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1. UVOD U PROJEKT

1.1. SAZETAK PROJEKTA

Naziv projekta: Potrosacka snaga: Unapredenje potrosacke politike u Republici Hrvatskoj

Nositelj projekta: Centar za edukaciju i informiranje potrosaca

Partneri: Razvojna organizacije zastite potrosaca

Razdoblje provedbe projekta: 01.09.2023. — 28.02.2025.

Projekt PotroSacka snaga ima za cilj unaprijediti politiku zastite potrosaca u RH. Hrvatska ima Zakon o zastiti potrosaca,
koji je u skladu s europskim uredbama no realna slika koliko su potrosaci zaista zasti¢eni i koliko mogu ostvariti svoja
prava ukazuje nam koliko se odredbe zakona ne primjenjuju u praksi. S druge strane, potroSacke organizacije bore se s
modelima financiranja veé¢ godinama, savjetovalista diljiem zemlje djeluju na volonterskih osnovama. Sve ih to Cini
nedovoljno snaznima i glasnima da djeluju dalje od lokalnih potreba gradana.

Problem neucinkovite politike zaStite prava potrosaca zZelimo unaprijediti kroz 3 aspekta — onih vanjskih — kroz
zagovaranje za konkretne promjene prema javnim tijelima i donosiocima odluka, jacanjem potrosaca kroz ciljane
edukativne aktivnosti ali i unutarnjem — umrezavanjem potrosackih organizacija na nacionalnoj razini i uspostavljam
funkcionalne i snazne mreZe koja moze pozitivno djelovati na trenutnu politiku.

Kljucni ciljevi kojima tezimo:
1. Ostvariti utjecaj na usvajanje primjedbi i prijedloga Zakona o zastiti potrosaca

Kroz ovu aktivnost Zelimo na jednom mjestu obuhvatiti najvazniju problematiku i krSenja te kreirati prijedloge izmjena
| uspostaviti dijalog s donosiocima odluka ali i javnim tijelima i tvrtkama koje ga moraju primjenjivati.

Nakon provedene sveobuhvatne analize donijet ¢emo prijedloga izmjena i dopuna provedbenih akata/nacionalnih ili
lokalnih propisa u podrucju zastite potrosaca, organizirati 2 okrugla stola kako bi ukljucili javnosti te predstaviti rezultate
u javnosti.

2. Povecati kapaciteti mreze OCD-a koje zagovaraju pravedniju politiku zastite potrosaca u RH

Cilj ove aktivnosti je povezati nase organizacije, potaknuti suradnju, prikupiti iskustva, sagledati slabosti ali i snage,
definirati razvojne strategije koje éemo prezentirati Ministarstvu gospodarstva i odrZivog razvoja u vidu pronalaska
modela odrzZivosti rada potrosackih udruga u Republici Hrvatskoj (u daljnjem tekstu RH). Ocekivano ukljucivanje
minimalno 6 potrosackih organizacija s podrucja RH koje ¢e sudjelovati na strateSkom planiranju te dalje jacati svoje
kapacitete kroz planirane treninge i uklju¢ivanje u kampanju za edukaciju javnosti svojim idejama, prijedlozima i
komentarima.

3. Povecati svijest i angaZzman potrosaca kroz zagovaracku kampanju

Cilj kampanje Ce biti osvjeStavanje potrosaca o njihovim moguénostima utjecaja na potrosacku politiku kroz odgovorniju
i svjesniju potrosnju te ucestalije prijavljivanje prijevara i nepravilnosti. Kampanja ¢e obuhvacati: 4 objave mjesecno na
drustvenim mrezama kroz period od minimalno 6 mjeseci uz ukupno 120.000 pregleda kroz cijelu kampanju, 2
interaktivna potroSacka kviza, 20 tribina u javnosti za potrosace, 6 izdanja biltena uz minimalno 1000 pretplatnika na
isti
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1.2. O PARTNERIMA

[
CEIP.

CENTAR ZA
EDUKACIJU |
INFORMIRANJE

POTROSACA CENTAR ZA EDUKACHU | INFORMIRANJE POTROSACA

Centar za edukaciju i informiranje potroSaca je nevladina organizacija koja provodi savjetodavne, informativne i
edukativne aktivnosti u podrucju prava potrosaca i pacijenata, mladih, zastite okolisa, klimatskih promjena i odrzivog
razvoja, te sigurnosti hrane i promicanja zdravlja. 2008. organizacija je bila dobitnik nagrade ,, Najbolji primjer dobre
prakse ukljucivanja volontera u svoj rad , na podrucju Slavonije i Baranje za projekt Tajni potrosac. Predstavnici
organizacije sudjeluju u radu tijela od interesa za potrosace : Vije¢e za GMO Ministarstvo zdravlja, Savjet za regulatorne
poslove i zastitu potrosaca HERA , radna podskupina za doniranje hrane Ministarstvo poljoprivrede i Savjeta za zastitu
potrosaca grada Beli Manastir te u radu brojnih Povjerenstava za zastitu potrosaca javnih poduzeca, gradova i opcina.
Tijekom 2020. predstavnici udruge su sudjelovali u kreiranju prijedloga politike za edukaciju djece i mladih potrosaca kao
¢lanovi Consumer Expert grupe Europske Komisije (DG Chafea).

U 16 godina rada i aktivnog djelovanja udruge provedeno je vise od vise od 20 projekata u sklopu programa Zastite
potrosaca. Posljednje 3 godine na godiSnjoj razini provodimo minimalno 3 do 4 projekta u sklopu ovog programa. Uz
projekte edukativnog karaktera redovito rjeSavamo pojedinacne prituzbe potrosaca koje nam pristizu putem telefona, e-

maila i drustvenih mreza.

Internetska stranica: https://www.ceip.hr

% RAZVOJNA ORGANIZACIJA ZASTITE POTROSACA

Razvojna organizacija zastite potrosaca osnovana je 2011. godine od strane dviju udruga za zastitu potrosaca ,Korana“ i

»Mreznica”. Osnovana je kao udruga vise razine — savez. U pocetku je djelovala regionalno na podrucju Karlovacke
Zupanije a uclanjivanjem novih udruga savez postaje nacionalnog karaktera i Siri podrucje djelovanja na cijelu Hrvatsku.

Danas savez okuplja devet Clanicai aktivan je na podrucju zastite potrosaca u smislu informiranja, educiranja i savjetovanja
Sto udruga sto fizickih osoba kroz provodenje projekata, sudjelovanjem u tijelima i povjerenstvima na nacionalnoj razini,
sudjelovanjem u povjerenstvima za reklamacije kod pruZatelja javnih usluga i Savjetodavnim tijelima jedinica lokane
samouprave. U tom smislu, nasi predstavnici ¢lanovi su u Nacionalnom vijecu za zastitu potrosaca, u Savjetu za razvoj
civilnoga drustva, u radnoj skupini Hrvatske narodne banke, u Savjetu za regulatorne poslove i zastitu potrosaca HERA, u
radnoj skupini SSNOPIV — skupina za suradnju s nositeljima prava intelektualnog vlasnistva. Uz navedeno ROZP je aktivan
i u podrucju lobiranja i zagovaranja dajuci inicijative i prijedloge upuéene prema Predsjedniku, Vladi, Ministarstvu
gospodarstva i odrZivog razvoja i ostalim tijelima na nacionalnoj razini s ciljem poboljSanja stanja zastite potrosaca u
Republici Hrvatskoj.

U protekle dvije godine intenzivno radimo na komunikaciji i povezivanju udruga za zastitu potrosaca, JLS i tijela javne vlasti
u smislu uspostavljanja suradnje i zajednickog djelovanja kako bi se svi dionici ukljucili proces poboljsanja i stvaranja
pozitivnhog okruZenja u podrucju zastite potroSaca. Uspjesno smo proveli projekt Potrosacka akademija, namijenjen
edukaciji udruga, koja je okupila udruge za zastitu potrosaca ne samo €lanice saveza Sto smatramo izuzetnim uspjehom
uzimajudi u obzir da proteklih godina i nije bilo neke osobite suradnje i komunikacije izmedu udruga.

Internetska stranica: https://rozp.hr
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2. UVOD U ISTRAZIVANJE | ANALIZU IZAZOVA | ODGOVORA

ORGANIZACIJA CIVILNOG DRUSTVA

2.1. EUROPSKA POLITIKA ZASTITE POTROSACA

U Europi se pokret za zastitu potrosaca javlja nakon Drugog svjetskog rata, kada su osnovane i prve organizacije za zastitu
potrosaca, a 60-ih i 70-ih donose se prvi nacionalni zakoni o zastiti potroSaca. Zastita je usmjerena na sigurnost i
pouzdanost proizvoda, varljive reklame, akviziterske prodaje, povjerenje potrosaca i pravednost ugovora. Brojne drzave
pocele su donositi svoje nacionalne zakone potaknute Rezolucijom Generalne skupstine Ujedinjenih naroda o zastiti
potrosaca iz 1985. g. Sve je to bilo rezultat spoznaje kako je u poslovnim transakcijama na trzistu nuZno zastititi
gospodarski slabiju stranu, potrosaca, i to ne samo legislativom nego i formiranjem specijalnih institucija koje ée poucavati
i izvjeStavati potrosace te stititi njihova prava. No zastita potrosaca intenzivno se pocela razvijati tek u okviru djelovanja
Europske unije.

Europska unija postavila je temelje zastiti potrosaca donijevsi 1973. Europsku povelju o informiranju i zastiti potrosaca.
Ona je postavila sljedeca potrosacka prava: pravo na zastitu gospodarskih interesa, pravo na zastitu od opasnosti po Zivot,
zdravlje i imovinu prilikom stjecanja proizvoda i usluga na trZistu, pravo na pravnu zastitu i potporu drZzave, pravo na
obavjestavanje i pouku potrosaca i pravo na udruzivanje sa svrhom zastite njihovih interesa, pravo na predstavljanje u
tijelima koja odlucuju o stvarima od interesa za potrosace. Vijece Europe 1975. prihvaca Rezoluciju o preliminarnom
programu Europske ekonomske zajednice za zastitu potrosaca i politiku informiranja. S vremenom je potrosacki pokret
radio na prepoznavanju 8 osnovnih potrosackih prava. Ta prava ukljucuju ideje kao $to su pravo na sigurnost, pravo na
zadovoljenje osnovnih potreba i pravo na naknadu. To su prve formalne odrednice iz kojih ¢e se razviti bogato europsko
zakonodavstvo zastite potrosaca.

Instituti za zastitu potroSaca u EU-u zasnivaju se na Ugovoru o Europskoj zajednici, odnosno Amsterdamskom ugovoru iz
1997. (stupio na snagu 1999.), preciznije njegovu ¢lanku 153. Ugovor o EZ-u obuhvada temeljna prava potrosaca:
obavijestenost, obrazovanje i zastupljenost te je njime politika zastite potro$aca postala autonomna politika. Cl. 153. ovog
Ugovora utvrduje glavna nacela zastite potrosaca: da Zajednica pridonosi zastiti zdravlja, sigurnosti i gospodarskih
interesa potrosaca te promice njihova prava na informiranje, obrazovanje i organiziranje, a radi zastite njihovih interesa;
da se zastita njihovih interesa mora uzimati u obzir pri utvrdivanju i provedbi ostalih politika i aktivnosti Zajednice; da
Zajednica ostvaruje te ciljeve usvajanjem zastitnih mjera, a ¢lanice nisu sprijeCene uvesti i stroZe zastitne mjere ako to
Zele, pod uvjetom da su u skladu s Ugovorom. Osnovni pravni instrumenti kojima to EU radi su smjernice ili direktive.

2.2. HRVATSKI PUT

MozZe se redi da je RH relativno kasno prepoznala vaznost ove problematike i zastite svojih gradana kao potrosaca u vidu
formalne zakonske zastite. Pravo zastite potrosaca, kao novo podrucje prava, u hrvatskom se pravnom poretku pocinje
intenzivno razvijati radi pridruZivanja Republike Hrvatske Europskoj uniji. Europska unija svojim direktivama regulira ovo
podrucje zbog osiguravanja pravilnog funkcioniranja zajednickog unutarnjeg trZista u cilju da potrosa¢ima u svim
zemljama ¢lanicama osigura jednak stupanj zastite jer medu nacionalnim pravima postoje velike razlike. Zakonske
odredbe kojima se u hrvatsko pravo zastite potrosaca preuzima europska stecevina sadrzane su prvenstveno u Zakonu o
zastiti potrosaca koji je donesen 2014. godine i kasnije izmijenjen 2019. godine ali i u Zakonu o obveznim odnosima te u
brojnim drugim potrosackim i opéim propisima. Posljednjih desetak godina postignut je visok stupanj uskladenosti s
europskim acquisom? koji se odnosi na potro3ace, ali on tu ne staje jer se ta materija na europskoj razini jako brzo razvija

Y Acquis (skraceno od acquis communautaire), pravna stecevina Europske unije ili nasljede Zajednice, nesistematizirano
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i bit ¢e potrebne daljnje i sve ces¢e izmjene i dopune propisa. Ipak, u procesu uskladivanja ucinjeni su i brojni propusti koji
su rezultirali neusuglaseno$¢u potrosackih odredaba u razlicitim propisima. Mnogobrojnost, nesistematiziranost i
neusuglasenost pravnih izvora, kao i njihovo stalno mijenjanje, otezavaju primjenu Sirokog potroSackog prava jer se
zahtijeva njegovo dublje poznavanje. Prava potrosaca krie se i nepostenim poslovnim praksama trgovaca koje idu od
laznog oglasavanja pa sve do potpunog neuvaZzavanja potrosaca kad Zeli reklamirati manjkavi proizvod ili raskinuti ugovor.

Prema Zakonu o zastiti potrosaca, nositelji zastite potrosaca su Hrvatski sabor, Vlada Republike Hrvatske, ministarstvo
nadlezno za poslove zastite potrosaca je Ministarstvo gospodarstva i odrZivog razvoja (u daljnjem tekstu Ministarstva),
nadlezna inspekcijska tijela, Nacionalno vijeée za zasStitu potrosaca, udruge za zastitu potrosaca, jedinice lokalne
samouprave, te druga poslovna udruZenja i tijela javne vlasti poput Hrvatske gospodarske komore, Hrvatske obrtnicke
komore te Hrvatske udruge poslodavaca.

Udruge za zastitu potrosaca osnovane su prvenstvo zbog mogucnosti te lakSeg ostvarivanja prava i interesa u ,borbi”
izmedu potrosaca i prodavaca odnosno proizvodaca. Putem udruga korisnici na jednostavan nacin ostvaruju maksimum
svojih prava te dobivaju informacije koje mogu biti klju¢ne u slu¢aju raznih sporova izmedu prethodno navedenih aktera.

Udruge za zastitu potrosaca u Hrvatskoj pojavile su se krajem 20tog stoljeca Sto je relativno kasno ako uzmemo u obzir
Europu te nacin i vrijeme uvodenja potroSackih udruga u medunarodne sustave. Prva udruga za zastitu potrosaca
osnovana je 1997. godine. Ipak, intenzivan razvoj prava zastite potrosaca pocinje tek u okviru priblizavanja RH Europskoj
uniji.

Pocetkom 2000. godina u Hrvatskoj je aktivno djelovalo desetak udruga pretezito na volonterskoj bazi iz razloga sto niti u
to doba a niti u danasnje vrijeme nije osigurano trajno financiranje podrucja zastite potrosaca iako se radi o podrucju od
posebnog znacaja za sve gradane Republike Hrvatske i regulirano je i Ustavom Republike hrvatske ¢l. 129. Razlog tome je
Sto proracunskim i lutrijskim sredstvima namijenjenim za podrucje zastite potrosaca raspolaZze resorno ministarstvo koje
sredstva nikad nije rasporedilo na adekvatan nacin kako bi se zadovoljile potrebe udruga za zastitu potrosaca nego je taj
novac potrosen na provodenje aktivnosti samog ministarstva u koje udruge za zastitu potrosaca nisu ukljucene. Zbog sve
veceg pritiska potroSaca na udruge za zastitu potrosaca te zajednickog pritiska udruga na ministarstvo, ministarstvo je
pokrenulo projekt savjetovaliSta za zastitu potrosaca u Cetiri najveéa grada u Zagrebu, Osijeku, Splitu i Puli, a 2018.
osigurana su sredstva za jos dva savjetovalista i to u Varazdinu i Dugoj Resi. $31.12.2018. godine savjetovaliSta su ugasena
pod izgovorom da nisu bila efikasna i korisna Sto su zakljucili rezultatima narucene ankete. Smatramo da je odluka bila na
veliku Stetu potrosacima i da je provedena anketa sluzila kao paravan za ne rasporedivanje sredstava udrugama. Od
ukidanja savjetovalista udruge su ostale bez znacajnijih financijskih sredstava koje su omogucavala zaposljavanje u
udrugama jer su svi kasniji projekti bili znatno manje financijske vrijednosti ili nisu predvidali zaposljavanje. To doprinosi
slabljenju udruga i gubitku snage i znacaja udruga.

U svrhu utvrdivanja potreba udruga i stanja u udrugama za zastitu potrosaca savez ROZP u suradnji s udruZzenjem Unijom
Potrosaca Hrvatske proveo je kratko istrazivanje u kojem su prikupljeni podaci o financijskim sredstvima i ljudskim

je zakonodavstvo EU koje obvezuje drzave clanice Europske unije, a sastoji se od velikog broja pravnih akata, ugovora,
uredbi, smjernica, odluka, preporuka, misljenja, medudrzavnih ugovora i presuda Europskog suda. Dijeli se u tri podrucja:
primarno zakonodavstvo (ugovori o osnivanju Zajednice i opca pravna nacela), sekundarno zakonodavstvo (provedbeni
propisi i akti koje donose institucije EU) te ostali izvori prava Unije (medunarodni sporazumi EU, konvencije, sporazumi
izmedu drzava clanica, presude Suda Europskih zajednica i opca nacela prava EU). Acquis dakle obuhvaca ne samo pravo
u uzem smislu nego i sadrzaj te politicke odrednice osnivackih ugovora, zakonodavstvo usvojeno primjenom osnivackih
ugovora te presude Suda EZ, deklaracije i rezolucije, mjere zajednicke vanjske i sigurnosne politike, medunarodne ugovore
koji obvezuju Zajednicu te ugovore medu clanicama u podrucju djelovanja Unije. Kandidat za pristupanje mora usvojiti
osnivacke ugovore i uskladiti svoje propise s acquisom. Zlatovic¢

2009, str. 7 12.
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resursima potrebnim za funkcioniranje udruga. IstraZivanje je pokazalo da vecdina udruga djeluje na volonterskoj bazi i
nema osigurana financijska sredstva koja bi omogucila zaposljavanje i podmirenje redovnih troskova poslovanja.

Stanje se malo popravlja 2021. godine kada se kroz raspisivanje Institucionalne podrske stabilizaciji i/ili razvoju udruga za
zaStitu potrosaca u suradnji Ministarstva i Zaklade za razvoj civilnog drustva kroz koju se dodjeljuju podrske no u
premalom broju u odnosu na postojece aktivne udruge. U prvoj godini dodijeljene su Cetiri potpore i u narednoj dvije.
Trenutno je praksa obustavljena i nema najavljenog raspisivanja za institucionalne podrske u narednom periodu najmanje
do 2026. godine.

U stvarnosti ne postoji suradnja i partnerski odnos ve¢ Ministarstvo udruge koristi kao pravan i opravdanje za donosenje
nepovoljnih odluka i zakona predstavljaju¢i javnosti da ¢e ukljucivanje udruga u navedene procese osigurati
transparentnost i zastupanje interesa potrosaca dok u stvarnosti udruge nemaju nikakav utjecaj na to. Zbog takvog
neadekvatnog odnosa resornog ministarstva prema udrugama za zastitu potro$aca savez ROZP je uvidio da je potreban
potpuno novi pristup udruga prema Ministarstvu u vidu zajednic¢kog nastupanja i suradnje svih aktivnih udruga. Na putu
k ostvarenju tog cilja uspostavljena je sektorska suradnja s jos jednim udruZenjem koji okuplja nekoliko udruga za zastitu
potrosaca te su pokrenute zajednicke inicijative prema Ministarstvu. Zajednicka suradnja podrazumijeva inicijative,
uskladivanje stavova i zajednicki nastup prema resornom ministarstvu i drugim nositeljima politike zastite potrosaca.

2.3. POLITIKA ZASTITE POTROSACA — GDJE SMO DANAS U ODNOSU NA OSTALE CLANICE

Od donosenja prvog Zakona o zastiti potrosaca 2003. godine do danas prava potrosaca nikada nije bilo teZe realizirati
zbog nedostatka mehanizama i tijela koji Stite potrosaca kao slabiju stranu na trZiStu roba i usluga.

Godine 2006. su u Hrvatskoj krenula s radom 4 Savjetovalista za zastitu potrosaca koja su bila dostupna potrosacima svaki
radni dan u tjednu. U Savjetovalistima su bili zaposleni profesionalni savjetnici koji su prituzbe rjesavali osobno i
telefonom. Pocetkom 2019. godine su savjetovalista ukinuta, a savjetovanje potrosaca je formalno preuzelo Ministarstvo
gospodarstva i odrzivog razvoja (putem besplatnog info telefona). Danas, uz Ministarstvo potrosace savjetuju i udruge za
zastitu potrosaca.

Uz savjetovanje potrosacima je bio dostupan i Sud Casti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori. Pri sudu casti prethodni
postupak je bio besplatan za gradane $to je im je omogucilo izvansudsko rjeSavanje sporova i reklamacija koje nisu mogli
rijesiti u komunikaciji s trgovcem. Sud Casti je u statusu mirovanja od 2020. godine.

U Hrvatskoj duZi niz godina djeluje Nacionalno vijece za zastitu potrosaca koje je savjetodavno tijelo. Stav udruga za zastitu
potrosaca je da se Nacionalno vije¢e mora poceti baviti rjeSavanjem konkretnih problema, ne misleéi pritom na
individualne prituzbe ve¢ na situacije kada su prekrsena prava vece grupe gradana.

Kao c¢lanica EU Hrvatska je preuzela inicijativu ,, pravo na popravak”. Prije inicijative potrosac je imao pravo traZiti povrat
novca ili novi proizvod u roku od osam dana ako je postojao materijalni nedostatak. Sada nema tog prava, bez obzira da
na vrijeme koje je proteklo od kupovine proizvoda. Pravo na zamjenu postoji samo ako ne postoji moguénost popravka.
Kada govorimo o ciljevima odrZivosti bitno je govoriti i o kvaliteti proizvoda koji su na hrvatskom trzistu , a na temelju
naseg iskustva moZzemo zakljuditi da su primjenom inicijative u RH gradani su oSteceni. Trgovci ,, odrZzavaju” proizvode na
Zivotu stalnim servisiranjem . Potrosaci ostaju bez novca i bez proizvoda koji se stalno servisira.

Veliki problem je nepostojanje kvalitetne suradnje izmedu svih dionika koji se bave zastitom potrosaca. Uzmimo primjer
da od prijave potrosaca Trzisnoj inspekciji do prve komunikacije produ dva ( i viSe ) mjeseca. Neki problemi potrosaca ne
mogu Cekati ovaj rok da bi bili rijeSeni. Ova situacija trgovcima daje moguénost zlouporabe Zakona o zastiti potrosaca, sto
i Cine.
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Zakonom o predstavnickim tuzbama za zastitu kolektivnih interesa i prava potrosaca ( NN 59/23) udruge za zastitu
potrosaca mogu zastupati potrosace u kolektivnim potrosackim sporovima, no one nemaju niti ljudske niti financijske
kapacitete za kolektivnu zastitu potrosaca. No, da bi uopcée bile uvrstene na popis ovlastenih osoba za pokretanje
predstavnicke tuzbe moraju ispuniti vrlo zahtjevan prijavni obrazac koji nije u skladu sa zakonskom regulativom. Naime,
od udruga se trazi da dostave prihode u zadnjih 12 kalendarskih mjeseci koji prethode mjesecu prijave i da za to priloze
dokumentaciju, a OCD imaju zakonsku obavezu izrade i predaje polugodisnjeg (do 31.7.) i godisnjeg financijskog izvjes¢a
(do 28.2.)

Iz svega navedenog ne ¢udi Sto je RH na dnu ljestvice kada je u pitanju zastita potrosaca u EU. Uz unaprjedenje propisa
potrebno je raditi na osiguravanju brzog i ucinkovitog rjesavanja prituzbi potrosaca u praksi.

2.4. O ISTRAZIVANJU

U Hrvatskoj analiza primjene Zakona o zastiti potrosaca i ucinkovitosti rada javnih tijela nije nikad vrSena. Ministarstvo
donosi Nacionalni plan implementacije zakona s klju¢nim prioritetima i njegovu analizu koja ne ulazi u pitanja postoje li i
jesu li ucinkovita tijela koja moraju zastiti interese gradana i koliko oni sami posStuju primjenu propisa. Takoder, sankcija
za njih ne postoji a trenutno naZalost ova stvarnost nije ni medijski predstavljana.

Cilj ovog istraZzivanja je pokrenuti javno raspravu o ovom problemu kroz konkretne Cinjenice i definirati prioritetna
podrucja hitnih izmjena propisa i praksi

Istrazivanje teZi odgovoriti na iduca pitanja:
> u kojoj mjeri postojece politike i prakse EU-a i nacionalne politike i prakse $tite potro$age u praksi
> u kojim segmentima su potrebne hitne izmjene

> koja bi trebala biti uloga organizacija civilnog drustva u pitanju zastite potro3ata
2.5. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Istrazivanje je koristilo sljede¢u metodologiju:
1. Desk istrazivanja, ukljucujuci analizu nacionalnih politika, zakonodavnih i institucionalnih okvira i kratki

upitnik koji je upuéen Povjerenstvima za zastitu potrosaca i radu inspekcijskih sluzbi koji je poslan na ukupno
97 javnih poduzeca i jedinica lokalne samouprave te 6 inspekcijskih tijela.

2. Internetski upitnik za gradane s ciljem ispitivanja javnog mijenja i povjerenja koji Potrosaci imaju spram
pojedinih institucija

3.  Analizaiinterpretacija podataka i rezultata te priprema publikacije.
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3. ANALIZA NACIONALNIH POLITIKA, ZAKONODAVNIH |

INSTITUCIONALNIH OKVIRA TE PRAKSE

3.1. OSVRT NA POSTOJECI ZAKON O ZASTITI POTROSACA NN 19/22, 59/23

Donosenjem trenutno vazeceg zakona o zastiti potrosaca (NN 41/14), zakonodavstvo Republike Hrvatske u potpunosti je
uskladeno s pravnom stecevinom Europske unije ali ne moze se generalno reéi da je to ucinjeno na najbolji mogudéi nacin.

lako su pojedine smjernice, primjerice o nepostenim odredbama u potrosackim ugovorima, o nepostenoj poslovnoj praksi
i 0 odgovornosti za materijalne nedostatke, gotovo doslovno preuzete u nase propise, pa cak i Sire u smislu da su se
potrosacka pravila unosila i u institute op¢eg obveznog prava, Sto se moze pohvaliti, ipak se nije dovoljno pazilo da sve te
odredbe budu medusobno usuglasene. Takva situacija Cini cijeli sustav jako nepreglednim i otezava potrosacu laiku ali i
tijelima od interesa za potrosace da ih pravilno primjenjuju.

Zakonom o zastiti potrosaca ureduje se zastita osnovnih prava potrosaca pri kupnji proizvoda i usluga i pri drugim oblicima
stjecanja proizvoda i usluga na trZistu, i to:

1. pravo na zastitu gospodarskih interesa potrosaca,

2. pravo na zastitu od opasnosti za Zivot, zdravlje i imovinu,
3. pravo na pravnu zastitu potrosaca,

4. pravo na informiranje i izobrazbu potrosaca,

5. pravo na udruZivanje potrosaca sa svrhom zastite njihovih interesa, pravo na predstavljanje potrosaca i sudjelovanje
predstavnika potrosaca u radu tijela koja rjeSavaju pitanja od interesa za potrosace

Neki dijelovi Zakona o zastiti potrosaca se lako primjenjuju u praksi kao Sto je GLAVA Ill Ugovori o prodaji na daljinu i
prodaja izvan poslovnih prostorija trgovca, dok s druge strane potrosaci se najvise susrecu s problemima kada je u pitanju
reklamacija proizvoda. Pasivnost trgovca, spor nadzor TrziSne inspekcije i potencijalni troSkovi vjeStacenja postavljaju
trgovca kao jacu stranu na trZiStu roba i usluga, a potroSaca oSteéenog. Zakonodavni okvir odreduje obveze trgovca
medutim sami potrosaci svoje obveze ne shvacaju dovoljno ozbiljno ili s njima nisu dovoljno dobro upoznati. Prilikom
kupovine potrosac se duzan informirati o uvjetima prodaje i zatraZiti informacije o proizvodu.

U nastavku donosimo osvrt na pojedine sporne dijelove zakona s prijedlozima izmjena.

DRUGI DIO - POSLOVANJE TRGOVACA S POTROSACIMA

GLAVA |. OPCE ODREDBE

CLANAK 8. - UVJETI PRODAIE

» Vezano uzst.1 ¢lanka 8. potrebno je definirati to¢no mjesto gdje je potrebno istaknuti uvjete prodaje. Nije dovoljno
napisati istaknuti jasno, vidljivo i Citljivo jer svaki pojedinac jasno, vidljivo i ¢itljivo tumaci na svoj nacin te ¢esto ispada
da su ti uvjeti istaknuti negdje iza naplatnog pulta nekim malim slovima koja se ne mogu procitati s takve udaljenosti
a iza naplatnog pulta nije dozvoljeno. Stoga predlazemo da se odrede to¢ne lokacije gdje uvjeti trebaju u poslovnici
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biti istaknuti (tipa na pultu kod blagajne, u izlogu, u kabinama za presvlacenje, na oglasnim panoima prodavaonice i
sl. ovisi o kakvim se prodajnom mjestu radi).

» Potaknuti ¢estim pozivima potrosaca da im nisu htjeli zamijeniti proizvod kupljen u trgovini nas prijedlog bi bio da se
u ¢lanku 8. doda stavka:

»Trgovac je duzan jasno i vidljivo istaknuti informaciju omogucava li zamjenu proizvoda te u kojem roku”

ObrazloZenje: neki trgovci u okviru dobrih poslovnih obi¢aja omogucéuju zamjenu ispravnog proizvoda ili povrat proizvoda
iako to nije zakonska obveza. Takva praksa je u korist potrosaca, no izaziva zbunjenost kod potrosaca jer misle da se
ispravni proizvod moZe zamijeniti kod svih trgovaca. Kada bi mogucnost zamjene bila jasno istaknuta sprijecili bi
nesporazum i velik broj prigovora i upita potrosac¢a oko zamjene ispravnog proizvoda.

CLANAK 12. - NEZELJENE KOMUNIKACIJE PUTEM TELEFONA | / ILI PORUKA

Unatoc odredbi st.1 ¢lanka 12 trgovci bi uz to trebali traZiti suglasnost potrosaca da ga se smije kontaktirati iako mozda
nisu upisani u ,Registar ne zovi”.

ObrazloZenje: vedina starijih potrosaca nije upoznata s nac¢inom kako se upisati u registar ,,Ne zovi“ ili nemaju nikog tko

bi im mogao pomoc¢i kod upisa pa svakodnevno trpe navalu poziva koje im upuéuju trgovci na daljinu s namjerom prodaje

robe koja je ve¢inom precijenjena i manje kvalitete ili se radi o “medicinskim” proizvodima na Sto najcesce starije osobe

nasjedaju.

» Prijedlog je: registar ,Ne zovi“ bi trebalo preformulirati u registar ,Zovi“ i to na nacin da se potrosaci sami mogu
upisati, a kod sklapanja ugovora tele operateri su duzni dati obavijest o mogucnosti upisa i isti realizirati ako to

potrosac zeli.

CLANAK 14. - PLACANJE PREDUJMOM

Stavak 2. ,Ako trgovac nije ispunio ugovor, duzan je vratiti potrosacu uplaéeni predujam uveéan za zakonske zatezne
kamate, racunajuéi od dana primitka predujma do dana isplate, Sto je moguce prije, a najkasnije u roku od sedam dana
od dana raskida ugovora.”

Prijedlog: Ako trgovac nije ispunio ugovor u ugovorenom roku duzan je potrosacu vratiti uplaé¢eniiznos uveéan za naknadu
u iznosu od 50% vrijednosti proizvoda u roku od 7 dana od dana proteka roka za isporuku proizvoda. Isto se odnosi i na
djelomicnu isporuku proizvoda.

Ukoliko je potrosac pretrpio drugu Stetu zbog neisporucenog proizvoda u ugovorenom roku, utoliko trgovac mora platiti
i naknadu za tu Stetu.

ObrazloZenje: trgovci kasne s isporukom proizvoda /usluga po 60 i vise dana od roka ugovorenog u ugovoru o kupniji.
Potrosac je nemocan i ostaje na duZi period i bez novaca i bez robe/usluge sto je posebno problemati¢no kod namjestaja
ali i gradevinskih radova.

CLANAK 16. - NEPLACENE DOSPJELE NOVCANE TRAZBINE

Stavak 1. ,lzdavanje opomene radi naplate neplac¢enih dospjelih novcanih trazbina nije dopusteno naplacivati.” - npr.
Telemach uredno napladuje slanje opomene. Trebalo bi se ustrojiti tijelo koje ¢e s vremena na vrijeme provesti nadzor
tog ¢lanka i stavka.
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GLAVA II. POSEBNI OBLICI PRODAIJE

CLANAK 19. - OPCE ODREDBE

Vezano uz stavke 4 i 6 nadodali bi da: Trgovac ne smije oglasavati posebni oblik prodaje za proizvod koji je unutar 30
dana unatrag prodavao po cijeni niZoj od istaknute kao poseban oblik prodaje.

ObrazloZenje: trgovac oglasava posebni oblik prodaje za oznaceni proizvod, a isti unutar 30 dana prodavao je po
redovnoj cijeni koja je niZa od cijene istaknute u posebnom obliku prodaje (akcija, sniZzenje, popust).

CLANAK 23. - ROBA S GRESKOM

Takoder utvrditi neki odredeni naéin oznaavanja poput zaseban stalak/prostor ili sl. i naznaéiti gres$ku na proizvodu,
i provoditi ces¢i nadzor nad primjenom clanka.

ObrazloZenje: Cesto je slucaj da se roba s greskom uopée ne izdvoji od ostale robe ili je na njoj samo nalijepljena neka
etiketa medutim nigdje nema pojasnjena Sto ta etiketa znaci pa dovodi potroSace u zabludu da su kupili jednostavno
proizvod koji je po sniZenoj cijeni ne znajuéi da ima gresku. Kada potrosac utvrdi da greska postoji tada mu ne Zele
zamijeniti proizvod izvlacedi se na to da je bilo naznaceno. Da, ali tako da to potrosacu nije nista znacilo niti je mogao znati
Sto to znadi jer pojasnjena za navedene oznake nije bilo.

GLAVA lll. JAVNE USLUGE KOJE SE PRUZAJU POTROSACIMA

CLANAK 26. - SAVJETODAVNO TIJELO | POVJERENSTVO ZA REKLAMACIJE POTROSACA

Potrebno je detaljnije propisati rad Povjerenstava i Savjetodavnih tijela. Broj predstavnika, naknada za rad u tijelima,
obveza donosenja Poslovnika o radu tijela kako bi navedena tijela bila funkcionalnija i korisnija.

» Bududi da nije propisan sastav tijela, predstavnika potrosaca je uvijek manje od ostalih predstavnika te su isti uvijek
nadglasani jer se zakljucci donose ve¢inom glasova.

» Vezano uz st. 10 primijetili smo da se ne izraduju takvi akti (, Postupak osnivanja, nacin rada te prava i obveze
¢lanova savjetodavnog tijela odnosno povjerenstva za reklamacije potrosaca ureduju se aktima javnopravnih tijela iz
stavaka 1., 2. i 4. ovoga ¢lanka odnosno trgovaca iz stavaka 5. i 6. ovoga €lanka.”) Predlazemo da se kao privitak
zakonu propise/donese jedinstven oblik /predloZak Poslovnika o radu Savjetodavnog tijela/ Povjerenstva za
reklamacije koji bi sadrZzavao najmanje podatke o podrucju djelovanje povjerenstva (podrucja o kojima mogu davati
misljenje), naknade za rad i troSak dolaska ¢lanova tijela.

» Da se propisSe obveza dostavljanja/upisivanja Odluka o osnivanjima Povjerenstava/Savjetodavnih tijela u nekakve
Registre ili na nadzor Ministarstvu gospodarstva radi lakSe provedbe nadzora o postojanju takvih tijela. Zbog
nepostojanja takvih akata vecina javnopravnih tijela i JLS-ova ne isplacuju nikakvu naknadu troskova dolaska na
sjednice te taj trosak dolaska snosi sam predstavnik potrosaca.

GLAVA IV. NEPOSTENA POSLOVNA PRAKSA
POGLAVLE I. OPCE ODREDBE
POGLAVLIE Il. ZAVARAVAJUCA POSLOVNA PRAKSA

POGLAVLIE lll. AGRESIVNA POSLOVNA PRAKSA
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Odredbe navedene u Poglavljul., . illl. od ¢lanka 33. do 42. osobito ¢lanak 40. stavak 3. i 5. potrebno je redovito nadzirati
(ne samo prema prijavi i po unaprijed odredenom planu) te strogo kaznjavati od strane DrZavnog inspektorata, bez
davanja mogucénosti otklanjanja navedenih prekrsaja.

Upravo zbog neprovodenja ili nepravodobnog provodenja nadzora starije osobe podlijezu napornim i agresivnim
prodavacima preko telefonskih linija.

DIO TRECI POTROSACKI UGOVORNI ODNOSI

GLAVA . OPCE ODREDBE

CLANAK 48. - ROK ZA ISPUNJENJE UGOVORA O KUPOPRODAIJI

Potrebno je tocno definirati ,naknadni razumni rok“ iz stavka 3. ovog clanka.

ObrazloZenje: zbog nedefiniranog razumnog i naknadnog roka za ispunjenje trgovci kasne s isporukom proizvoda ili dijela
proizvoda ( najvise kod namjestaja i uredaja) i po nekoliko mjesecii potrosaci su u takvim slucajevima bespomocni. Obveza
trgovca da plati potrosacu kamate na uplaéeni iznos je smijesna i iznosi nekoliko eura za robu plaéenu nekoliko tisuca
eura, dakle, potrosa¢ nema uplaéenu kuhinju niti tisu¢e eura koje je platio prije tri, Cetiri ili Sest mjeseci, niti saznanje
kada ¢e dobiti svoju robu.

GLAVAIIIl. SKLAPANJE UGOVORA IZVAN POSLOVNIH PROSTORIJA | UGOVORA NA DALUINU

POGLAVLIE . OPCE ODREDBE O UGOVORIMA SKLOPLIENIM IZVAN POSLOVNIH PROSTORIJA | UGOVORIMA
SKLOPLJENIM NA DAUINU

Odjeljak 1. Predugovorne obavijesti

CLANAK 60. - OPCE ODREDBE

Stavak 6.Trgovac bi trebao jasno i argumentirano dokazati umanjenje vrijednosti robe kada se radi o jednostranom
raskidu ugovora sklopljenog na daljinu.

ObrazloZenje: prilikom raskida ugovora sklopljenih na daljinu trgovci ¢esto uvjetuju raskid ugovora pla¢anjem naknade za
umanjenje vrijednosti robe. Tu naknadu trgovci sami odrede, a ista je ¢esto u visini gotovo polovice vrijednosti proizvoda
i to za proizvode koje potrosac¢ uopce nije koristio i vrac¢a ih u originalnoj ambalazi. Stvarajué¢i mu osjeéaj dodatnih
troskova, na taj nacin trgovac Zeli odvratiti potrosaca od raskida ugovora u danom roku.

CLANAK 73. - SKLAPANJE UGOVORA O USLUGAMA NA DALJINU PUTEM TELEFONA

Stavak 1. ,U slucaju sklapanja ugovora o uslugama na daljinu putem telefona trgovac je duzan potrosacu dostaviti ponudu
na trajnom mediju na nacin kojim ¢e nedvojbeno biti moguce utvrditi trenutak zaprimanja ponude.” - U neformalnim
razgovorima i u nekoliko poziva od strane potrosaca pa cak i iz osobnog iskustva, da telekomunikacijski operateri ne
dostavljaju nikakvu ponudu. Cak niti ugovor veé navode da pla¢anjem prvog racuna prihvac¢a$ ponudeno/ugovoreno.
Prema tom clanku to nije u redu, netko bi trebao vrsiti nadzor nad takvim ,,Ugovorima“.

11



IR RO AL

SNAGA

DIO PETI INSTITUCIONALNI OKVIR ZASTITE POTROSACA
GLAVA I. NOSITEUI ZASTITE POTROSACA

POGLAVLIE . NACIONALNO VIJECE ZA ZASTITU POTROSACA | JEDINICE LOKALNE SAMOUPRAVE

CLANAK 133. - JEDINICE LOKALNE SAMOUPRAVE

Kao dokaz o provedbi odredbi iz ¢lanka JLS trebale bi dostaviti nadleznom Ministarstvu ugovor o zaposljavanju osobe koja
¢e provoditi zadane poslove/ opis poslova postojeceg zaposlenika u ¢ijem djelokrugu su zadani poslovi/sklopljen ugovor
s udrugom koja je preuzela te obveze za njih.

Ili da se oformi Registar i utvrdi datum do kojeg bi trebalo unijeti podatke na godiSnjoj razini poput financijskih izvjestaja
ili sli¢no. Za nepostivanje podnoSenja izvjes¢a/dokaza trebale bi biti propisane financijske kazne.

CLANAK 139. - SAVJETOVANIJE, INFORMIRANIJE | IZOBRAZBA POTROSACA

Stavak 4. ,Jedinice lokalne samouprave duZne su osigurati prostor za obavljanje poslova savjetovanja potrosaca iz
Nacionalnog programa zastite potrosaca udrugama ili drugim fizickim ili pravnim osobama za zastitu potrosaca koji su
odabrani temeljem javnog natjecaja iz stavka 2. ovoga ¢lanka tijekom njegove provedbe.”

Kada poslove savjetovanja, informiranja i izobrazbe potrosaca obavlja udruga na temelju javnog natjecaja za JLS tada bi
bilo potrebno zakonski odrediti minimalni iznos koji JLS mora dodijeliti udruzi za obavljanje tih poslova. Taj iznos ne bi
trebao biti manji od 50% iznosa zajamcene minimalne plade.

ObrazloZenje: na taj nacin bi gradanima bilo osigurano kontinuirano savjetovanje osigurano od JLS.

DIO SESTI INSPEKCIJSKI NADZOR

CLANAK 148. - NACELO OPORTUNITETA

Ako trgovac za krsenje zakona dobije opomenu i rok da nepravilnost ukloni bez izricanja nov¢ane kazne u praksi ¢e i dalje
nastaviti krsiti zakon.

Smatramo da se i prvi prekrsaj treba kazniti (mozda nesto manjim iznosom) a svaki iduci sve viSim iznosom uz dani rok za
otklanjanje utvrdenog prekrsaja.

GLAVA Il. NACIONALNI PROGRAM ZASTITE POTROSACA

CLANAK 137. (VAZECI)

(1) Nacionalnim programom zastite potrosaca odreduju se ciljevi, mjere, prioritetna podrucja te aktivnosti u provodenju
politike zastite potrosaca u odredenom razdoblju.

(2) Nacionalni program zastite potrosaca odlukom donosi Vlada Republike Hrvatske za razdoblje od Cetiri godine.

(3) Ministarstvo nadlezno za podrucje zastite potrosaca izvjeséuje Vladu Republike Hrvatske o ostvarivanju politike zastite
potrosaca iz Nacionalnog programa zastite potrosaca najkasnije do kraja drugog kvartala tekuée godine, za prethodno
razdoblje.

Treba mijenjati i uskladiti s politickim sustavom Republike Hrvatske na nacin:

12
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GLAVA 1l STRATEGIJA | PROGRAM ZASTITE POTROSACA

CLANAK 137. (PRIJEDLOG)

(1) Strategijom zastite potrosaca odreduju se ciljevi, mjere, prioritetna podrucja te aktivnosti u provodenju politike zastite
potrosaca. Strategiju zastite potrosaca donosi Hrvatski Sabor.

(2) Temeljem Strategije zastite potrosaca Vlada Republike Hrvatske odlukom donosi Nacionalni program zastite potrosaca
za razdoblje od Cetiri godine.

(3) Temeljem Nacionalnog programa zastite potrosaca JLP(R)S donose godiSnje Planove provedbe Nacionalnog programa
zastite potrosaca.

(3) Ministarstvo nadlezno za podrucje zastite potrosaca izvjes¢uje Vladu Republike Hrvatske o ostvarivanju politike zastite
potrosaca iz Nacionalnog programa zastite potroSaca najkasnije do kraja drugog kvartala tekuée godine, za prethodno
razdoblje.

(4) Vlada Republike Hrvatske izvjes¢uje Hrvatski Sabor o stanju zastite potroSaca u Republici Hrvatskoj kroz izvjesée o
provedbi Nacionalnog programa zastite potrosaca u cetverogodisnjem razdoblju.

ObrazlozZenje:

Politika zastite potrosaca je jedna od prioritetnih politika EU. U pristupnim pregovorima za c¢lanstvo u EU Republika
Hrvatska se obvezala da ¢e u Saboru imati savjetodavno tijelo za zastitu potrosaca, Sto nikada nije realizirano. Prijasnjim
zakonskim rjesenjima Vlada je davala godisnje izvjeS¢e o stanju zastite potroSaca u Saboru a sadasnjim Zakonskim
rjeSenjima, ¢ak je i Vlada RH iskljucena iz provedbe politike zastite potrosaca.

Cinjenica je i da je Ministarstvo u sukobu interesa kao resorno ministarstvo za zastitu potrosaca, jer ¢injeni¢no trgovacki
lobi definira ,prava“” potrosaca.

U Hrvatskom politickom sustavu Vrhovno zakonodavno tijelo je Sabor i ne mozZe svoje ovlasti i zadace prenijeti na Vladu
RH, te joj de facto dati zakonodavnu funkciju.

Da bude jasnije npr. Savjetodavno tijelo za zastitu potrosaca javnih usluga u JLS imenuje predstavnicko tijelo, a ne izvrSno
tijelo. Pa nema zakonske opravdanosti da tako ne bude i u Republici Hrvatskoj da savjetodavno tijelo imenuje Sabor, a ne
Vlada RH, koja je u praksi tu ovlast spustila na resorno ministarstvo.

Isto je za javna tijela, a Sabor je javno tijelo, a kako je sadasnji Zakon dvosmislen tj. moZe se tumacditi kako kome odgovara,
Sabor nema savjetodavno tijelo za zastitu potrosaca, a donosi sve Zakone koji se ticu potrosaca.

Stoga Zakon o zastiti potrosaca, bar u ovom dijelu treba uskladiti s Ustavom RH, posebno glede nadleznosti, jer sadasnjim
rieSenjem je u provedbi politike zasStite potrosaca RH Vlada RH, pa c¢ak i resorno ministarstvo nadredena (iznad)
Hrvatskoga Sabora, Sto je protuustavno.

13



IR RO AL

SNAGA

3.2. PRIMIJENA ZAKONA U PRAKSI

S obzirom na najkriti¢nije tocke trenutnog zakona, Cinjenicu da se povjerenstva za zastitu potrosaca u javnim poduzeéima
Cije je osnivanje zakonska obveza najcesce ne postoje ili se osnuju pro forma a sankcije za to nema te se Drzavni
inspektorat se uglavnom proglasava nenadleZan za vecinu prituzbi; daljnje aktivnosti naseg istraZivanja bile su umjerene
na dva segmenta koje Udruge za zastitu potroSaca u radu prepoznaju kao veliki problem:

1. inspekcijske sluzbe i nedostatak komunikacije i podrske prema potrosacima te suradnje s organizacijama civilnog
drustva

2. Povjerenstva za zastitu potrosaca pri javnim poduzecima, gradovima i opéinama i problem njihovog ne ustrojavanja
ili neucinkovitog djelovanja

3.2.1. INSPEKCIJSKE SLUZBE

U Republici Hrvatskoj nadzor nad provodenjem Zakona o zastiti potroSaca i drugih propisa iz zastite prava potrosaca
provode trzisni inspektori Drzavnog inspektorata. Drzavni inspektorat srediSnje je tijelo drzavne uprave za inspekcijske
poslove ustrojen kao sredisnji drzavni ured i podrucni uredi. U RH djeluje 5 podrucnih ureda. Za obavljanje poslova
inspekcijskog nadzora i drugih strucnih poslova iz djelokruga podrucnih ureda u istima se ustrojavaju sluzbe, odjeli te
ispostave.

Podrucni ured Osijek sa sjedistem u Osijeku obavlja inspekcijski nadzor na podrucju Brodsko-posavske Zupanije, Osjecko-
baranjske Zupanije, PoZesko-slavonske Zupanije, Viroviticko-podravske Zupanije i Vukovarsko-srijemske Zupanije.

Podrucni ured Rijeka sa sjediStem u Rijeci obavlja inspekcijski nadzor na podrudju Istarske Zupanije, Licko-senjske Zupanije,
Primorsko-goranske Zupanije, te Grada Paga i Op¢ina Kolan i Op¢ina Povljana.

Podrucni ured Split sa sjediStem u Splitu obavlja inspekcijski nadzor na podrucju Dubrovacko-neretvanske Zupanije,
Splitsko-dalmatinske Zupanije, Sibensko-kninske Zupanije i Zadarske Zupanije, osim Grada Paga i Opéina Kolan iOp¢ina
Povljana.

Podrucni ured Varazdin sa sjediStem u Varazdinu obavlja inspekcijski nadzor na podrucju Krapinsko-zagorske Zupanije,
Koprivnicko-krizevacke Zupanije, Medimurske Zupanije i Varazdinske Zupanije.

Podrucni ured Zagreb sa sjedistem u Zagrebu obavlja inspekcijski nadzor na podrucju Bjelovarsko-bilogorske Zupanije,
Karlovacke Zupanije, Sisacko-moslavacke Zupanije, Zagrebacke Zupanije i Grada Zagreba.

U ustrojstvenom obliku Drzavnog inspektorata TrziSna inspekcija radi u okviru Sektora za nadzor trgovine, usluga i zastite
potrosaca koji obuhvaca:

> Sluzbu nadzora sigurnosti neprehrambenih proizvoda - obavlja inspekcijske i druge struéne poslove koji se
odnose na primjenu zakona i drugih propisa u podrucju nadzora primjene propisa koji se odnose na sukladnost i
sigurnost proizvoda, obavlja provjeru opéih sigurnosnih zahtjeva za proizvode, tehnickih zahtjeva za proizvode,
granicnih vrijednosti i/ili znacajki kvalitete proizvoda, nacdine utvrdivanja i pracenja kvalitete proizvoda, provjere
provedenih postupaka ocjenjivanja sukladnosti s propisanim zahtjevima, provjere dokumenata o sukladnosti,
isprava koje moraju imati proizvodi, oznacivanje, obiljezavanje i oglasavanje proizvoda, pravodobno
obavjescéivanje o opasnostima koje proizvodi mogu predstavljati, te po potrebi povlacenje proizvoda s trzista,
brze razmjene sluzbene obavijesti u Sustavu brzog uzbunjivanja za neprehrambene proizvode (RAPEX) o mjerama
i radnjama u pogledu proizvoda koji predstavljaju ozbiljan rizik za sigurnost potrosaca, te obavlja i druge poslove
u okviru svoga djelokruga.
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> Sluzbu nadzora trgovine i usluga - obavlja inspekcijske i druge struéne poslove koji se odnose na primjenu i
provodenje zakona i drugih propisa u podrucju trgovine, elektronicke trgovine, posredovanja u prometu
nekretninama, usluga, zabrane i sprjecavanja neregistriranog obavljanja djelatnosti trgovine i usluga te obavlja i
druge poslove u okviru svoga djelokruga.

> Sluzba zastite ekonomskih interesa potro$aca obavlja inspekcijske i druge poslove koji se odnose na primjenu i
provodenje zakona i drugih propisa u podrucju zastite potrosaca pri prodaji proizvoda i pruzanja usluga, cijene
proizvoda i usluga, javnih usluga koje se pruZaju potrosaCima, oznacavanja i pakiranja proizvoda, isprava koje
moraju imati proizvodi u prometu, i drugi oblici obiljeZzavanja po posebnim propisima.

» Sluzba obavlja i poslove u vezi s centralnim informacijskim sustavom za zastitu potro$aca (CISZP) u dijelu nadzora
nad trzistem i poslove koordinacije s drugim javnopravnim tijelima odgovornim za nadzor nad provedbom

propisa kojima se ureduje zastita potroSaca u vezi s funkcioniranjem Jedinstvenog ureda za vezu u podrucju
prekograni¢nih prekrsaja.

U praksi, ukoliko potrosac¢ smatra da je doslo do povrede potroSackog prava upuéuje pisani prigovor trgovcu na koji je isti
duzan odgovoriti u roku od 15 dana. Ukoliko potrosac nije zadovoljan zaprimljenim odgovorom moze uputiti prijavu
trzisnoj inspekciji.

Trgovac koji pruZa javnu uslugu mora osigurati mogucnost podnosenja reklamacija u dva stupnja te je duZan osnovati
povjerenstvo za reklamacije potrosaca u ¢ijem sastavu mora biti i predstavnik udruge za zastitu potrosaca kojem potrosac
moZe podnijeti reklamaciju u sluéaju nezadovoljstva odgovorom pruZatelja javne usluge na pisani prigovor.

Povjerenstvo mora pisano odgovoriti potrosa¢ima na zaprimljene reklamacije u roku od 30 dana od dana zaprimanja
reklamacije.

Prema Clanku 142. Zakona o zastiti potrosaca trzisni inspektor ¢e uzeti u obzir prijavu potrosaca tek nakon sto je potrosac
iscrpio postupke podnosenja pisanih prigovora trgovcu ili davatelju javne usluge, odnosno podnosenja reklamacije
povjerenstvu u sluéaju nezadovoljstva odgovorom pruZatelja javne usluge na pisani prigovor.

Stoga, nakon $to je potrosac iscrpio postupak podnosenja pisanih prigovora trgovcu, a smatra da su njegova osobna
potrosacka prava i dalje povrijedena, moZe podnijeti prijavu Sluzbi za zastitu ekonomskih interesa potrosaca na jedan od
slijedecih nacina:

Putem mreZne stranice DrZavnog inspektorata:

https://dirh.gov.hr/podnosenje-prijava/83

Putem Centralnog informacijskog sustava za zastitu potrosaca (CISZP)- https://prijava.mingo.hr/CD/prijava.isp

postom na adresu:
Drzavni inspektorat
SEKTOR ZA NADZOR TRGOVINE, USLUGA | ZASTITE POTROSACA
Subiéeva 29, 10 000 Zagreb

osobno u Pisarnici Drzavnog inspektorata.
Kada potrosac $alje prijavu inspekciji potrebno je priloZiti prigovor podnijet trgovcu, odgovor trgovca na prigovor (ukoliko
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je trgovac odgovorio na prigovor), presliku raéuna o kupnji proizvoda ili usluge i drugu eventualnu pisanu komunikaciju s
trgovcem. Temeljem sadrzZaja prijave inspektor procjenjuje da li postoje uvjeti (zakonske pretpostavke) za pokretanje
postupka inspekcijskog nadzora na okolnosti na koje se ukazuje u prijavi. Obavijest o rezultatima inspekcijskog nadzora
koji je proveden povodom predstavke biti ¢e dostavljena pisanim putem podnositelju prijave.

Dosadasnja praksa suradnje udruga za zastitu prava potrosaca i Drzavnog inspektorata nije zadovoljavajuca. Inspekcijsko
tijelo ne suraduje niti odrzava komunikaciju s udrugama niti na lokalnoj niti na razini saveza. Nije moguce ostvariti kontakt
niti u pogledu konzultacija predstavnika udruga niti u sluzbenoj niti nesluzbenoj komunikaciji, dok je u medijskim istupima
predstavnika inspektorata vrlo ¢esto negativno ili neistinito izrazavanje o udrugama za zastitu potrosaca.

Smatramo da bi uspostavom komunikacije i uvodenjem posebnih kanala komunikacije za predstavnike udruga za zastitu
potrosaca, kao Sto imaju neka regulatorna tijela, postigli ucinkovitiju pomo¢ u informiranju potrosaca. Kada bi se u
kontaktu s inspektorima dobile informacije vezane uz stav i misljenje o pojedinim potrosackim pitanjima i pojavnostima
lakse bi informirali i savjetovali potrosace.

Drugi je problem Sto se trziSni inspektori imaju razlicita misljenja i stavove o istim problemima te se postupanja inspekcije
za istu stvar razlikuje po podrucnim uredima ili ¢ak i medu inspektorima istog podru¢nog ureda. Takva neujednacenost
dovodi do pravne nesigurnosti potrosaca te olaksava trgovcima zaobilaZzenje propisa ili njihovo krsenje.

Takoder, niti Ministarstvo ne pruza potporu niti inicijativu da kao resorno tijelo podrzava komunikaciju Drzavnog
inspektorata i udruga za zaStitu prava potrosaca kao klju¢nih dionika zastite prava potrosaca. StjeCe se dojam da
opstrukcija medusektorske suradnje i komunikacije tijela s udrugama odgovara i resornom ministarstvu i inspekcijskom
tijelu jer time direktno oteZavaju rad udrugama i kvalitetniju pomoc i podrsku potrosacima.

Sve navedeno potvrduje i €injenica da niti jedan podruéni ured nije odgovorio na poslanu zamolbu za ispunjavanje
upitnika. U sklopu aktivnosti provedeno je istrazivanje u obliku upitnika s Sest pitanja koji je bio upucen svim podrucnim
uredima inspektorata (njihovim procelnicima ureda i voditeljima sluzbi za zastitu potrosaca). Upitnik je bio na
raspolaganju kroz google forma u razdoblju od 26.01.-10.02.2024. sto smatramo dovoljnim vremenom ako netko ima
volje sudjelovati u istraZivanju. Pitanja koja smo postavili odnose se broj zaprimljenih predmeta na godisnjoj razini, broj
rijeSenih predmeta na godisnjoj razini, broj rijeSenih predmeta u korist potrosaca na godiSnjoj razini, koji je najéesci
predmet prijave, koliki broj prijava se odnosi na materijalni nedostatak, koliki broj prijava se odnosi na predugi rok
otklanjanja nedostatka/ rjeSavanja reklamacije ili prigovora.

3.2.2. POVJERENSTAVA ZA ZASTITU POTROSACA PRI JAVNIM PODUZECIMA

Primjenom zakona o zastiti potroSaca potrosaci imaju gdje ostvariti svoja prava, posebno u podrucju javnih usluga.
Trgovac koji pruza javnu uslugu duZan je osnovati povjerenstvo za reklamacije potrosaca u cCijem sastavu mora biti i
predstavnik udruge za zastitu potrosaca te na transparentan, objektivan i ne diskriminirajuéi nacin, nakon misljenja
savjetodavnog tijela, donositi odluke koje se odnose na zastitu prava potrosaca. Iznimno, za pojedine djelatnosti koje
obavljaju trgovci koji imaju do pet zaposlenih moZe se osnovati povjerenstvo za reklamacije potrosaca pri Hrvatskoj
obrtnickoj komori ili Hrvatskoj gospodarskoj komori. Potrosa¢ podnosi reklamaciju trgovcu/pruzatelju javne usluge tek
nakon $to je zaprimio odgovor trgovca/pruZatelja javne usluge na pisani prigovor ili ako nije zaprimio odgovor u
propisanom roku od 15 dana. Samo povjerenstvo ima rok od 30 dana za odgovor na zaprimljenu reklamaciju.
Trgovac/pruzatelj javne usluge je duzan omoguditi podnosenje reklamacije osobno u poslovnim prostorijama, putem
poste i elektronicke poste.

Predstavnicko tijelo jedinice lokalne samouprave koja odlucuje o pravima i obvezama potrosaca — korisnika javnih usluga
duZno je takoder osnovati savjetodavno tijelo u ¢ijem radu sudjeluje i predstavnik udruge za zastitu potrosaca.
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Nazalost, vecina javnih poduzeca ne posStuje Zakon i nema osnovano Povjerenstvo ili njegov sastav nije u skladu s
navedenim odredbama. Nadalje, veéina gradova i opcina ima oformljena savjetodavna tijela no nisu u potpunoj
funkcionalnosti jer se sastoje samo prilikom donosenja cjenika ili odluka koje donose JLS. Smatramo da je takav nacin rada
navedenih tijela Cista administrativha procedura te ne doprinosi poboljSanju zastite potrosaca. Bilo bi korisno da
navedena tijela raspravljaju i o konkretnim i naj¢es¢im pitanjima potrosaca s teritorijalnog podrucja djelovanja kako bi se
pokusala pronaci rjesenja i poboljSanja koja bi bila na korist svim potrosacima.

U vidu analize stanja na terenu projektnog podrucja (Osjecko-baranjske, Vukovarsko-srijemske, Brodsko-posavske,
Medimurske i Varazdinske Zupanije) provedeno je kratko istraZivanje putem online upitnika koji je upucen na Javna
poduzeca i Jedinice lokalne samouprave. Istrazivanje predstavljamo u nastavku.

ISTRAZIVACKI CILJ 1:
Analiza rada Povjerenstava za zastitu potrosaca

ISTRAZIVACKA PITANJA:
1. Naziv javnog poduzeca :
2.Ima li Vase poduzece osnovano Povjerenstvo za reklamacije potrosaca ?
3. Ako je odgovor da, od koje godine imate osnovano Povjerenstvo za reklamacije potrosaca?
4.Je li u rad Povjerenstva uklju¢en predstavnik udruge za zastitu potrosaca?
5. Clanovi udruga potrosaca imenovani su :

a) Na odredeno vremensko razdoblje
b) Do opoziva

6. Odluke Povjerenstva se donose :

a) Odlucuje 1 osoba ( u nedostatku kvoruma )
b) Odlucuje vecina ¢lanova

7. Ima li Vase Povjerenstvo poslovnik/ pravilnik o radu ?
8.Prema Vasem misljenju donosenje jedinstvenog Pravilnika/ Poslovnika o radu bi doprinijelo veéoj kvaliteti rada?
9.Koliko Cesto imate sjednice Povjerenstva ?
10.Koji je omjer ¢lanova Povjerenstva za reklamacije potrosaca?
a) Ravnopravan odnos zaposlenika poduzeca i predstavnika udruga za zastitu potrosaca

b) Vedi broj zaposlenika
c) Vedibroj ¢lanova udruga za zastitu potrosaca

11. Koliko prituzbi Povjerenstvo rijesi na godisnjoj razini?
12. Najvedi broj prituzbi se odnosi na :
a) Nerazumijevanje racuna i Opcih uvjeta poslovanja

b) Krsenje prava potrosaca ( krivi obracunisl.)
c) Povjerenstvo razmatra zamolbe potrosaca za smanjenje racuna
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13.Da li se zapisnici/odluke dostavljaju na uvid predstavnicima Udruga za zastitu potro$aca ili da li se
dostavlja kopija zapisnika Udrugama ?

14.Da li se na zapisnicima / odlukama izdvaja misljenje predstavnika Udruga za zastitu potroSaca

15. Prema Vasem misljenju postoji li prostora za poboljSanje rada Povjerenstva za reklamacije potrosaca? Vise mogucih
odgovora

a) Cedce sjednice
b) Jednak omijer ¢lanova ( predstavnika udruga i poduzeéa)
c) Informiranje gradana o njihovim obvezama bi smanjio broj prituzbi

16. Naziv udruge za zastitu potrosaca ( koju predstavlja ¢lan Povjerenstva):

METODE PRIKUPLJANJA PODATAKA
1. Upitnik o radu Povjerenstava za zastitu prava pacijenata

REZULTATI
Upitnik je upuéen na ukupno 97 javnih poduzeca i jedinica lokalne samouprave projektnog podrucja. Zaprimili smo samo
17 odgovora s napomenom da smo neke javna poduzeca morali zamoliti u nekoliko navrata.

Ocitovala su se iduca tijela:
=  Baranjska cistoc¢a d.o.o.
= VODOVOD-OSUEK d.o.o0. Osijek
=  GKP CAKOM d.o.0.
= Opcina Cestica
= POLET d.o.0. Vinkovci
= QOpcina Vidovec
= Opcina Ljubescica
= (CISTOCA d.o.0. Varazdin
= Autobusni prijevoz d.o.o. Varazdin, Gospodarska 56
= Opcina Sveti Juraj na Bregu
= Opcina Pribislavec
= QOpcina Selnica
= Opcina Veliki Bukovec
=  Grad Lepoglava
= Elektromodul d.o.o.
= NASICKI VODOVOD d.o.o0.
= Nasicki park d.o.o.
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Vedina tijela koja je ispunila upitnik ima osnovano
Ima li Vase poduzecée osnovano Povjerenstvo za reklamacije potrosaca ?

Povjerenstvo (njih 88,2 % u odnosu na broj ispitanika,
17 odgovora

odnosno 15 ispitanika s napomenom da je jedno
®Da Povjerenstvo imalo u sastavu predstavnika Udruge
® Ne . . v . . . .

koje je ugaSena te je samim time Povjerenstvo
nevazeée). Ako rezultat sagledamo u omjeru svih
Poduzeca na koje je upitnik upucen rezultat je itekako
porazavajuéi. Takoder vazno je napomenuti da je

nakon pokretanja ovog upitnika u OBZ doslo do

osnivanja ¢ak 3 Povjerenstva $to upucuje na zakljucak
da kada bi se ¢esce preispitivala ova zakonska obveza,
ili pratilo njezino postivanje, rezultat bi potencijalno bio puno bolji bar u kontekstu postojanja tijela za zastiti potrosaca
iako o ucinkovitosti rada ovdje ne moZemo govoriti.

Vecina povjerenstava (93,8%)

Je li u rad Povjerenstva uklju€en predstavnik udruge za zastitu potro§ac¢a? zadovoljava zakonsku obvezu
16 odgovora uklju¢ivanja predstavnika udruge za
zastitu potrosaca u svoj sastav, mandati

:z: se mahom (73,3 %) donose do opoziva

Clanova te su se sva javna poduzeca
. (100%) izjasnila kako Povjerenstvo
odluke donosi ve¢inom glasova ¢lanova.

S obzirom da nasi ¢lanovi — najc¢esce je

rije¢ samo o 1 ¢lanu — ¢ine manjinu
te se sukladno ocitovanju ispitanika u

¢ak 71,4 % slu¢ajeva misljenje

predstavnika  Udruga za  zastitu
potrosaca ne izdvaja na zapisnicima iako je mozda u koliziji sa misljenjem zaposlenika poduzeéa koji u brojnim slucajevima
Stite prije interes poduzeca u odnosu na interes potrosaca; teSko da moZemo govoriti o nekoj ucinkovitoj zastiti i
mehanizmima kojima mozemo zastiti prava samih potrosaca.

Koji je omjer ¢lanova Povjerenstva za reklamacije potro$aca? Izdvaja li se na zapisnicima / odlukama misljenje predstavnika Udruga za zastitu potrosaca ?

14 odgovora 14 odgovora

@ Ravnopravan odnos zaposlenika ®Da
poduzeca i predstavnika udruga za ® Ne
zastitu potrosaca

@ Veci broj zaposlenika
Ve¢i broj &lanova udruga za zastitu
potrosata

=

Ono sto je vazno za istaknuti da vecina javnih poduzeca nema Pravilnik /Poslovnik o radu te da se 71,4 % ispitanika

izjasnilo kako smatra da bi donosenje jedinstvenog pravilnika/poslovnika o radu doprinijelo vecoj kvalitete rada Sto i mi
smatramo kao jednim od klju¢nih to¢aka kojima ¢emo usmijeriti nas daljnji rad s ciljem unaprjedenje trenutne potrosace
politike u RH.
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Ima li Vase Povjerenstvo poslovnik/ pravilnik o radu ?
14 odgovora

Prema Vasem misljenju donosenje jedinstvenog Pravilnika/ Poslovnika o radu bi doprinijelo ve¢oj
kvaliteti rada :
14 odgovora

@ Da
® Ne

® Da
® Ne

28,6%

Na koncu ispitanicima je bilo postavljeno pitanje Sto bi prema njihovom misljenju utjecalo na poboljsanje rada samih
Povjerenstva. 84,6 % ispitanih javnih poduzeca naznacilo kako je to isklju¢ivo Informiranje gradana i 2 ispitanika oznacilo
ostalo ne navodedi na Sto su konkretno mislili sto nam ne pomaze u definiranju problema.

Prema Vasem misljenju $to bi doprinijelo pobolj$anju rada Povjerenstva za reklamacije potrosaca?
Vise mogucih odgovora.
13 odgovora

@ Cesce sjednice
@ Jednak omjer ¢lanova ( predstavnika
udruga i poduzeca)

Informiranje gradana o njihovim
obvezama bi smanjio broj prituzbi

@ Ostalo

Zakon o zastiti potroSaca naZalost ne propisuje detaljno rad Povjerenstava za zastitu potrosaca korisnika javnih usluga
stoga rad Povjerenstva i funkcionalnost ovisi o znanju i iskustvu predstavnika potrosaca. Broj i sastav povjerenstva nisu
propisani, praksa pokazuje da su predstavnici potrosac¢a u manjini ( ve¢inom 1 predstavnik potrosaca) u odnosu na ostale
¢lanove koji su imenovani ispred osnivaca. Iz tog razloga odluke se donose ve¢ unaprijed dogovoreno kako to
povjerenstvu (osnivacu) odgovara a Cesto je to na Stetu potroSaca. Nas$ prijedlog je da zakon detaljizira nacin rada
Povjerenstva i da se niZze navedene preporuke implementiraju u rad povjerenstava.

Planirana zagovaracka kampanja bit ¢e usmjerena ka iducim ciljevima:
» Detaljno urediti rad savjetodavnih tijela za zastitu potrosaca (kroz jedinstvene pravilnike, smanjen broj ¢lanova).

» Informirati gradane o radu Povjerenstava i moguénosti slanja prigovora na Povjerenstva kao drugostupanjska
tijela.

» Jasno odrediti nadleznosti inspekcija u slu¢ajevima kada su u pitanju javna poduzeéa koja nisu osnovala
Povjerenstva prema ZOZP-u i sankcionirati iste.

» Sastaviti i javno objaviti jedinstvenu bazu poduzeda koja imaju Povjerenstva kako bi se gradanima olaksao
postupak slanja prigovor
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4. POTROSACKA POLITIKA U OCIMA GRAPANA

Za mjerenje zadovoljstva potrosaca ne postoje jedinstvene tehnike koje ¢e rijesSiti problem. Zadovoljstvo se mijeri
kombinacijom razli¢itih postupaka kako bi se doslo do rezultata. Udruge za zastitu potrosaca na izvoru su informacija
Sto stvarno potrosaci misle o svojim pravima i gdje su ona najcesée povrijedena. Analizirati zadovoljstvo potroSaca moze
se nizom metoda ali u nastavku osvrnut ¢emo se na klju¢ne dvije: analizu pracenja prituzbi sugestija te ispitivanje
potrosaca koje smo proveli putem kratkog online upitnika.

4.1. SUSTAVNO PRACENJE ZALBI | SUGESTIJA OD POTROSACA

Jedna od klju¢nih metoda kako mozemo mijeriti zadovoljstvo potroSaca je sustavno pracenje Zalbi i sugestija od
potrosaca. Prema Zakonu o zastiti potrosaca, potrosaci su zasti¢eni u odredenim uvjetima. Kako bi se postiglo sto veée
zadovoljstvo potrosaca potrebno je kontinuirano pratiti te situacije. Potrosacke udruge ve¢ dugi niz godina prate situaciju
na terenu te mogu iz prve ruke posvjedociti o tome kojom se dinamikom i u kojem smjeru razvijala politika zastite
potrosaca u HR.

Najvedi broj prituzbi koji stize u CEIP se odnosi na materijalni nedostatak proizvoda i moguénosti reklamacije u
zakonskom roku.

Potrosace prvo upuéujemo u postupak prigovora prema trgovcu, a potom u prijavu prema institucijama (TrZiSnoj
inspekciji pri Drzavnom inspektoratu). Potrosaci traze objasnjenje razlike izmedu ostvarivanja svojih prava koje
im pruZa jamstvo i zakonskih prava na temelju odgovornosti za materijalne nedostatke. Kako je Republika
Hrvatska u Zakon preuzela direktivu koja se odnosi na materijalne nedostatke potrosacima najveci problem
predstavlja servisiranje tek kupljenog proizvoda i teret dokaza uslijed ¢ega je doslo do kvara. Kada su u pitanju
tehnicki proizvodi ( laptop, TV, pametni satovi ) kod prijave TrzisSnoj inspekciji proizvod ide na vjestacenje, a trosak
snosi strana za koju se dokaze da je odgovorna.

Na drugom mjestu nalaze se prituzbe na elektroni¢ke komunikacije - u djelu koji se odnosi na nepostenu poslovnu
praksu prema Zakonu o zastiti potrosaca, ali i nerazumijevanje Opcih uvjeta poslovanja od strane potrosacu u
praksi se dogada da potrosaci potpisu ugovor ne Citajuéi Opcée uvjete poslovanja, tijekom koristenja zakljuce da
su pristali na uvjete koji im ne odgovaraju.

Slijede sve ostale javne usluge koje se pruzaju potrosacima ( komunalne usluge, elektri¢na energija i plin).

Razvojem digitalnih tehnologija raste broj prituzbi na kupnju putem web shopova (povrat proizvoda, reklamacije
na podrudcju EU), ali i na laZne web stranice. Kada se radi o kupnji putem interneta potrosaci ostvaruju svoja prava
pozivajuéi se na svoje pravo na jednostrani raskid ugovora od 14 dana. Kod laznih web stranica upuéujemo
potrosace na pravo na povrat novca od strane banke ako je placeno karticom i ako se dokaZe da se radi o prevari.
Najmaniji broj prituzbi odnosi se na sigurnost hrane ( istek roka trajanja ).

Unato¢ educiranosti i visokoj svijesti potrosaca broj prituzbi koji stize u Udrugu se povedéava i potreba za
svakodnevnim savjetovanjem i rjeSavanjem individualnih prituzbi je sve izrazenija.

Znacajan broj prituzbi potrosaca koje zaprima ROZP odnosi se na kupnju na daljinu. Najc¢escée se radi o kupnji
putem drustvenih mreza gdje se potrosac ne informira o trgovcu i proizvodu te vrlo lako povjeruje oglasu misleci
da se radi o regularnom webshopu a ustvari se radi o laznim oglasima privatnih osoba. Na takvu kupnju ne
primjenjuju se odredbe ZZP i ZOO niti je nadlezna trzisna inspekcija, stoga potrosaci gotovo nikako ne mogu
ostvariti neko svoje pravo. Takvi oglasi nemaju istaknute uvjete poslovanja, podatke o trgovcu, podatke o nacinu
podnosenja prigovora i nacinu povrata kupljene robe. Te podatke bi potrosac trebao provijeriti prije kupnje.
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Veliki broj prituzbi odnosi se na materijalni nedostatak i trajanje popravka proizvoda. Do toga dolazi zbog
odredbe zakona na koju ne moZzemo utjecati no mogli bi se ugledati na druge drZave u kojima je odredba ista ali
je uobicajena praksa da popravak traje puno krace. U iduéem periodu udruge za zastitu potrosaca ce predloziti
izmjene zakona u djelu koji se odnosi na materijalni nedostatak i zatraziti konkretne rokove za rjeSavanje
reklamacija.

Velik broj nesporazuma i upita nastaje zbog zahtjeva potrosaca za zamjenom kupljenog proizvoda. U Hrvatskoj
je praksa da dio trgovaca omogucdava zamjenu ispravnih proizvoda u okviru dobrih poslovnih obicaja. Dio
trgovaca ne provodi takvu praksu Sto dovodi do zbunjenosti i nesporazuma jer se potrosaci prilikom kupovine
ne informiraju omogucava li trgovac zamjenu ili povrat ispravne robe ili ne. Nasa preporuka je da se u zakon
unese odredba koja bi obvezala trgovca da na vidljivom mjestu jasno istakne omogucava li zamjenu ispravnih
proizvoda kako bi se izbjegli nesporazumi jer potrosaci ¢esto smatraju da se odredba o moguénosti povratka
kupljene robe na daljinu odnosi i na robu kupljenu u trgovini.

4.2. ISPITIVANJE KUPACA O NJIHOVOM ZADOVOLIJSTVU

Ispitivanje kupaca o njihovom zadovoljstvu se provodi s ciljem kako bi se saznalo Sto potrosac zeli, s ¢im nije zadovoljan,
s ¢im nije. Za potrebe ovog istraZivanja od listopada do prosinaca 2023. pokrenut je internetski upitnik za gradane.

Cilj mu je bio:

° prikupiti informacije o stavovima i povjerenju potrosaca
° utvrditi i rangirati institucije kojima potrosaci vjeruju
° detektirati osnovna podrucja u kojima potrosaci prepoznaju potrebu za unaprjedenjem

Upitnik je ispunilo ukupno 128 ispitanika.

lako moZemo zakljuciti kako je opée misljenje potrosaca o stanju u Hrvatskoj itekako negativno te da je ¢ak 54,1%
ispitanika izjavilo kako ne vjeruju da su danas u Hrvatskoj prava potrosaca lako ostvariva ipak vecina od njih (¢ak 53,7%
ispitanika) smatra da pomaka na bolje ima.

Biste li rekli da se situacija u podrucju zastite potrosaca tijekom posljednjih nekoliko godina
poboljSava, ostaje ista kao i prije ili da se pogorsava?
123 odgovora

Vjerujete li da su u Hrvatskoj prava potrosaca lako ostvariva ?
122 odgovora

@ U potpunosti vierujem.
@ Uglavnom vjerujem.
Uglavnom ne vjerujem.

@ U potpunosti ne vjerujem.
-

—

@ Poboljsava se.
@ Ostaje ista.
Pogorsava se.

34,4%

Kada govorimo o povjerenju u pojedine institucije u o¢ima potroSaca Poduzeca odnosno trgovci te Ministarstvo
gospodarstva i odrzivog razvoja su institucije u koje ne polazu nimalo vjere i veéina se izjasnila kako im uglavnom ne
vjeruju ili nimalo ne vjeruju. U slucaju trZisSne inspekcije postoje opre¢na misljenja i jednaka zastupljenost gradana koji
vjeruju i ne vjeruju ovog instituciji. U o¢ima potrosaca, Udruge ulijevaju najviSe povjerenja iako kako vidimo i ovdje
prostora za napredak ima.
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Za svaki instituciju/organizaciju recite da li joj se uopée ne vjerujete, uglavhom ne vjerujete,
uglavnom vjerujete ili im u potpunosti vjerujete.

I ne vieruiem [ uglavnom ne vjerujem uglavnom vjerujem [l u potpunosti vierujem
60
40
20 I
0
Udruge za zastitu potrosaca Ministarstvo gospodarstva i Trzi$na inspekcija Poduzecaltrgovci

odrZivog razvoja

Potrosaci su putem upitnika ocjenjivali tri izdvojena problema: vremensko trajanje rjeSavanja prituzbi, birokraciju i
provedbu propisa. Iz odgovora koje smo zaprimili determinirati koji od tri ponudena problema moZemo izdvojiti kao
alarmantniji je tesko jer je je u sva tri slu¢aja gotovo 60% ispitanika definiralo svaki kao veliki problem.

Za svaku karakteristiku recite mi je li ona najveci problem, veliki problem, osrednji problem, manji
problem ili uop¢e nije problem :

60 I najveci problem [ veliki problem osrednji problem [l manji problem [l uopce nije problem

40

20

Vremensko trajanje rieSavanja prituzbe Birokracija/ neucinkovitost sustavaza  Provedba propisa za zastitu potro$aca u
zastitu potroSaca RH

Posljedniji blok pitanja odnosio se na misljenja potrosaca o podrucjima u kojima vide potrebu za promjenama i ve¢com
ucinkovitosti. Vecina ispitanika stavila je naglasak na pojednostavljenje i skraéivanje postupaka (59% ) te svakako brze i
ucinkovitije rjesavanje prituzbi (29,3%). Cak 24,4 % gradana smatra da bi se povecala u¢inkovitost politike za zastitu
potrosac¢a donoSenjem novog zakona. Na 4. mjestu je svakako edukacija gradana Sto mi smatramo da je jedna od
vaznijih metoda kojom moZemo znacajnije i direktnije utjecati na unaprjedenje potrosacke politike u Hrvatskoj je samo
educiran i osvijeSten potroSa¢ moze snazno vrsit pritisak na sve dionike i na taj nacin ne samo zastiti svoja prava ve¢
graditi temelje pravednije politike.

Sto bi trebalo promijeniti u procesnim pravilima kako bi se povecala uginkovitost politike za zastitu
potrosaca?
123 odgovora

Sto bi, prema Vasem misljenju, trebao biti najvazniji prioritet u provedbi politike zastite potrosaca?
123 odgovora

@ Bre i utinkovitije riesavanje prituzbi
@ Zakone / novi zakoni
. @ Vece kazne za trgovce

@ Ne mijenjati Eesto zakone ) .

Izmjene Zakona o zastiti potrosaca i
Pojednostavniti (skratiti) postupak rodnih propisa koje osigur ca

rioSavanja prituzbe smal propisa koje osiguravaju ve

RN @ Veca zastuplienost izvansudskog P

riesavanja sporova @ Vece oviasti udruga za zastitu potrosaca
@ Odabir5 @ Senzibilizacija ( manja birokracija)
@ Promijeniti viadajuée, smanjiti korupciju i Trzisne inspekcile prilikom nadzora
protjerati korumpirane. Krenuti sa @ Edukacija gradana
promjenama samog vrha da bi se i ost..
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5. ZAKLJUCCI ISTRAZIVANJA

Glavni cilj politike zastite potrosaca jest poboljsanje kvalitete Zivota gradana i dio je cilja Europske unije kojim se Zeli
osigurati da svi gradani Europske unije uZivaju visoke standarde zastite potroSaca. Politika zastite potrosaca u sredistu je
daljnjeg razvoja unutarnjeg trzista, s osnovnim ciljem osiguranja slobode odabira proizvoda i usluga te pravom na povrat
neispravnog proizvoda, visokim sigurnosnim standardima, kao i na informiranoséu potrosaca o sadrzaju i kvaliteti
proizvoda, pravom na jasne i transparentne ugovorne odredbe te na zastitu od zavaravajuce i agresivne poslovne prakse.
Cinjenica da je potrosac slabija strana na tristu, jer trgovac raspolaZe s vise znanja i informacija o proizvodima koje
prodaje u odnosu na potrosaca koji ih kupuje, moZe dovesti do neravnoteze na trzistu, i to na Stetu potrosaca. Upravo
zbog toga potreban je kontinuirani razvoj europskog zakonodavstva u podrucju zastite prava potrosaca. EU smjernice
nastoje uskladiti zakonodavstva drzava Clanica tako da se pruzi jednaka minimalna zastita potrosaca u svakoj zemlji, da
bi potrosa¢ mogao na to racunati neovisno gdje na zajedni¢kom trzistu kupuje dobra ili usluge.

Hrvatska je u tom cilju usvojila, i dalje usvaja, brojne europske smjernice, ali ne moZe se generalno reci da je to ucinjeno
na najbolji moguci nacin.

U vezi s potrosacima i koristenjem njihovih prava primjecuje se slaba aktivnost. lako trenutno postoji petnaestak aktivnih
udruga, malo se rabi sustav zastite kolektivnih interesa potrosaca. Prvi primjer takve tuzbe je tuzba Udruge Franak iz
2011. protiv sedam poslovnih banaka. Cini se da su potrosaci jo$ uvijek vise orijentirani na individualne tuzbe i prituzbe
inspektorima, mogude zbog slabije informiranosti i nedostatka edukacije, iako raste zajednicka svijest o potrebi cjelovite
zastite svih potrosaca. No udrugama treba priznati da su najvise pridonijele razvoju potrosacke kulture i senzibiliziranju
javnosti za ovu problematiku putem raznih kampanja i suradnjom s medijima.

Osnovni problem ostaju drzavna tijela izvrSne vlasti, sudska vlast i poslovni subjekti koji jo$ uvijek ne mare dovoljno za
malog potrosaca.

Ono Sto i ovo istraZivanje prepoznaje da je svakako nuzno u sSto skorijem razdoblju mijenjati je:

1. Krenuti u izmjenu propisa koji ureduju odgovornost za materijalne nedostatke proizvoda-kroz izmjenu Zakona osigurati
potrosacu brzi i jednostavniji postupak rjeSavanja prigovora.

2. Detaljno definirati dio koji se odnosi na rjeSavanje reklamacije u ,,razumnom® roku ( staviti toan broj dana) i ispunjenje
ugovora u ,, naknadnom” ( staviti tocan broj dana) kako bi se izbjegla manipulacija trgovaca u postupku rjeSavanja.

3. Toc¢no definirati ulogu JLS-a u provedbi Nacionalnog programa za zastitu potrosaca u djelu koji se odnosi na suradnju s
udrugama za zastitu potroSaca npr. potrebno zakonski odrediti minimalni iznos koji JLS mora dodijeliti udruzi za
obavljanje tih poslova. Taj iznos ne bi trebao biti manji od 75% iznosa zajamcene minimalne place.

4. Detaljno urediti rad savjetodavnih tijela za zasStitu potrosaca (kroz jedinstvene pravilnike, smanjen broj ¢lanova ).
5. Ubrzati postupak rjeSavanja prituzbe pri Trzisnoj inspekciji.
6. Oformiti info centre koji ¢e pruzati svakodnevnu individualnu podrsku potrosacima (savjetovanje, informiranje)

7. Ukoliko se radi o proizvodu koji je nuzno dobro, utoliko trgovac obavezno mora dati zamjenski proizvod potrosacu dok
je njegov na servisu (potrosac kupi glacalo, hladnjak, klima uredaj i zbog materijalnog nedostatka na proizvodu isti zavrsi
na servisu u roku od 6 mjeseci od kupnje, trgovac je obavezan dati zamjenski proizvod potrosacu na koristenje dok se
njegov ne vrati (u razumnom roku) sa servisa)
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