ¢lanu - ¢ine manjinu te se sukladno s ocitovanjem
ispitanika u ¢ak 71,4 posto slucajeva misljenje predstavnika udruga za zastitu potrosaca ne izdvaja
na zapisnicima iako je mozda u koliziji s misljenjem zaposlenika poduzeca koji u brojnim slucaje-
vima Stite prije interes poduzeca u odnosu prema interesu potrosaca, teSko da mozemo govoriti o
nekoj uc¢inkovitoj zastiti i mehanizmima kojima moZemo zastiti prava samih potrosaca", podsjeca
Popovi¢ Filipovic.

Sto se ti¢e povjerenja u pojedine institucije u o¢ima potro$aca, poduzeéa odnosno trgovci, te Minis-
tarstvo gospodarstva su institucije u koje ne polaZzu nimalo vjere i ve¢ina se izjasnila kako im uglav-
nom ne vjeruje ili nimalo ne vjeruje. U sluca

ju trziSne inspekcije jednaka je zastupljenost gradana koji vjeruju i ne vjeruju toj instituciji. U istra-
Zivanju je na postavljeno pitanje o podruc¢jima u kojima potrosaci vide potrebu za promjenama i
vecom ucinkovitosti ve¢ina ispitanika stavila naglasak na pojednostavljenje i skra¢ivanje postupaka.
U okviru projekta "Potrosacka snaga", a ocijenivsi rezultate istrazivanja, predloZeno je nekoliko
konkretnih mjera za unaprjedivanje potrosacke politike u Hrvatskoj. Medu njima je pokretanje
izmjena propisa koji ureduju odgovornost za materijalne nedostatke proizvoda te kroz izmjenu
zakona osigurati potrosacu brzi i jednostavniji postupak rjeSavanja prigovora. "Potrebno je detaljno
definirati dio koji se odnosi na rjeSavanje reklamacije u 'razumnom' roku (staviti to¢an broj dana) i
ispunjenje ugovora u 'naknadnom' (staviti tocan broj dana) kako bi se izbjegla manipulacija trgo-
vaca u postupku rjeSavanja", istice se u prijedlogu. TraZi se i definiranje uloge jedinica lokalne
samouprave u provedbi Nacionalnog programa za zastitu potrosaca u dijelu koji se odnosi na surad-
nju s udrugama za zastitu potrosaca.



Na pitanje je li problem u hrvatskim zakonima o zastiti potrosaca ili njihovoj provedbi, pravna
savjetnica iz podrucja zastite potrosaca Dunja Maleti¢ podsjeca da su Zakon o zastiti potrosaca i svi
drugi srodni zakoni koji ureduju to podrucje uskladeni s europskim direktivama. ""Medutim, kada
dode do provedbe u praksi, nastaje problem. Potrosaci, odnosno njihova velika ve¢ina naZalost jos$
nisu osvijeSteni da imaju prava, a ako i znaju, nisu osvijeSteni da ih mogu u praksi ostvariti", istice.
"Imam na tisuce primjera gdje su potrosaci uspjeli zastititi svoja prava i svoj novcanik. U onim slu-
Cajevima kada potrosSaci ne mogu ostvariti neka svoja prava dolazimo do problema provedbe jer ili
institucije ne prepoznaju vaznost potrosackih prava ili niSta ne u¢ine kada se potrosaci tim instituci-
jama obrate da ih dovedu do rjeSenja", zakljucuje Maletic.



