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Sazetak

Potrosac¢ je pojedinac koji koristi kupljenje proizvode i usluge iskljucivo za osobne svrhe.
Trgovci nude proizvode i usluge 1 trude se prodati ih ne razmisljaju¢i uvijek hoce li povrijediti
prava potroSaca. Zastita potrosaca je praksa zastite kupaca roba i usluga koji se zbog manjka
opreznosti i poznavanja svojih prava susrecu sa nepostenim poslovnim praksama na trzistu.
Da se potroSacka prava ne bi krSila 1 da bi potrosaci bili sigurni na trziStu njihova prava se
utvrduju zakonima. U Republici Hrvatskoj potrosacka prava se utvrduju Zakonom o zastiti i
pravima potroSaca, a zakon je uskladen s direktivom Europske Unije. Za zaStitu potroSaca
osim nadleznih tijela zaduzene su i1 udruge. Udruge predstavljaju nevladino, neprofitno tijelo
koje se temelji na ¢lanstvu a promice interese krajnjih potrosaca i lobira za zakone koji Stite
potrosace na trziStu. Udruge za zaStitu potrosaca osnivaju potrosaci radi zastite svojih interesa
i prava, rade neovisno o interesima trgovaca i ne smiju od njih dobivati sredstva, informiraju
potrosace i pruzaju im zastitu. Tema diplomskog rada Zastita i prava potrosaca je izabrana
zato $to je svaki Covjek u svim trenutcima u zivotu ujedno 1 potrosac, i trebao bi biti dovoljno
informiran o svojim moguénostima, odnosno pravima koja se krSe svakodnevno zbog
nedovoljnog obrazovanja potroSaca. Cilj teme je informirati, savjetovati i educirati potroSace
o njihovim pravima kako se ona ne bi krsila i kako bi se $to veci broj potrosaca potaknuo na
promisljanje i donoSenje ispravnih odluka koje ¢e u buduénosti voditi prema ostvarivanju cilja
o zastiti opc¢eg dobra. Svrha rada je pribliziti potroSac¢ima ili krajnjim korisnicima na $to oni

imaju pravo, te kako i na koji na¢in mogu ostvariti svoja prava.

Kljucne rijeci: potrosac, zastita potroSaca, udruge potrosaca, trziste,



Abstract

A consumer is an individual who uses the purchase of products and services exclusively for
personal purposes. Retailers offer products and services and try to sell them without thinking
whether they will violate consumer rights. Consumer protection is the practice of protecting
buyers of goods and services who, due to a lack of caution and knowledge of their rights,
encounter unfair business practices on the market. In order for consumer rights not to be
violated and for consumers to be safe on the market, their rights are determined by law. In the
Republic of Croatia, consumer rights are determined by the Consumer rights law who is
harmonized with European Union directive. Apart from the competent authorities,
associations are also in charge of consumer protection. Consumer associations are non-
governmental and non-profit legal entities based on membership, and promotes the interests
of consumers and lobbies for laws that protect consumers in the market. Consumer protection
associations are set up by consumers to protect their interests and rights, they are working
independently on the interests of traders and are not allowed to receive funds from them, they
are informing consumers and provide them with protection. Consumer protection and rights
were chosen as the topic of this paper because every person is a consumer at all times in life,
and should be informed about their possibilities, that means the rights that are violated on a
daily basis due to insufficient consumer education. The aim of the topic is to inform, advise
and educate consumers about their rights to not be violated and to encourage as many
consumers as possible to think and make the right decisions that will lead in the future to
achieving the goal of protecting the common good. The purpose of this paper is to bring
consumers closer to what they are entitled to, and how and in what way they can achive their
rights.

Keywords: consumer, consumer protection, consumer associations, market
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1. Uvod

»duvremeno drustvo sve vise postaje potroSacko, a proces globalizacije nezaustavljivo
napreduje. Agresivne marketinSke aktivnosti na svim razinama od svih nas zahtijevaju sve
viSe znanja, vjeStina i razvijenu kriticku svijest da bismo im se mogli uspjeSno oduprijeti.
“(N.J. Loncari¢, 2009:7). Potrosaci trebaju biti informirani i educirani kako ne bi odustajali od
kupovine, ili kupovali manje, ve¢ bi trebali biti osposobljeni da ¢ine dobre izbore u skladu sa

vlastitim potrebama i da prihvate posljedice tih izbora.

PotroSac je krajnji korisnik dobara, ideja ili usluga, odnosno potrosac ili konzument je osoba
koja namjerava koristiti kupljenu robu, proizvode ili usluge isklju¢ivo za osobne, obiteljske,
kucanske ili druge potrebe, koje nisu izravno povezane s poduzetni¢kim ili poslovnim
aktivnostima. Zastita potrosaca je praksa zastite kupaca roba i usluga, koji se zbog manjka
opreznosti 1 poznavanja svojih prava susrecu sa neposStenim poslovnim praksama na trzistu.
Mjere zastita potroSaca Cesto su utvrdene zakonima. Takvi zakoni za cilj imaju sprijeciti
poduzeca da se upustaju u prijevare ili odredene nepostene prakse kako bi stekli prednost nad
konkurentima ili zavarali potrosace, te na neposten nacin zaradili profit. Zastita potroSaca
povezana je s idejom prava potrosaca i s formiranjem potroSackih organizacija, koje pomazu

potroSacima u donoSenju boljih izbora na trziStu i provodenju zalbi protiv poduzeca.

Tema diplomskog rada Zastita 1 prava potroSaca je izabrana zato $to je svaki ¢ovjek u svim
trenutcima u zivotu ujedno i potrosaé, i trebao bi biti dovoljno informiran o svojim
moguénostima, odnosno pravima koja se krSe svakodnevno zbog nedovoljnog obrazovanja
potrosaca. Cilj teme je informirati, savjetovati i educirati potroSace o njihovim pravima kako
se ona ne bi krsila 1 kako bi se §to veci broj potroSaca potaknuo na promisljanje i donosenje
ispravnih odluka koje ¢e u buduénosti voditi prema ostvarivanju cilja o zastiti opéeg dobra. U
radu ¢e biti obraden zakon o zastiti potrosaca, udruge koje se bave zaStitom potroSaca, te
primjeri uspjesnih projekata vezanih uz te udruge. Za potrebe pisanja ovog rada provedeno je
istrazivanje o poznavanju potroSackih prava. Anketa koja se sastoji od 10 pitanja biti ¢e

priloZena i obrazlozena u jednom od poglavlja u nastavku.



2. Metodologija rada

Tema ovog diplomskog rada je zaStita i prava potrosaca. Svatko od nas je ujedno 1 potrosac u
svim aspektima zivota, odnosno krajnji korisnik dobara i usluga. U 21. stolje¢u potrosaci
postaju srediSte ekonomije, 1 bitan ¢imbenik razvoja iste. Razlog zbog kojeg je potroSac u
srediStu dogadanja je taj Sto oni imaju veliki utjecaj na drustvo i trziSte rada. No, osvrnemo li
se oko sebe vecina potrosaca ne zna koja su njihova prava i kako se mogu educirati i

informirati da ne bi bili oSte¢eni kroz nepostene poslovne prakse.

Svrha teme ,,ZaStita 1 prava potroSaca“ je pribliZiti potroSacima ili krajnjim korisnicima na §to
oni imaju pravo, te kako 1 na koji na€in mogu ostvariti svoja prava, pocevsi od ,,Zakona o
zastiti potrosaca“. Cilj teme je upoznati korisnike odnosno potroSace sa zakonima, kao i
udrugama koje su registrirane u Republici Hrvatskoj radi zastite fiziCkih osoba korisnika
proizvoda 1 usluga te pruzanja pomoc¢i u ostvarivanju njihovih prava koja im pripadaju.
Takoder cilj teme je informirati, savjetovati i educirati potrosace o njihovim pravima kako se
ona ne bi krsila i kako bi se Sto veéi broj potrosaca potaknuo na promisljanje i donosenje

ispravnih odluka koje ¢e u buduénosti voditi prema ostvarivanju cilja o zastiti opceg dobra.

Kao metode istrazivanja koristit ¢e se metoda deskripcije ( opis pojava koje se istrazuju, npr.
Opis pojmova, zakona, prava potrosaca), metoda anketiranja (postupak kojim se na temelju
anketnog upitnika istrazuju 1 prikupljaju podaci, informacije, stavovi 1 misljenja o predmetu
istrazivanja.) Kroz metodu anketiranja prikazat ¢e se rezultati dobiveni anketiranjem
studenata o poznavanju zaStite i prava potroSaca. Metoda komparacije i analize (prilikom

analize rezultata provedenog istrazivanja).

Diplomski rad sastoji se od 3 cjeline. Prva cjelina se sastoji od zasStite i prava potrosaca.
Objasnit ¢e se zaStita prava u Europskoj Uniji, Zakon o zaStiti potroSata u Hrvatskoj,
prigovori kupaca te javne usluge. U drugoj cjelini ¢e se objasniti udruge koje djeluju u
Europskoj Uniji i u Hrvatskoj. Tre¢a cjelina prikazuje rezultate anketnog istrazivanja

poznavanja zastite potrosaca kod studenata.



3. Zastita i prava potroSaca

,»Potrosaci po definiciji ukljucuju sve nas. Oni su najveéa ekonomska skupina u gospodarstvu,
koja utjeCe 1 na koje utjeCe gotovo svaka javna i privatna ekonomska odluka®, rijeci su
americkog predsjednika JF Kennedyja u 1962. godini, koja je obiljezila pocetak prava
potrosaca. No, u obzir treba uzeti da se posljednjih godina potroSacka politika EU-a
promijenila od tehnickog uskladivanja standarda do prepoznavanje zaStite potroSaca kao
dijela napora da bi se uspostavila ,,Europa za gradane*. Koji su napori Europske Unije kako

bi se zastitili potrosaci? U nastavku rada pokusat ¢e se pribliziti odgovor na ovo pitanje.

"Potrosac" se opCenito moze shvatiti kao kupac dobara i usluga za osobno zadovoljstvo sebe
ili drugih ¢lanova svojih ku¢anstava, razli¢it od upotrebe za stvaranje daljnjeg prihoda. 1z toga
proizlazi da su glavna obiljezja zakona o zastiti potrosaca da dobavlja¢ djeluje tijekom
trgovine ili poslovanja, a primatelj je privatna osoba ili subjekt koji djeluje u privatnom ili

xn

neprofitnom svojstvu. Medutim, vazno je izraz "potroSac" ne ograniiti samo na ugovorne
strane, jer to moze iskljuciti krajnjeg korisnika robe i usluga. Vazno je napomenuti da ne
postoji univerzalno dogovorena definicija izraza ,,potrosac“. Razli¢iti zakoni razli¢itih
zemalja mogu pojam definirati razli¢ito, ovisno o razli¢itim svrhama, kontekstu i potrebama.
Troskovi konacne potroSnje kucanstava trenutno ¢ine 57% EU-a bruto domaci proizvod.
Stoga je jedinstveno trziSte koje dobro sluzi potroSa¢ima vazan element poticanja
gospodarskog rasta Europe. Clanovi Ujedinjenih naroda odlugili su da ée se 15. ozujak svake

godine u cijelom svijetu obiljezavati kao poseban dan prava potrosaca. U nastavku ¢e se

navesti 1 objasniti prava potroSaca. U nastavku ¢e se navesti 1 objasniti prava potrosaca.

1. Pravo na sigurnost- pravo na zastitu od stavljanja u promet roba i usluga koje su
opasne za zivot 1 imovinu. Kupljena roba 1 usluge kojima se potrosaci koriste ne bi
trebale zadovoljiti samo njihove neposredne potrebe, ve¢ i ispunjavati dugoro¢ne
interese. Prije kupnje potrosaci bi trebali inzistirati na kvaliteti proizvoda kao i na
jamstvu proizvoda i usluga.

2. Pravo na izbor- pristup raznovrsnim robama i uslugama po konkurentnoj cijeni. U
slucaju monopola, znac¢i pravo da se osigura zadovoljavajuca kvaliteta i usluga po

postenoj cijeni.



3. Pravo na informacije- pravo na informiranje o kvaliteti, koli¢ini, standardu i cijeni
robe kako bi se potrosa¢ zastitio od nepostenih trgovackih praksi. Potrosac¢ bi trebao
inzistirati na dobivanju svih informacija o proizvodu ili usluzi prije nego §to izabere,
odnosno donese odluku. To ¢e mu omoguciti pametno i odgovorno kupovanje.

4. Pravo na obrazovanje- pravo na stjecanje znanja i vjeStina kako bi svatko bio
informiran potroSac tijekom cijelog Zivota. Neznanje potroSaca, posebno seoskih
potrosaca, uglavnom je odgovorno za njihovo iskoristavanje. Trebali bi znati svoja
prava i njihova prava moraju biti posStivana.

5. Pravo na izrazavanje miSljenja i prigovora- pravo da se trazi ispravak protiv
nepostene trgovinske prakse ili nesavjesnog iskoriStavanja potroSaca. Takoder
ukljucuje pravo na pravi¢no rjeSavanje stvarnih prituzbi potrosaca. Potrosaci se moraju
zaliti na svoje stvarne prituzbe. Mnogo puta njihova zalba moze biti od male
vrijednosti, ali njezin utjecaj na drusStvo u cjelini moze biti vrlo velik. Oni takoder

mogu potraziti pomo¢ potrosackih organizacija u trazenju ispravke svojih prituzbi.

Vazno je poznavati sva prava i odgovornosti, sa kojima se susrecu potrosaci na trzistu,
kako bi se mogli zastititi ako su njihova prava povrijedena. Na raspolaganju su
razli¢ite moguénosti. ,,U Republici Hrvatskoj prava potrosaca definirana su
odredbama Zakona o obveznim odnosima, od c¢lanka 400. do clanka 441.“ (N.J.

Loncari¢, 2009:14)



3.1. Zastita potrosaca u Europskoj Uniji

U Europskoj Uniji se zastita potrosaca promice vise od 30 godina. Cilj europske potrosacke
politike je Europsku Uniju uciniti konkretnom stvarno$¢u za 500 milijuna gradana jamceci
njihova prava kao potrosacima. To znacCi zaStita potroSaca od ozbiljnih rizika i prijetnji s
kojima se nisu u stanju nositi sami, ohrabrujuci ih da donose odluke na temelju to¢nih, jasnih i
dosljednih informacija. U svrhu promicanja interesa potrosaca i osiguravanja visoke razine
potrosacke zastite, Unija e pridonijeti zastiti zdravlja, sigurnosti i ekonomskih interesa
potrosaca, kao i promicanja njihovih prava na informiranje, obrazovanje i organizaciju njih
samih kako bi zastitili svoje interese. (NN 29/2021). Vijece je usvojilo svoj prvi posebni
program za zastitu potrosaca i informacijsku politiku 1975. godine, i njime je definirano pet
temeljnih prava potroSaca, koja su spomenuta ranije u radu. U doba ekonomske krize,

L« Europske komisije definirala je sektore od posebne vaznosti (hrana,

potrosacka ,,agenda
promet, elektronika, komunikacijske i financijske usluge), temeljeno na cinjenicama da

upravo ti sektori najvise utjeu na interese potroSaca.

3.1.1. Osnovne karakteristike politike zaStite potrosaca u EU-u:

,»1. Zastita potroSaca neizravna je politika Europske unije, §to znaci da se prvenstveno razvija
u okviru izgradnje unutarnjeg trzista i da zastita potroSaca ne predstavlja samostalnu politiku
kao takvu unutar Unije. Ipak, kroz zastitu unutarnjeg trziSta i ujednacavanje prava drzava
¢lanica zeli se privuci kako potrosace da kupuju u drugim drzavama, tako i trgovce da u njima

trguju.
2. Zastita potroSaca podrucje je podijeljene nadleznosti izmedu Unije i drzava c¢lanica.

3. Zastita potroSaca ujedno je i1 horizontalna politika Europske unije. O zastiti potroSaa mora
se voditi racuna pri provedbi svih ostalih sluzbenih politika. Na taj se nacin, neovisno o tome
u kojem gospodarskom sektoru potrosaci djeluju ili u kojem se segmentu trzista pojavljuju,

njihovi interesi moraju Stititi.

! Popis poslova koje treba obaviti; plan mjera s pomocu kojih bi se trebali ostvariti zacrtani ciljevi



4. Europska unija nacelno dozvoljava drzavama Clanicama da zadrze 1 propiSu viSe zaStite
potroSac¢a ako to smatraju potrebnim 1 primjerenim. Zbog toga su pravila EU-a o zastiti

potrosaca pravila minimalne harmonizacije.” (MINGO, Priru¢nik za potrosace, 2018)

Politike prava potrosaca provode se putem direktiva. Trenutno oko devedeset direktiva u EU
pokriva pitanje zaStite i prava potroSaca. Zato, kada govorimo o zaStiti potroSaca na
europskom prostoru ne mozemo govoriti o ,,europskom pravu* ve¢ o ,,europeiziranom pravu®,
budu¢i da direktive nisu izravno primjenjive nego ih drzave Clanice implementiraju u svoje

nacionalno zakonodavstvo. (MINGO, Priru¢nik za potrosace, 2018)

Stalni razvoj na podrucju digitalne tehnologije iz temelja mijenja nacin na koji potrosaci
komuniciraju i kupuju putem interneta. Zastita potroSaca na digitalnom trziStu je jedan od
glavnih prioriteta europskih kreatora politike - s ciljem da sustavno uzimaju u obzir prava i
potrebe potrosaca te ih u vrlo kratkom vremenskom roku obrade i rijeSe. (MINGO, Priru¢nik
za potroSace, 2018). U okviru prioriteta stvaranja povezanog digitalnog trzista navedeno je da
¢e komisija dopuniti regulatorno telekomunikacijsko okruzenje, modernizirati zakonodavstvo
EU-a o autorskim pravima i audiovizualnim medijskim uslugama, pojednostaviti pravila za
potroSace koji obavljaju internetske i digitalne kupnje, olakSati e-trgovine, i uvesti
digitalizaciju u cijeloj politici podruc¢ja. Podrucje financijskih usluga vrlo je slozeno i1
ukljucuje ozbiljne rizike za potrosace, posebno kada potrosaci ne razumiju slozene financijske
sustave, i ne znaju donijeti prave odluke zbog manjka znanja i informacija koje im se

uskracuju.

3.1.2.  UspjeSne prakse poboljSanja zastite potrosaca u Europskoj Uniji

Smanjenje troskova roaminga? prilikom koriitenja mobilnih telefona u inozemstvu i
poboljSanje prava putnika na cijelom teritoriju EU neka su od glavnih postignu¢a uskladivanja
zakonodavstva u ovom podrucju. S druge strane, nedostatak svijesti o pravima potroSaca
izmedu gradana EU potkopava ta poboljSanja. Povjerenje potrosaca ostaje nisko, te oni
smatraju kako njihova prava i dalje nisu zastiCena. Nedavna poboljSanja zakona o zastiti

potroSaca ukljuéuju: smanjenje roaming naknade za glasovne pozive, tekstualne poruke i

2 Roaming je upucivanje i primanje poziva izvan lokalnog podrucja koriStenja usluga.



preuzimanje podataka za 80%, ako usporedimo tarife iz 2014. 1 2007. godine. Kada potrosa¢
putuje izvan svoje mati¢ne zemlje u drugu zemlju EU, ne morate placati nikakve dodatne
naknade za upotrebu svog mobilnog telefona. Isto se pravilo odnosi i na sve pozive ili
tekstualne poruke koje potrosa¢ primi dok je u inozemstvu - ne placa se dodatna naknada za

primanje poziva ili SMS-ova, ¢ak i ako osoba koja vas zove koristi drugog davatelja usluga.

Na slici 1 je prikazano ograni¢enje glasovnih poziva koje je Europska komisija nametnula u
Europskoj uniji od 2012. do 2014. Od srpnja 2014. ograni¢enje glasovnih poziva iznosi 19

centi po minuti, dok od lipnja 2017. ne postoje vise troskovi roaminga unutar Europske Unije.

Slika 1 Naknade za roaming u EU (2012.-2017.)
35
30
25

20

Price cap In euro cents

0

July 2012 July 2013 July 2014 June 2017**

lzvor: https://www.statista.com/statistics/297856/eu-roaming-charges-price-caps-on-mobile-data-roaming/
(pristupljeno 16.6.2021.)



https://www.statista.com/statistics/297856/eu-roaming-charges-price-caps-on-mobile-data-roaming/

3.2. Zakon o zaStiti potroSaca

Hrvatski sabor je donio odluku o proglasenju Zakona o zastiti potroSaca na sjednici
koja se odrzala 13. srpnja 2007. godine. Zadnje izmjene 1 nadopune Zakona o zastiti
potrosaca izglasane su na sjednici 15. veljace 2019. godine. Izmjenama 1 dopunama
usmjerava se uskladivanje odredaba s Direktivom o nepostenoj poslovnoj praksi te se
unaprjeduju pojedine materijalne i prekrSajne odredbe prethodnog Zakona. Vlada

Republike Hrvatske, novom dopunom zele se urediti sljedeca pitanja:

,,a) potpuno uskladivanje s odredbama Direktive o nepostenoj poslovnoj praksi tako
da se jasnije odreduje obveza isticanja dviju cijena unutar poslovnih prostorija

b) preciznije odredivanje odredaba koje se odnose na osnivanje savjetodavnih tijela
pri pravnim osobama s javnom ovlasti i jedinicama lokalne samouprave

) informiranost potroSa¢a putem mreznih stranica udruga za zaStitu potro$ata o
jedinicama lokalne samouprave i trgovcima u radu ¢ijih savjetodavnih tijela odnosno
povjerenstava sudjeluju predstavnici istih udruga

d) neovisnost i nepristranost udruga za zastitu potrosaca

e) obveza polaganja struénog ispita za osobe koje obavljaju poslove savjetovanja,
informiranja i izobrazbe potrosaca na temelju javnog natjecaja za koji su osigurana
sredstva u drzavnom proracunu

f) uskladivanje odredaba koje se odnose na upravne mjere i prekrSajnih odredaba s
materijalnim odredbama

g) nomotehni¢ko® uredivanje pojedinih odredaba prijasnjeg Zakona u cilju jasnoée.*

(Novine o zakonu o zastiti potrosaca, informator, 2019.)

Na snazi su zakoni NN 41/14, 110/15, 14/19. Ovim se zakonom ureduje zastita

osnovnih prava potrosaca pri kupnji proizvoda i usluga, i to:
« Pravo na zastitu ekonomskih interesa potrosaca
< Pravo na zastitu od opasnosti za zivot, zdravlje i imovinu

« Pravo na pravnu zastitu potroSaca

3 vjestina ili umijecée sastavljanja zakona i propisa


https://www.zakon.hr/cms.htm?id=14145
https://www.zakon.hr/cms.htm?id=14147
https://www.zakon.hr/cms.htm?id=38737

« Pravo na informiranje i izobrazbu potrosaca
< Pravo na udruzivanje potroSaca u svrhu zastite njihovih interesa
+ Pravo na predstavljanje potroSaca i sudjelovanje predstavnika potroSaca u radu

tijela koja rjeSavaju pitanja od njihova interesa® (NN, br.41/2014, ¢L.1).

3.2.1. Prigovori kupaca

Prigovore kupaca moguce je ucinkovito rijesiti jednostavnim postupkom, sve §to je potrebno
je saslusati kupce 1 pomo¢i im razrijesiti njihov problem. Mnogi trgovci se plaSe upravo te
situacije. Medutim, prigovori prenose vazne i vrijedne informacije o potrebama i strahovima
kupaca. Prigovori kupaca mogu se vrtjeti oko niza problema. Mogu biti zabrinuti zbog
kvalitete proizvoda, pouzdanosti usluge, cijene ili rizika koji ta kupnja donosi sa sobom.

Prema Zakonu o zastiti potroSaca:

% ,Trgovac je duzan omoguditi potroSacu podnoSenje pisanog prigovora u svojim
poslovnim prostorijama i bez odgadanja pisanim putem potvrditi njegov primitak.

% Trgovac je duzan potroSacu omoguciti podnoSenje pisanog prigovora putem poste,
telefaksa ili elektronicke poste.

% Trgovac je duzan u poslovnim prostorijama vidljivo istaknuti obavijest o nacinu
podnosSenja pisanog prigovora.

% Trgovac koji pruza javnu uslugu duzan je na ispostavljenom racunu vidljivo istaknuti

obavijest o nac¢inu podnosenja pisanog prigovora.

% Trgovac je duzan odgovoriti u roku od 15 dana od dana zaprimljenog prigovora.* .

(NN, br.41/14, &1.10.)

Kada dode do prigovora, trgovci moraju bez panike otklanjati svaki problem odnosno
prigovor koji kupac podnese. Svaki trgovac u toj situaciji mora imati na umu da se kupci
ponasaju sasvim normalno i da za svoj novac koji ulazu ili trose za neki proizvod ili uslugu,
traze kvalitetu i cijenu koja ¢e ispuniti njihova o¢ekivanja. Oni moraju biti sigurni u promjenu
1 treba ih uvjeriti da proizvod, roba ili usluge vrijede tu koli¢inu novaca koju oni planiraju
utroSiti. Vazno je stabilizirati kupceve emocije 1 odgovor na prigovor trebao bi biti pokusaj
preoblikovanja prigovora tako da kupac razumije Siru sliku, i u svakom trenutku im se trebaju

pruziti sve potrebne informacije, kako bi bili sigurni u svoju kupnju. Panika kupaca zapravo je



pozitivan znak da proces ide naprijed. Nakon §to se kupac uvjeri u vrijednost koju trgovci
nude 1 slozi se da vrijedi riskirati, uspjesno se rijeSio prigovor i ostavljen je pozitivan dojam

na kupca.

3.2.2. Javne usluge

Javna usluga je usluga koju drzava pruza osobama koje zive na njezinom teritoriju, bilo
izravno putem javnog sektora ili financiranjem privatnog pruzanja usluga. Javne usluge
obi¢no su one koje se smatraju toliko bitnima za suvremeni Zivot da bi iz moralnih razloga
trebale biti dostupne svima, bez obzira na prihode. Isto tako, one mogu biti povezane sa
temeljnim ljudskim pravima ( poput prava na vodu ). Okrenutost prema potroSacima i
pruzanje $to boljih i kvalitetnijih usluga je postao poznati trend koji dize svjetsku ekonomiju
na vec¢i nivo. Prelazak na upravu orijentiranu na potrosace glavni je element modernizacije
javnih usluga. Inicijative za kvalitetu usluge odnose se na unapredenje javnog sektora ¢ineci
ga odgovornijim. Mijenja se percepcija javnosti o javnim uslugama, nacin na koji javni

sluzbenici komuniciraju s javnos$¢u, nain organizacije i pruzanja javnih usluga.

,» Paketom mjera za socijalno ulaganje Europske komisije koji je pokrenut 2013. drzave
Clanice se poticu na vedu usmjerenost na visokokvalitetne javne usluge. Nadalje, u
Komisijinoj strategiji jedinstvenog digitalnog trzista za Europu, koja je usvojena 2015.,
naglasava se modernizacija javnih usluga kako bi se povecala konkurentnost. Prihvacanje
novih tehnologija i internetski pristup javnim uslugama klju¢ni su za povecéanje isplativosti i
kvalitete usluga. U travnju 2017. Komisija je pokrenula paket Europskog stupa socijalnih
prava, Cija glavna nacela ukljucuju pristup kvalitethom obrazovanju, obrazovanju i skrbi u
ranom djetinjstvu, zdravstvenoj =za$titi, socijalnom stanovanju i ostalim neophodnim

uslugama.“ (Eurofound, 2021.). Prema Zakonu javnim se uslugama smatraju sljedece usluge:

> Distribucija elektri¢ne energije
> Distribucija prirodnog plina

> Distribucija toplinske energije
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Elektroni¢ke komunikacijske usluge

Javna vodoopskrba i javna odvodnja

Opskrba plinom u javnoj usluzi

Obavljanje dimnjacarskih poslova

Opskrba elektricnom energijom u univerzalnoj usluzi
Postanske usluge

Prijevoz putnika u javnom prometu

vV V V V V V V V

Prikupljanje mijeSanog 1 biorazgradivog komunalnog otpada (NN, br.41/2014, ¢1.24,
st.1).

Trgovac je duzan potrosacu ispostaviti raCun za pruzanje javnih usluga koji mora biti tocan,
neizbrisiv, jasan, vidljiv 1 Citljiv u papirnatom i elektronskom obliku. O svakoj promjeni
koriStenja javnih usluga, trgovac je duzan unaprijed pisanim putem obavijestiti potrosaca, te

javno objaviti promjene na svojim mreznim stranicama.

3.3. Nacionalni program zastite potrosaca

Na sjednici 19. ozujka 2021. godine Hrvatski sabor donio je nacionalni program zastite
potroSaca za razdoblje od 2021. do 2024. godine. Na temelju ¢lanka 130. stavka 2. Zakona o
zastiti potrosaca ( NN, br. 41/14., 110/15. 1 14/19.) utvrduju se prioritetna podrucja koja je
potrebno unaprijediti u nadolaze¢em razdoblju kako bi se osnazio polozaj potrosaca u RH te
kako bi se povecalo njihovo povjerenje u trziste (NN, 29/2021). Politika potroSaca je
dinami¢no podrucje koje se konstantno mijenja i zahtjeva aktivnu ukljucenost ministarstava,
lokalne i regionalne samoupravne, nadzornih tijela te organizacije civilnog drustva. Cilj ovog
programa je zastititi potroSace te poboljSati njihovu kvalitetu zivota. Politikom zastite
potrosaca predstavlja se skup razli¢itih mjera 1 aktivnosti putem kojih svi dionici Zele povecati
razinu zaStite potroSaca kojima €esto nedostaju znanja i informacije vezano za rastu¢u ponudu
roba i usluga na trziStu. Koliko je politika zastite potroSaca korisna, u¢inkovita i podlozna
promjenama posebice je vidljivo u svjetlu krize uzrokovane pandemijom COVID-109.

Promijenili su se obrasci potroSnje i mobilnosti gradana. Istrazivanja su pokazala da je
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tijekom pandemije COVID-19 svaki peti hrvatski gradanin dozivio neki oblik krSenja
potroSackih prava. (IPSOS, 2020)

Od ulaska u Europsku uniju Hrvatska je preuzela europsku pravnu steCevinu i1 prenijela ju u
nacionalne pravne propise, 1 time osigurala pravni okvir za zaStitu potrosaca. Kao punopravna
¢lanica Republika Hrvatska aktivno sudjeluje u radu radnih skupina te uskladuje nacionalno
zakonodavstvo s aktualnim promjenama europskog zakonodavstva. Nemoguce je zanemariti
¢injenicu da je pandemija COVID-19 znatno utjecala na promjene zivotnih i potrosackih
navika, kao $to je povecanje kupovine roba i usluga na daljinu (putem interneta). Stoga je
potrebno poduzeti odgovarajuce zakonodavne i druge mjere kako bi se izjednacila zastita
prava potroSaca u digitalnom okruzenju s pravima u klasi¢noj trgovini, a sve kako bi se

stvorilo poticajno okruzenje za kupovinu na daljinu. ( NN, br. 41/14., 110/15. i 14/19.)

Glavni ciljevi nacionalnog programa u razdoblju 2021.- 2024. su unaprijediti i pravilno
iskoordinirati meduresornu suradnju nadleZnih tijela u provodenju Nacionalnog programa

kako bi se ostvarili sljedeci prioriteti:

[EEN

. Daljnji razvoj zakonodavstva na nacionalnoj razini

[\S)

. Daljnje jacanje nadzora nad trziStem u podrucju zastite prava potrosaca

(O8]

. Unaprjedenje zastite potroSaca u digitalnom okruZenju

N

. Poticanje politike odrZive potros$nje 1 energetske ucinkovitosti

o1

. Daljnje jacanje financijske pismenosti potrosaca

N

. Poboljsanje sustava sigurnosti hrane i informiranje potroSaca o hrani

7. Zastita potroSaca prilikom zamjene hrvatske kune eurom

o0

. Informiranje 1 podizanje svijesti o zastiti prava potrosaca
a) Informiranje potrosaca o dostupnim alatima za rje$avanje potroSackih sporova
b) Provedba projekata namijenjenih potrosacima u suradnji s udrugama za zastitu potrosaca

c) Alati za informiranje.
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4. Udruge za zaStitu potroSaca

PotroSacka organizacija / udruga je nevladino neprofitno tijelo utemeljeno na c¢lanstvu
stvoreno za promicanje interesa potrosaca roba i usluga, Sirenje informacija i lobiranjem za
zakone koji Stite potroSae od proizvodaca ili prodavafa. PotroSacke organizacije su
zagovaracke skupine? koje Zele zastititi ljude od nepostene poslovne prakse poput nesigurnih

proizvoda, krivog oglasavanja itd. Poslovna praksa smatra se nepoStenom kada je:

> suprotna zahtjevima profesionalne paznje
> kada bitno utjece ili ¢e bitno utjecati na ekonomsko ponasanje prosje¢nog potroSaca

kojem je namijenjena ili do kojeg dopire (NN, br.41/2014, ¢1.32, st.1).

Isto tako poslovna praksa se smatra nepoStenom ako je agresivna ili zavaravajuca. Pod

agresivnom poslovnom praksom smatra se:

> stvaranje dojma da potroSa¢ ne moze napustiti poslovni prostor dok ne pristane na
kupnju

> posjet potrosacu kuci i1 ignoriranje zahtjeva potrosaca da se napusti njegova kuca
ili da ga se viSe tako ne posjecuje

> ustrajno i nezeljeno komuniciranje s potrosa¢em preko bilo kojeg komunikacijskog
kanala

> trazenje od potrosaca koji je podnio odStetni zahtjev na temelju police osiguranja
da dostavi dokumente koji, po razumnoj ocjeni, nisu relevantni za ocjenu
opravdanosti tog zahtjeva

> oglasavanje koje djecu izravno navodi da kupe oglaSavani proizvod ili da nagovore
punoljetnu osobu da im kupi

> zahtjev za placanjem proizvoda koji je trgovac isporucio, a potrosa¢ ga uopce nije
narucio

> obavjestavanje potroSaca da ¢e posao ili opstanak trgovca biti ugrozen ako ne kupi

proizvod

4 Aktivnost pojedinca ili grupe koja ima za cilj utjecati na odluke unutar politickih, ekonomskih i socijalnih
institucija.
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> lazna predodzba da je potrosac osvojio ili da ¢e osvojiti odredenu nagradu ili neku

drugu korist, kada u stvarnosti nikakva nagrada ili korist nije predvidena (NN,

br.41/2014, ¢1.38, st.1).

PotroSacke organizacije mogu djelovati putem prosvjeda, parnica, kampanja ili lobiranja. Cilj
potroSackih organizacija moze biti uspostavljanje i pokusaj provodenja potrosackih prava.
Ucinkovit je posao takoder izvediv koriStenjem prijetnje loSim publicitetom kako bi se tvrtke
usredotocile na glediSte potroSaca. PotroSacke organizacije mogu pokusati sluziti interesima
potrosaca relativno izravnim radnjama poput stvaranja 1 / ili Sirenja trziSnih informacija i
zabranom odredenih radnji ili praksi, ili promicanjem konkurentskih snaga na trzistima koja
izravno ili neizravno utjecu na potrosace (poput prijevoza, elektricne energije, komunikacije

itd.).

U nastavku rada ¢e se ukratko objasniti udruge za zastitu potrosaca unutar EU, te udruge za

zastitu potroSaca u Hrvatskoj.

4.1. Udruge potrosaca u Europskoj Uniji

U Europskoj uniji trenutno postoje 4 federacije s kojima europska komisija usko suraduje.
Cilj im je predstavljati europske potroSace, osvijestiti ih o njihovim pravima i utjecati na

razvoj politika EU-a koje promicu i brane njihove interese.

a) Europsko udruzenje za koordinaciju zastupanja potroSaca u standardizaciji (ANEC)

b) Europska organizacija potrosac¢a (BEUC)

c) Konfederacija obiteljskih organizacija u EU (COFACE)

d) Europska zajednica potrosackih zadruga (Euro Coop) (Europska komisija, Udruge za

zastitu potrosaca u EU 2020.)
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4.1.1. Europsko udruZenje za koordinaciju zastupanja potrosata u

standardizaciji (ANEC)

ANEC je europski glas potroSaca u standardizaciji. Zastupaju europski potrosacki interes u
stvaranju tehnickih standarda, posebno onih razvijenih za potporu provedbi europskih zakona
1 javnih politika. ANEC je takoder zainteresiran za primjenu standarda, ukljuc¢uju¢i nadzor i
provedbu trzista, programe akreditacije i ocjenjivanja sukladnosti. Takoder nastoje utjecati na
razvoj ili reviziju europskog zakonodavstva vezanog uz proizvode i usluge koji ¢e vjerojatno

utjecati na potrosaca, posebno tamo gdje se upucéuje na standarde.

Jeste 1i ikad pomislili zasto va$ mobitel radi daleko od kuée? Da, europski standardi. Jeste li
ikad razmiSljali zaSto trebate nositi torbu punu elektricnih adaptera kada putujete u

inozemstvo? Toc¢no - nedostatak europskih standarda! KoriStenje standarda moze:

e povecati zaStitu potroSaca i smanjiti rizik od nezgoda
e pomod¢i u promicanju zastite okolisa i odrzivosti

e uciniti kvalitetu usluga dosljednijom

e osigurati ljudima svih dobnih skupina i sposobnosti jednak pristup proizvodima i
uslugama

e sluze kao potpora digitalnom dobu i informacijskom drustvu (Europska komisija, Udruge

za za$titu potroSaca u EU 2020.)

ANEC uglavnom putem svojih dobrovoljnih stru¢njaka sudjeluje u radu na razvoju standarda

triju europskih organizacija za standardizaciju (ESO) koje su priznale Europska unija i EFTA:

e CENELEC
e ETSI
e CEN

ANEC mora osigurati da njegov odgovor na novonastala podrucja ne dovodi u pitanje
njegove napore u zrelijim sektorima. Osim opce sigurnosti proizvoda, uporaba standarda
kao alat za zaStitu potroSaca moze se pronaci u zakonodavstvu o sigurnosti odredenih
proizvoda (poput igracaka ) u javnoj politici odrzivosti 1 zaStite okolisa, i dostupnosti

proizvoda.
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4.1.2. Europska organizacija potrosaca (BEUC)

BEUC su osnovale skupine potrosaca iz Sest drzava Clanica Europske ekonomske zajednice
(EEZ) 1962. godine. Kratica potjece od francuskog imena, ,,Bureau Européen des Unions de
Consommateurs®. BEUC je krovna skupina za 46 neovisnih potrosackih organizacija iz 32
zemlje. Putem BEUC-a ove organizacije mogu govoriti jednim glasom. Njihova glavna uloga
je predstavljati te organizacije institucijama EU-a i braniti interese europskih potrosaca.
Njihov svakodnevni rad ukljucuje osiguravanje da EU donosi politicke odluke koje
poboljsavaju zivot potrosaca. To pokriva niz tema, ukljucuju¢i konkurenciju, prava potrosaca,
digitalna prava, energiju, pravna sredstva i ovrhe, financijske usluge, hranu, zdravlje,
sigurnost, odrzivost i trgovinsku politiku. Tajnistvo BEUC-a nalazi se u Bruxellesu i ima oko

45 zaposlenih.

Cilj im je osigurati potroSace na europskom trziStu, odnosno omoguciti ljudima pristup
informacijama, omogucéiti im da imaju izvr$na prava i da budu svjesni tih prava, te im pruziti
pravne opcije ako nesto pode po zlu. PotroSacka politika tijekom desetljeca bavila se mnogim
izazovima. Neki ostaju i danas: nepravedno postupanje, proizvodi koji ne ispunjavaju
oc¢ekivanja ili su posve opasni. Pojavili su se i novi izazovi: klimatska kriza, lijekovi koji
postaju sve dostupniji i pristupacniji te porast umjetne inteligencije. Za rjeSavanje ovih
izazova 1 poboljSanje kvalitete zivota sadasnjih i1 buducih generacija potrebne su dobro
promiSljene politike EU-a. BEUC snazno zagovara stavljanje interesa potroSaa u srz
sustavnih promjena u nacinu na koji proizvodimo i tro§imo, istodobno osiguravaju¢i da se
uzimaju u obzir ranjive skupine (djeca, starije osobe i skupine s niskim primanjima). Moze se
zakljuciti da je misija BEUC-a okupiti potroSacke organizacije Europske unije i drugih
europskih zemalja kako bi se promovirali, branili te zastupali interesi europskih potrosaca u

razradi i provedbi politika Europske Unije.

4.1.3. Konfederacija obiteljskih organizacija u EU (COFACE)

COFACE je izvorno osnovan 1958. godine kao Europski akcijski odbor Medunarodne unije
obiteljskih organizacija. S vremenom je stekao veéu neovisnost, a 1979. se pretvorio u

medunarodnu neprofitnu dobrovoljnu organizaciju pod nazivom Konfederacija obiteljskih
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organizacija u Europskoj zajednici, a sada Europskoj uniji. U lipnju 2016. Generalna

skupstina dogovorila se 0 novom imenu: COFACE Families Europe.

COFACE je mreza udruga koja zastupa interese svih obitelji. Promovira dobrobit, zdravije i
sigurnost obitelji 1 njihovih ¢lanova u drustvu, koje se konstanto mijenja i sluzi im kao
pouzdani glas za potrebe obitelji u Europskoj Uniji i Sire. To postizu koordinacijom izmedu
organizacija ¢laniza COFACE-a za procjenu potreba obitelji na lokalnoj razini, prikupljanju
dokaza 1 projektnih trendova te povezivanje tih potreba s odgovaraju¢im politickim
mehanizmima na razini EU-a, poput Europskih strukturnih i investicijskih fondova,
Europskog stupa socijalnih prava, kao i drugih klju¢nih zakonodavnih i ne zakonodavnih
inicijativa EU-a (rodna ravnopravnost, migracije, obrazovanje, potroSacka politika,

financijska usluge, sigurniji internet i joS mnogo toga).

COFACE je usredotocen uglavnom na politike i zakonodavstvo koje utjecu na zivot djece i
obitelji, posebno na podrucjima socijalne zaStite 1 socijalizacije, zaStite prava osoba s
invaliditetom 1 uzdrzavanih osoba, prevencije i borbe protiv dje¢jeg siromastva, migracija,
obrazovanja, usluge podrske roditeljima, informacijske i komunikacijske usluge itd. Vizija
COFACE-a je raditi na obiteljskom okruzenju, omogucujuéi svim obiteljima i njihovim
¢lanovima da imaju koristi od dostupnih financijskih sredstava, takoder da imaju dostupne
kvalitetne usluge kako bi mogli zivjeti i uzivati u svom obiteljskom zivotu u dostojanstvu i

harmoniji.

4.1.4. Europska zajednica potrosackih zadruga (Euro Coop)

Zadruga je autonomno udruzenje osoba dobrovoljno udruzenih radi zadovoljavanja njihovih
zajednickih ekonomskih, socijalnih i kulturnih potreba. Globalna zadruzna obitelj ujedinjena
je u okviru Medunarodnog zadruznog saveza - neovisne, nevladine organizacije osnovane
1895. godine da ujedini, zastupa i sluzi zadrugama Sirom svijeta. Bez obzira jesu li ¢lanovi
zadruge kupci, zaposlenici ili stanovnici, oni imaju jednaku rije¢ u onome $to posao obavlja i
udio u dobiti, postujuéi nacelo "jedan €lan-jedan glas". Kao poduzeéa vodena vrijednostima 1
nacelima, zadruzna poduzeca postavljaju osobu, a ne kapital, u srediSte svoje misije. U
cijelom svijetu zadruge dijele medunarodno dogovorena nacela i zajednicki djeluju na

izgradnji boljeg svijeta kroz suradnju.
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Osnovan 1957. godine, Euro Coop je bila jedna od prvih nevladinih organizacija (NGO) koju
je Europska komisija priznala. Svoje znanje stavili su na raspolaganje svim institucijama
Europske unije za promicanje interesa potroSackih zadruga i njihovih ¢lanova potroSaca. Euro
Coop glas je zadruznih maloprodaja u Europi. Danas Euro Coop zastupa i1 podrzava strukturu
i etiku potroSackih zadruga na europskoj razini. Tajnistvo Euro Coop-a osigurava da glas
potroSackih zadruga bude dobro zastupljen u radu Europskog parlamenta i snaznom
suradnjom s Europskim ekonomskim i socijalnim odborom. Euro Coop predstavlja 32
milijuna europskih ¢lanova potroSaca, $to znaci da su njihova prava, teZnje i interesi glavni
prioriteti. Njihov rad isto tako ukljuCuje obrazovanje i informiranje potrosaca, sigurnost

proizvoda i prava potrosaca i naknadu Stete.

4.2. Potrosacke udruge u Republici Hrvatskoj

Prema Zakonu o =zastiti potrosaca, nositelji zaStite potrosaca su Hrvatski sabor, Vlada
Republike Hrvatske, ministarstvo nadlezno za poslove zastite potroSaCa, prvenstveno je to
Ministarstvo gospodarstva, nadlezna inspekcijska tijela, Nacionalno vijee za zaStitu
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. (MINGO, Priru¢nik za potrosace, 2018) . Udruge za
zaStitu potroSaca osnivaju potrosaci radi zaStite svojih interesa i prava, rade neovisno o
interesima trgovaca i ne smiju od njih dobivati sredstva, informiraju potrosace i pruzaju im
zastitu. U Hrvatskoj djeluje vise udruga koje se nalaze u ve¢im hrvatskim gradovima. U

nastavku rada objasnit ¢e se:

a) Hrvatska udruga za zastitu potrosaca

b) Drustvo za zastitu potroSaca Hrvatske
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4.2.1. Hrvatska udruga za zaStitu potrosaca (huzp)

Prva udruga koja ¢e se u ovom radu obrazloziti je Hrvatska udruga za zaStitu potrosSaca.
Hrvatska udruga za zastitu potrosaca — HUZP je osnovana 1997g. u Zagrebu, s ciljem da
zastiti fizicke osobe, tj. korisnike proizvoda i usluga te da im pomogne u ostvarivanju prava
koja im pripadaju zakonom. ,,Zadatak udruge je obavjeStavati 1 obrazovati €lanstvo 1 druge

fizicke osobe o njihovim pravima i obavezama kao kupce i korisnike usluga®. (HUZP, 2019)

Svrha udruge je pruziti zastitu potrosa¢ima i1 ¢lanovima koji se jave s problemom, i pomo¢i im
da se taj problem u $to kra¢em roku rijesi. Udruga pomaZe gradanima na podrucju Grada
Zagreba, ali isto tako kroz besplatni telefon pomaze svim potrosa¢ima, koji se jave s
problemom koji treba rijeSiti. Udruga svoje djelovanje bazira na pojedincima, odnosno
individualnim osobama tako §to im daju savjete na globalnom planu i utjeCu na njihovu

zaStitu davanjem prijedloga kod izglasavanja zakona.

Kroz rad udruge nastoji se podiéi razina svijesti potroSaca, trgovaca, davatelja usluga i

javnosti o medunarodno priznatim pravima potrosaca.“( HUZP, 2019)

4.2.2. Drustvo za zaStitu potrosac¢a Hrvatske (potrosac)

Druga udruga koja ¢e se objasniti je Potrosa¢ — Drustvo za zaStitu potrosaca Hrvatske (u
nastavku rada Drustvo PotroSac¢). Drustvo potrosac je nepoliticka, nestranacka 1 nevladina
udruga gradana koji su udruZeni sa ciljem da pruze pomo¢ svim gradanima Republike
Hrvatske tako $to Stite njihova potrosacka prava. ,.Drustvo «PotroSac» je, nakon gotovo
dvogodisnjih struénih i organizacijskih priprema, osnovano 12. travnja 2000. godine a svoje
javno djelovanje je zapocelo 11. svibnja 2000. godine, kada je RjeSenjem Ministarstva
pravosuda, uprave i lokalne samouprave upisano u Registar udruga Republike Hrvatske.*

(Potrosac, 2013.)

Drustvo Potrosac je udruga civilnog drustva koja u srediSte svog djelovanja stavlja potroSaca,
kako bi zastitio njegova temeljna ljudska prava , gospodarske interese i dostojanstvo. S

obzirom na to Drustvo PotroSa¢ se moze promatrati i kao udruga za zastitu temeljnih ljudskih
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prava. ,,Temeljni cilj djelovanja Drustva «PotroSac» je kroz zastitu prava potrosaca-fizickih
osoba 1 njihovih obitelji od pasivnoga konzumera stvoriti aktivnoga potrosaca svjesnog svojih
prava na zakonima zajamc¢enu visoku razinu kvalitete roba i usluga, na kulturan i ¢ovjeka
dostojan odnos proizvodaca 1 davatelja usluga, te na zakonu utemeljenu zastitu od mita,

korupcije, birokratske i monopolisticke samovolje.“ ( Potrosac, 2013.)

Nadalje, sintagma udruge je “Nikada ne treba sumnjati u sposobnost skupine ozbiljnih
1 predanih gradana da promijene svijet. Naprotiv, takvi su ga upravo 1 mijenjali.” A
kroz javno djelovanje Drustvo «Potrosac» (¢lanak 7 Statuta) zZeli poticati, pomagati i

razvijati:
e korektan i fer odnos proizvodaca i davatelja usluga prema potrosacima
e konkurenciju na trzistu
e pracenje i reguliranje monopola
e konkurentne proizvode na trzistu
e adekvatnost kvalitete i kvantitete za novac kupca
e zadovoljavajuce standarde roba i usluga
e edukaciju potrosaca, ali i proizvodaca i davatelja usluga
e prijedloge hrvatskoj Vladi za kontrolu i reguliranje trzista

e prijedloge hrvatskoj vladi za Zakon o zastiti potrosaca, te druge zakone i propise

potrebne za u¢inkovitu zastitu potrosaca
e uravnotezenje informativnog imbalansa izmedu konzumenta i trzista
e selekciju proizvoda i usluga na hrvatskom trzistu
e uklanjanje birokratskih barijera
e sprjecavanje mita i korupcije (Potrosac, 2013.)

Kroz godine djelovanja Drustvo Potrosac¢ je realiziralo niz predavanja, tribina te
medijskih nastupa trude¢i se promicati politiku zasStite potrosaca Europske unije i na

taj nacin su doprinijeli implementaciji vrijednosti na hrvatskom trziStu proizvoda i

20



usluga. Mnostvo projekata je realizirano pod pokroviteljstvom delegacije Europske

komisije u RH, Ministarstva gospodarstva rada i poduzetniStva, razli¢itih udruga itd.

4.3. Financiranje udruga za zaStitu potrosaca

Udruge se financiraju od prihoda kroz ¢lanarine, donacije, dobrovoljnih prihoda te prihoda od
imovine. U RH udruge se mogu financirati iz drzavnog proracuna, proracuna lokalne i
regionalne samouprave te fondova Europske unije, kroz javne pozive i natjecaje, sukladno
Uredbama. Vlada Republike Hrvatske izglasala je Uredbu o kriterijima, mjerilima i
postupcima financiranja projekata i programa od interesa za opc¢e dobro koje provode udruge.

(sredisnji portal za potroSace, 2017.)
Da bi udruga mogla koristiti sredstva iz javnih izvora mora ispunjavati sljedeca mjerila:

> Mora biti upisana u Registar udruga i Registar neprofitnih organizacija

> Mora biti statutom opredijeljena za obavljanje djelatnosti i aktivnosti koje su predmet
financiranja i kojima promice uvjerenja i ciljeve koji nisu u suprotnosti s Ustavom i
zakonom

> Mora uredno ispunjavati obveze iz svih sklopljenih ugovora o financiranju javnih
izvora

» Mora uredno placati doprinose i poreze te druga davanja prema prorac¢unima

> Protiv udruge, odnosno osoba se ne smije voditi kazneni postupak iz ¢lanka 48.
Uredbe

» Udruga mora imati organizacijske kapacitete i ljudske resurse za provedbu projekata

(sredisnji portal za potrosace, 2017.)

Udrugama se odobravaju financijska sredstva iz javnih izvora za:

> provedbu programa i projekata kojima se ispunjavaju ciljevi i prioriteti definirani
strateSkim 1 planskim dokumentima

> provedbu nacionalnih, regionalnih i lokalnih programa javnih potreba utvrdenih
posebnim zakonom

> obavljanje odredene javne ovlasti povjerene posebnim zakonom
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pruzanje socijalne usluge temeljem posebnog propisa

sufinanciranje obveznog doprinosa korisnika financiranja za provedbu programa i
projekata ugovorenih iz fondova Europske unije i inozemnih javnih izvora

podrsku institucionalnom i organizacijskom razvoju udruge

programe ili projekte zaposljavanja

donacije i sponzorstva

druge oblike i namjene dodjele financijskih sredstava iz javnih izvora (sredi$nji portal

za potrosace, 2017)
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5. Anketno istraZivanje o poznavanju prava zastite potroSaca

Medu studentima je provedeno anketno istrazivanje o poznavanju prava zastite potrosaca.
Istrazivanje je provedeno za potrebe pisanja diplomskog rada, te se sastojalo od 10 kratkih
pitanja, kako bi se zakljuéilo koliko dobro studenti poznaju svoja prava. Anketa se provodila

online, putem Google obrasca.

5.1. Opis uzorka

Cilj ovog istrazivanja je bio dobiti uvid u studentsko poznavanje prava zasStite potrosSaca.
Anketno istrazivanje je provedeno na uzorku od 50 studenata osjeckih fakulteta. Anketu su
mogli ispunjavati svi redovni i izvanredni studenti u dobi od 18 do 32 godine. Anketa se
provodila u periodu od tri tjedna, i bila je u potpunosti anonimna. Anketni upitnik sastojao se
od 10 pitanja u kojima su se trazili kratki odgovori, kako bi se okvirno vidjelo koliko studenti
dobro poznaju temu zaStite i prava potrosaca. Nadalje, na prvom pitanju su studenti trebali

definirati kojeg su spola. Spolna struktura ¢e se prikazati u slici 2.

Slika 2: Spol ispitanika

Spol
50 odgovora

@ Zensko
@ Musko

lzvor: Istrazivanje autora
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Na slici 2 se vidi da je od 50 ispitanika, Zenskih osoba je bilo 84%, dok je muskih ispitanika
bilo 16%. Odnosno, u ispitivanju je sudjelovalo ve¢ina Zenskih ispitanika i to 42 Zenske
osobe, dok je muskih ispitanika bilo 8. Drugo pitanje u anketnom istrazivanju trazilo je od
studenata da daju odgovor na pitanje koliko imaju godina. U istraZzivanju su mogli sudjelovati
svi redovni 1 izvanredni studenti u dobi od 18 do 32 godine. Slika 3 ¢e prikazati dob

ispitanika.

Slika 3: Dob ispitanika

Koliko imate godina?
50 odgovora

@ 18-22
@ 23-27
28-32

lzvor: Istrazivanje autora

Na slici 3 se moze vidjeti da je od 50 ispitanika njih 42% bilo u dobi od 18 do 22 godine, 48%
je bilo u dobi od 23 do 27 godina, dok je njih 10% bilo u dobi od 28 do 32 godine. Dakle, u
istrazivanju je bilo najviSe osoba u dobi od 23 do 27 godina, odnosno njih 24. U dobi od 18
do 22 godine sudjelovala je 21 osoba, dok je u dobi od 28 do 32 godine sudjelovalo 5 osoba.
Sljedece pitanje u anketnom istraZivanju je traZilo od studenata da napiSu koji fakultet

pohadaju. Prikaz strukture fakulteta donosi slika 4.
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Slika 4: Struktura fakulteta 1/3

Koji fakultet pohadate?
50 odgovora

lzvor: Istrazivanje autora

Slika 5: Struktura fakulteta 2/3

® Akademija za umjetnost i kulturu
@ Filozofski fakultet

@ Sccijalni rad

@ Tehnicki

@ Nisam jos na fakultetu

® Kif

® Tehnigki

@ Odjel za Biologiju

A23Y

Izvor: IstraZivanje autora

@ Ekonomski fakultet
@ Pravni fakultet

@ Medicinski fakultet
@ Poljoprivredni fakultet
@ Gradevinski fakultet
@ Pedagoski fakultet
@ Filozofski fakultet

@ Prehrambeni

13V
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Slika 6: Struktura fakulteta 3/3

@ Akademija za glazbu
@ Hrvatsko katolicko sveuciliste
@ Filozofski

A 33

lzvor: Istrazivanje autora

Iz grafickog prikaza se moze vidjeti da najviSe sudionika istrazivanja pohada Ekonomski
fakultet ( 46% ispitanika), dok Pravni fakultet pohada 10% ispitanika. Ostali ispitanici
pohadaju razliCite fakultete kao S§to su Medicinski fakultet, Poljoprivredni fakultet,
Gradevinski fakultet itd. Sljedece pitanje u anketnom upitniku trazilo je od studenata da
odgovore jesu li ikada sudjelovali na seminaru vezanom za zaStitu 1 prava potroSaca.

Odgovori ¢e biti prikazani na slici 7.

Slika 7. Sudjelovanje na seminaru o zastiti potrosaca

Jeste li ikada sudjelovali na seminaru vezanom za zastitu i prava potrosaca?
50 odgovora

50

lzvor: Istrazivanje autora
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Od 50 ispitanika na ovo pitanje je negativno odgovorilo njih 45 (90% ispitanika) dok je samo
njih 5 (10%) dalo potvrdan odgovor da su bili dio seminara vezanog za zaStitu 1 prava
potrosaca. Po slici 7 se moze zakljuciti da studenti osjeckih fakulteta nisu imali pristup
seminarima 1 predavanjima na temu zasStite 1 prava potroSaca te da nisu upoznati sa svojim
pravima kao potrosaci. Slika 8 prikazuje odgovor na pitanje ,,Kako biste ocijenili Vase

poznavanje prava potroSaca?*

Slika 8: Poznavanje prava potrosaca

Kako biste ocijenili Vase poznavanje prava potrosaca? |_D

50 odgovora
40
30 32 (64 %)
20

10 12 (24 %)

| 4 (8 %)

Izvor: Istrazivanje autora

Na navedeno pitanje 2% ispitanika odnosno 1 osoba je odgovorila kako ne poznaje prava
potrosaca, 1 isto tako 1 osoba je odgovorila kako odlicno poznaje prava potrosaca. 8%
odnosno 4 ispitanika vrlo dobro poznaju prava potrosaca, dok 24% odnosno 12 ispitanika
smatra da dovoljno poznaje prava potroSaca. Najveci broj ispitanika njih 32 (64%) smatraju
kako je njihovo poznavanje prava potroSaca dobro. Sljedece pitanje u anketnom istrazivanju

je ,Jeste li ikada reklamirali proizvode?*. Slika 9 prikazuje odgovor na to pitanje.
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Slika 9: Reklamiranje proizvoda

Jeste li ikada reklamirali proizvode? |_D

50 odgovora

30 (B0 %)

Ne 20 (40 %)

Izvor: IstraZivanje autora

Od 50 ispitanika njih 30 (60%) je odgovorilo kako su reklamirali proizvode, dok je
njih 20 (40%) dalo negativan odgovor na to pitanje. Iduée pitanje u anketnom upitniku
je trazilo da studenti koji su dali potvrdan odgovor napiSu koje su proizvode
reklamirali. Pitanje je bilo otvorenog tipa i studenti su dali kratke odgovore. Proizvodi

koje su studenti reklamirali su bili sljedeci:

e Odjevni predmeti
e (Obuca

e Namirnice

e Kucdanski aparati
e Namyjestaj

e Elektronika

e Kozmetika

Na 8. pitanje ,,U kojem je roku trgovac obvezan odgovoriti na pismeni prigovor potrosaca?*
studenti su morali odgovoriti na jedan od ponudenih odgovora. Slika 10 donosi prikaz

odgovora.
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Slika 10: Odgovor trgovca na pismeni prigovor potrosaca

U kojem je roku trgovac obvezan odgovoriti na pismeni prigovor potrosaca?

50 odgovora
@® 7 dana
® 15dana
30 dana
@ Nije obvezan odgovoriti na pismeni
prigovor

@ Ne znam

Izvor: IstraZivanje autora

Tocan odgovor na ovo pitanje je da je trgovac obvezan odgovoriti na pisani prigovor
potrosaca u roku od 15 dana a na njega je odgovorilo 36% ispitanika. 18% ih je
odgovorilo da je trgovac obvezan odgovoriti u roku od 7 dana. 20% ispitanika smatra
da je rok 30 dana, dok njih 24% ne zna odgovor na pitanje. Manji broj ispitanika
smatra da trgovac nije obvezan odgovoriti na pismeni prigovor. Deveto pitanje u
anketnom istrazivanju je bilo pitanje otvorenog tipa i od studenata se trazilo da navedu
udruge za koje su culi da se bave zaStitom 1 pravima potrosaca u Republici Hrvatskoj.
Pitanje nije bilo obavezno i na njega je odgovorilo 25 ispitanika. Njih 8 je znalo
nabrojati udruge za zastitu i prava potrosaca. Odnosno ,,Hrvatska udruga za zastitu
potrosaca“ i ,,PotroSac*. Manji broj ispitanika je znao za udrugu ,,Potrosac®. Neki od

odgovora bili su:

e Hakom
e Potrosacki kod (emisija)
e Potrosacki forum

e Neznham
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Zadnje pitanje anketnog istraZzivanja takoder je bilo otvorenog tipa, od studenata se
trazilo da napiSu prema njihovom misljenju, na koji na¢in bi se mogla podici svijest o

pravima potroSaca. Neki od odgovora su sljedeci:

e Edukacijama

e Bolje oglaSavanje na druStvenim mrezama
e Putem medija

e Ucenje kroz srednjoskolsko obrazovanje

e Reklame na TV-u

e Radionice
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6. Zakljucak

Potrosac je osoba koja na trziStu koristi proizvode i usluge kao krajnji korisnik i to iskljuc¢ivo
za osobne potrebe. Svaki pojedinac na trzistu ujedno predstavlja i potrosaca, odnosno kupuje
proizvode i usluge od trgovaca koji nude i nastoje prodati te proizvode i usluge i pritom ne
pazeci uvijek hoce li time povrijediti njihova prava. Vecina potroSaca nije svjesna prava koja
imaju na trziStu i zato ih se treba educirati i informirati. Zastita potrosaca je praksa zastite
kupaca roba 1 usluga koji se zbog manjka opreznosti 1 poznavanja svojih prava susrec¢u sa
nepoStenim poslovnim praksama na trziStu. Njihova prava se utvrduju zakonima, a u
Republici Hrvatskoj potrosacka prava su utvrdena Zakonom o zastiti 1 pravima potrosaca. Na

snazi su zakoni NN 41/14, 110/15, 14/19. Kroz Nacionalni program zastite potro$aca osnazuje

se polozaj potroSa¢a u RH 1 povecava se njihovo povjerenje u trziste. Cilj ovog programa je
zaStititi potroSace te poboljSati njihovu kvalitetu Zivota. Nadalje, u Hrvatskoj postoje dvije
znacajne udruge koje se bave zaStitom 1 pravima potrosaca a to su ,,Hrvatska udruga za zastitu
potrosaca“ i ,,Drustvo za zaStitu potrosaca Hrvatske ( Potrosac¢ ). Udruge za zastitu potrosaca
osnivaju potrosaci radi zaStite svojih interesa i prava, rade neovisno o interesima trgovaca,

informiraju potroSace i pruzaju im zastitu.

Za potrebe ovog diplomskog rada provedeno je anketno istrazivanje medu studentima
osjeckih fakulteta kako bi se dobio uvid koliko studenti poznaju svoja potrosacka prava. U
anketiranju je sudjelovalo 50 studenata koji su anonimno odgovarali na pitanja iz ankete koja
¢e biti prikazana u prilogu na kraju rada. Rezultati anketiranja su pokazali kako vecina
studenata nije upoznata sa svojim potrosackim pravima, na pitanje ,,Jeste li ikada sudjelovali
na seminaru vezanom za zastitu 1 prava potroSaca? od 50 ispitanika njih ¢ak 45 (90%) je
odgovorilo kako nikada nisu sudjelovali na seminaru vezanom za zastitu i prava potroSaca. To
pokazuje da studentima nije omogucena pravilna edukacija i upoznavanje sa njihovim
pravima, pocevsi od srednjoSkolskog obrazovanja. Kao S$to je ranije prikazano u radu vecina
studenata je davala krive odgovore na pitanja, i iako se 50% njih izjasnilo da je reklamiralo
proizvode koje su kupili, samo 36% odnosno njih 18 od 50 ispitanika je znalo da trgovac
mora odgovoriti na pisani prigovor u roku od 15 dana. Ti podaci su zabrinjavajuci jer se radi o
maloj skupini ispitanika, a neznanje studenata i op¢enito gradana Republike Hrvatske je puno
vece. Zbog ovakvih podataka dolazi se do zakljucka da bi se udruge za zastitu potroSaca

trebale viSe promovirati, kroz drustvene mreze, razne edukacije, radionice itd. I da bi se
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https://www.zakon.hr/cms.htm?id=14145
https://www.zakon.hr/cms.htm?id=14147
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gradane RH trebalo od najranije dobi informirati o njihovim pravima kako bi stekli vece

povjerenje u trziste.
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Prilog 1: Anketni upitnik

Anketni upitnik o poznavanju prava potroSaca!

Postovani, pred Vama je upitnik o poznavanju zastite i prava potrosaca. Upitnik provodi

studentica 2. godine diplomskog studija s ciljem izrade diplomskog rada na temu "Zastita i

prava potrosaca". Ispunjavanje upitnika je anonimno.

*QObavezno

Spol? *

o Zensko

o Musko
Koliko imate godina? *

o 18-22
o 23-27
o 28-32

Koji fakultet pohadate? *

o Ekonomski fakultet

o Pravni fakultet

o Medicinski fakultet

o Poljoprivredni fakultet
o Gradevinski fakultet

o Pedagoski fakultet

o Ostalo

Jeste li ikada sudjelovali na seminaru vezanom za zastitu i prava potroSaca? *

o Da
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Kako biste ocijenili VaSe poznavanje prava potrosaca? *
Nedovoljno 1 2 3 4 5 Odli¢no
Reklamacija proizvoda

S reklamacijom se obracate prodavatelju koji, ovisno o vasem zahtjevu, mora zamijeniti
proizvod, otkloniti nedostatak na proizvodu ili sniziti cijenu proizvoda odnosho, ako su

ispunjene zakonske pretpostavke, vratiti vam novac.
Jeste li ikada reklamirali proizvode? *

o Da

o Ne

Ako da, koji su proizvodi bili u pitanju?

U kojem je roku trgovac obvezan odgovoriti na pismeni prigovor potrosaca? *

o 7dana

o 15dana

o 30dana

o Nije obvezan odgovoriti na pismeni prigovor

o Ne znam

Navedite udruge za koje ste culi da se bave zaStitom i pravima potrosaca.

Prema Vasem misljenju, na koji nacin bi se mogla podi¢i svijest o pravima potroSaca? *
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