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Potro3a¢ je slabija strana na trZidtu jer trgovac i
pruzatelj usluge raspolazu s vise znanja i informacija
o proizvodima i uslugama koje prodaju ili nude u
odnosu na potrosaca koji ih kupuje. Kako takva
neravnoteZa ide na Stetu potrosaca, europsko
zakonodavstvo u podrucju zastite prava potrosaca
kontinuirano se razvija i poboljsava. Vlada Republike
Hrvatske definirala je politiku zastite potrosaca kao
jednu od prioritetnijih politika, a Nacionalni
program zastite potroSaca za odredeno razdoblje
definira kako ce se ta politika provoditi s ciljem da
gradani u svakodnevnom Zivotu u potpunosti mogu
uzivati/ koristiti visoke standarde zastite potrosaca
kako na hrvatskom tako i na zajednickom trziStu
Europske unije.

Provodenjem ovog CcetverogodisSnjeg programa
stvaraju se uvjeti da gradani Hrvatske kao potrosaci

donose ekonomski opravdane i informirane
odluke.

I POLITIKA ZASTITE POTROSACA
U REPUBLICI HRVASTKOJ

Politika zastite potrosaca stvara okvir za ucinkovitu
borbu protiv nepoStene poslovne prakse,
nepostenih  ugovornih odredbi, nedopustenog
oglasavanja, nesigurnih proizvoda i nekvalitetnih
usluga.

Pravni okvir politike zastite potrosaca u Republici
Hrvatskoj ureden je Zakonom o zastiti potrosaca, ali
i drugim propisima kojima se ureduju pojedini
segmenti zastite potrosaca (prava potrosaca Stite i
Zakon o potroSackom kreditiranju, Zakon o
kreditnim institucijama, Zakon o komunalnom
gospodarstvu, Zakon o hrani, Zakon o energiji,
Zakon o opcoj sigurnosti proizvoda, Zakon o
obveznim odnosima, Zakon o elektronickim
komunikacijama i drugi).
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Politika zaStite potroSaca u srediStu je daljnjeg
razvoja unutarnjeg trzista. Osnovni cilj te politike je
informirati potrosace te im pruZiti mogucénost
odlucivanja i izbora. To znaci: osigurati slobodu
odabira proizvoda i usluga, pravo na povrat
neispravnog proizvoda, visoke sigurnosne standarde
kao i pravo na informiranost potrosaca o sadrzaju i
kvaliteti proizvoda, pravo na jasne i transparentne
ugovorne odredbe te na zastitu od zavaravajuce i
agresivne poslovne prakse. Isto tako potrosacima se
osigurava zastita prava na putovanjima u zemlji i
inozemstvu, kao i moguénost ucinkovitog rjeSavanja
povreda prava potrosaca u prekogranic¢noj trgovini.

lako je izgradena sva infrastruktura potrebna za
kreiranje i provedbu ucinkovite politike zastite
potrosaca, time proces izgradnje hrvatskog sustava
zaStite potrosaca nije zavrSen, a politiku zastite
potrosaca potrebno je i nadalje unaprjedivati.

Osnaziti potroSace znaci pruziti potroSacima
kvalitetan regulatorni okvir i ucinkovite alate koji ¢e
im omoguciti da donose informirane i odgovorne
odluke o kupniji proizvoda i usluga.

Politika zastite potrosaca je skup mjera i aktivnosti
usmjerenih na jacanje uloge i zastitu prava potrosSaca
kao ekonomski slabije strane koja djeluje na trzistu u

neprofesionalne svrhe, odnosno kupuje za osobne ili

obiteljske potrebe. Pruza zakonodavni okvir i alate
koji potrosacu omoguduju da donosi informirane i
odgovorne odluke pri kupnji proizvoda i usluga.
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Opdi je cilj Nacionalnog programa zastite potrosaca za
razdoblje 2013.—2016. (Narodne novine br.90/2013.)
podizanje znanja o pravima potrosaca i jacanje uloge
potrosaca na zajednickom trzistu. Sve aktivnosti na
nacionalnoj razini usmjerene su ka ostvarenju toga cilja.

Il. CILJEVI | MJERE POLITIKE
ZASTITE POTROSACA U

RAZDOBLJU 2013.-2016. Programom su definirani ciljevi i mjere koje ce,
sukladno svome djelokrugu i ovlastima, poduzimati
Nositelji politike zastite potrosaca odredeni su nositelji politike zadtite potrogaca.

Zakonom o zaStiti potrosaca, a to su: Hrvatski
sabor, Vlada Republike Hrvatske, Ministarstvo
gospodarstva, Nacionalno vijeCe za zaStitu

_ .. .. T . Ciljevi:
potroSaca, nadzorna tijela, tijela jedinice lokalne i
podruéne (regionalne) samouprave, Hrvatska > financijsko opismenjavanje potro3aca i bolja
gospodarska komora, Hrvatska obrtni¢ka komora, : zastita korisnika financijskih usluga

bolja zastita potrosaca u podrucju javnih usluga
veca sigurnost proizvoda i usluga

poticati izvansudsko rjesavanje potrosackih
sporova

Hrvatska udruga poslodavaca i ostala tijela javne
vlasti, svako iz svoje nadleznosti za podrucje zastite
potroSaca, te udruge za zastitu potrosaca.

veca pravna sigurnost za potrosace i za trgovce u

Ministarstvo gospodarstva kreira ukupnu politiku .v. : : vy
prekograni¢noj trgovinu na unutarnjem trzistu

zastite potrosaca u Republici Hrvatskoj, prati sve
promjene europskog zakonodavstva i njihovo
preuzimanje u hrvatsko zakonodavstvo, te
aktivnosti koje se odnose na samu provedbu

politike zaStite potroSaca. Unutarnjim ustrojem,
jatanjem administrativnih kapaciteta i > unaprijediti postoje¢a zakonodavna rjeSenja i
institucionalni okvir

bolja integracija politike zastite potrosaca u
druge sektorske politike

aktivnija uloga jedinica lokalne i podrucne
(regionalne) samouprave u provedbi politike
zastite potrosaca

jaCanje udruga za zastitu potrosaca

informiran i educiran potrosa¢ moze iskoristiti sve > kontinuirana edukacija i informiranje

Klju¢ne mjere za postizanje ciljeva:

kontinuiranom edukacijom nastoji se kvalitetno
odgovoriti na zahtjeve i realizirati zadade iz
podrucja provedbe politike zastite potrosaca.

Edukacija potrosaca kljuc¢ni je faktor u procesu
jaanja uloge potrosaca na trZiStu jer samo

prednosti zajednickog trzista, a kljucnu ulogu u i potro$aca i trgovaca
procesu edukacije i podizanja razine svijesti » pojacan nadzor nad trZiStem

potrosaca imaju udruge za zastitu potrosaca.
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DALJE RAZVUJATI INSTITUCIONALNI OKVIR |
ZAKONODAVSTVO

Za ucinkovitu provedbu politike zaStite potrosaca i
ostvarenje opceg cilja definiranog ovim programom
potrebno je nastaviti s daljnjim unaprjedenjem
institucionalnog okvira za provedbu.

Republika Hrvatska integrirala je nacionalno trziste u
zajednicko trZiSte proizvoda jednakih standarda

sigurnosti i kvalitete, ali i jednakih standarda zastite
potrosaca.

Kako bi se ciljevi, mjere i provedbene aktivnosti
politike u planiranom razdoblju i ostvarili, nuzna je
dobra suradnja i koordinacija izmedu svih nositelja
politike zaStite potroSaca, regulatornih tijela
nadleznih za pojedine sektore, udruga za zastitu
potroSaca, poslovnih  udruzenja, akademske
zajednice i drugih dionika. Na taj ¢e nacin svatko u
okviru svog djelokruga doprinijeti provedbi politike
zaStite potrosaca utvrdene ovim Nacionalnim
programom.

Pojacana aktivnost u dijelu poslova u provedbi
politike zastite potrosaca koji se odnose na projekte
namijenjene udrugama za zaStitu potroSaca, na
daljnji razvoj izvansudskog rjeSavanje sporova, na
nadzor nad trziStem u podrucju zasStite potrosaca,
na edukaciju i informiranje potrosaca, na prosirenje

UNAPRUEDITI RIESAVANIJE PRITUZBI
POTROSACA

Centralni informacijski sustav za zastitu potroSaca
(CISZP)  omogucuje
elektronicke poSte na jednom mjestu zatrazi
objasnjenje propisa i postupaka od Ministarstva

potrosacu da  putem

gospodarstva, savjet od SavjetovaliSta za zastitu
potrosaca ili da uputi prijavu inspekciji vezano uz
povredu potroSackih prava.

obveza i odgovornosti jedinica lokalne i podrucne
(regionalne) samouprave u provedbi politike zastite
potrosaca dodatno ¢e poboljsati visoke standarde
zaStite potrosaca na hrvatskom kao i na
zajednickom trZistu Europske unije.

Primjerice, jedno od znacajnih poboljSanja u
institucionalnom okviru za provedbu politike zastite
potrosaca je u podrucju izvansudskog rjesavanja
sporova. U travnju 2013. godine usvojene su od
strane  Europskog parlamenta Direktiva o
izvansudskom rjesavanju potrosackih sporova i
Uredba o rjesavanju potrosackih sporova putem
interneta, a u svrhu ujednacavanja prakse zemalja
Clanica pri rjeSavanju takve vrste sporova. Tako ce
izvansudsko rjeSavanje sporova biti mogucée u
svakom sektoru na trzistu, osim u zdravstvu i
obrazovanju, te u svakoj drzavi Cclanici.

o daljnje unaprjedenje zakonodavstva i
institucionalne strukture za kvalitetnu
provedbu politike zastite potrosaca
razvoj potroSackog pokreta
(kroz bolju medusobnu suradnju i
povezivanje udruga, Sirenje ¢lanstva na
mladu populaciju i povecanje razine

strucnosti kapaciteta u udrugama)

poticanje izvansudskog rjeSavanja
sporova

Aplikacija je dostupna potrosa¢ima na web
stranicama Ministarstva gospodarstva, koje snosi i
troSkove uspostave i odrzavanje ovog sustava. CISZP
omogucava brZe rjeSavanje potrosackih prituzbi te
stvara statisticku bazu podataka koja ukazuje na
karakteristicne pojave na trzistu na koje treba
reagirati. Zastita potrosaca je multidisciplinarno
podrucje pa su u CISZP uvedena sva tijela nadlezna
za pojedina podrucja zastite potrosaca.
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JACATI NADZOR NAD TRZISTEM

Ministarstvo gospodarstva preuzelo je, u okviru
svog djelokruga, nadzor provedbe zakona i drugih
propisa u podrucju zastite potrosaca. Poslove
nadzora obavlja trziSna inspekcija Ministarstva
gospodarstva.

Provodenjem nadzora inspekcija uklanja utvrdene
nepravilnosti poduzimanjem propisanih mjera
protiv prekrsitelja. Na taj nacin trZiSna inspekcija
stiti ekonomske interese potrosaca pri kupniji
proizvoda i usluga kao i pri drugim oblicima
stjecanja proizvoda i usluga, kontrolira opce
sigurnosne i tehnicke zahtjeve za proizvode, isprave
koje moraju imati proizvodi, oglasavanje,
oznafavanje i pakiranje proizvoda, zahtjeve
energetske ucinkovitosti proizvoda, prodaju javnih
usluga potrosacima te opce uvjete pruzanja javnih
usluga i drugo, kada je to odredeno propisima.
Takoder, trziSna inspekcija redovito provodi
postupak pravodobnog obavjescivanja potrosaca
0 opasnim proizvodima.

Izmedu 28 C¢lanica koje razmjenjuju informacije
putem RAPEX sustava, od 1. srpnja 2013. godine je i
Hrvatska, a Ministarstvo gospodarstva je kontaktna
tocka za RAPEX sustav. Kada proizvod predstavlja
ozbiljan rizik za potrosace, mjere koje se tada
poduzimaju obuhvacaju povlacenje proizvoda s
trzista ili povrat proizvoda od potrosaca. Po
zaprimanju takve obavijesti od Europske komisije
hrvatska nacionalna kontaktna tocka u Ministarstvu
gospodarstva provjerava i utvrduje da li je proizvod
stavljen na hrvatsko trziste, prikuplja sve bitne

Jedno od temeljnih prava potrosaca je pravo na
siguran proizvod, $to podrazumijeva da proizvod
udovoljava svim sigurnosnim zahtjevima,

odgovarajuce je oznacen i sadrzi eventualno

potrebna upozorenja.

informacije, ako je potrebno dodatno procjenjuje
rizik, primjenjuje odgovaraju¢e mjere te obavjestava
Europsku komisiju o dobrovoljnim mjerama koje su
poduzeli proizvodaci i distributeri opasnih
proizvoda. Hrvatska kontaktna tocka za RAPEX u
Ministarstvu gospodarstva redovito obavjestava
potrosace s ciljem izbjegavanja rizika koji takav
proizvod predstavlja.

Pojatan nadzor nad trziStem planiran je i u
djelokrugu Ministarstva pomorstva, prometa i
infrastrukture (kontrola brodara koji obavljaju javni
obalni prijevoz putnika, nadzor nad pruZanjem
univerzalnih  postanskih  usluga), Ministarstva
unutarnjih poslova, kao i Agencija za civilno
zrakoplovstvo (obveze i odgovornosti prijevoznika u
zratnom prometu prema putnicima i prtljazi).

Sto se prije identificira opasan proizvod, to bre

¢e biti uklonjen s trzista, a to znaci da c¢e
potrosac biti siguran i zastiéen od rizika koje
takav proizvod predstavlja. Zato je neophodna
suradnja izmedu svih tijela nadleznih za nadzor
nad trZiStem, carine, gospodarskih subjekata i
njihovih strukovnih udruga.




PODICI RAZINU ZNANJA | INFORMIRANOSTI
SVIH DIONIKA

Clanstvo u Europskoj uniji za potro$aca i za trgovca
znaci ulazak na veliko i dinamiéno zajednicko trziste.
Za postizanje medusobnog povjerenja i potrosaci i
trgovci trebaju biti svjesniji svojih prava i obveza
kako bi mogli jednostavnije rjeSavati eventualne
sporove. Stoga ¢e se u narednom razdoblju nastaviti
aktivnosti na nacionalnoj razini kao i one planirane
od strane Europske komisije, sukladno Strategiji
politike zaStite potroSaca Europske unije »A
European Consumer Agenda — Jacanje povjerenja i
rasta« za razdoblje od 2012. do 2020.

Projekti namijenjeni udrugama za zaStitu
potrosaca - financijska potpora za provodenje
projekata udruga za zaStitu potrosaca osigurava se
putem raspisanih natjecaja iz sredstava drzavnog
proracuna Republike Hrvatske joS od 2005. godine.
Tako Ministarstvo gospodarstva osigurava
financijska sredstva koja su omogudila kontinuirano
provodenje projekta »Savjetovanja potrosaca« kroz
4 regionalna savjetovalista (Zagreb, Split, Osijek i
Pula), kao i provodenje projekta »Informiranje i

edukacija potrosaca«.

POMOC POTROSACU U
PREKOGRANICNOJ TRGOVINI (ECCNet)

U situacijama kada potros$ac¢ naide na poteSkoce u
prekogranic¢noj trgovini Europski potrosacki centar
(ECC) pruza pomoc i savjet potrosacu. Danas su u
Mrezi europskih potrosackih centara (ECC-Net)
centri u svim drzavama ¢lanicama Europske unije te
Islandu i Norveskoj. Ti centri osiguravaju
potroSacima besplatne informacije o prekograni¢noj
kupovini i pomaZu u rjesavanju prekogranicnih
prituzbi i sporova.
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podiéi javnu svijesti o zastiti potrosackih prava
podiéi financijsku pismenost potrosaca
jedinice lokalne i podrucne (regionalne) samouprave

trebaju promicati zastitu potrosaca i podupirati

udruge
potrosacima osigurati jasne, pouzdane i usporedive
informacije te alate za jednostavniji pristup

Tijela jedinica lokalne i podrucne (regionalne)
samouprave duZna su promicati zastitu potrosaca
na svom podrucju te podupirati djelovanje udruga
za zastitu potroSaca, ali u proteklom razdoblju nije
doslo do ocekivane suradnje i adekvatnog razvoja
politike zaStite potroSaca na lokalnoj i regionalnoj
razini iako se veliki broj upita potrosaca odnosi na
pitanja vezana uz koristenje javnih i komunalnih
usluga koje se pruzaju na podruéju stanovanja
potrosaca, a u nadleznosti su jedinica lokalne i
regionalne samouprave. Takoder, veéina udruga za
zaStitu potrosaca djeluje lokalno. Nuzno je da
lokalna i podrucna (regionalna) samouprava
prepozna vaznost partnerstva s lokalnim udrugama
za zaStitu potroSaca na provodenju edukacije i
informiranja.

ECC je u Hrvatskoj zapoceo s radom 1. srpnja 2013.
i nalazi se u Ministarstvu gospodarstva te je dio
MreZze europskih potrosackih centara. Glavna
aktivnost centra je pruzanje pomodéi prilikom
poteskoca nastalih u slu¢aju prekogranicne
kupovine, daje savjete i osigurava informacije o
prekograni¢noj kupovini roba i usluga na
jedinstvenom unutarnjem trzistu Europske unije.
ECC u Republici Hrvatskoj je na raspolaganju i
stranim drZavljanima za rjeSavanje prituzbi nastalih
prilikom kupovine roba.






POTROSAC NA INTERNETU

Trgovina i pladanje putem interneta (pitanje
privatnosti, sigurnosti, prava, obveza i zastite
potroSaca kod kupovine proizvoda i usluga na
internetu) podrucja su u kojima se kontinuirano
poboljSavaju  postoje¢i zakonodavni  okvir i
instrumenti zastite potrosaca kako bi potrosac pri
kupovini na internetu bio podjednako siguran kao i
kod drugih oblika trgovine.

Kupovina putem interneta potroSacu Stedi vrijeme
jer je proces od izbora i narudzbe proizvoda do
plac¢anja i dostave znatno kraci, a kupovina se moze
provesti s bilo kojeg mjesta koje ima pristup
internetu. Uz to, kod odlucivanja o kupovini
konkretnog proizvoda potroSacu pomaze lako
dostupno iskustvo drugih potrosaca koji su vec
koristili usluge odredene internet trgovine. Dodatno
je potrebno podici razinu informiranosti potrosaca
0 njegovim pravima i nacinima zaStite, kako bi
potrosac stekao vecée povjerenje u taj oblik trgovine.

Nedostatak informacija utjeCe na povjerenje
potrosaca u internet trgovinu, pa su povjerenje
potrosaca i unaprjedenje kontrole i sigurnosti

pri kupovini na internetu teme od posebnog
interesa. Od 13. lipnja 2014. u cijeloj Europskoj
uniji primjenjivati ¢e se ista pravila o pravima
potrosaca kod kupovine putem interneta.

Novi EU-portal za rjeSavanje potrosackih sporova
nastalih kod kupovine obavljene putem internet bit ce
dostupan na svim sluzbenim jezicima Europske unije
te ¢ée povezivati sve subjekte izvansudskog rjesSvanja
potrosackih sporova.

Citav postupak ¢e se provoditi elektroni¢kim putem, a

rok za rjeSavanje spora biti ¢e najdulje 90 dana.

Potrosac koji kupuje prekograni¢no putem interneta
u bilo kojoj zemlji Europske unije (na temelju
ugovora koji je sklopio putem interneta) uskoro ce
imati mogucnost i potroSacki spor rjeSavati online.

U slucaju nastanka problema prilikom
prekograni¢cne kupovine roba ili usluga putem
interneta, potrosaci ¢e imati mogucénost podnosenja
prigovora putem nove platforme na svom jeziku i
onda kada stranke Zive u razli¢citim drZavama
¢lanicama i govore razlicitim jezicima. Potom ce se
potrosac i trgovac dogovoriti o nadleznom
nacionalnom subjektu izvansudskog rjeSavanja
potrosackih sporova koje ¢e provoditi postupak.
Citav postupak izvansudskog rje$avanja spora ce se
provoditi elektronickim putem, Sto ¢e znatno
ubrzati rjeSavanje problema s kojim se potrosac
susreo.

U svim zemljama ¢e se uspostaviti nacionalne
kontaktne tocke koje ¢e, osim savjetovanja, pruzati
konkrethnu pomo¢ potrosacu u rjeSavanju
potrosackih sporova.
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POTICATI I1IZVANSUDSKO RJESAVANJE Trgovci koji se obveZu na primjenu sustava
SPOROVA izvansudskog rjeSavanja potrosackih sporova

obavijestit ¢e potrosaca o takvoj mogucnosti na
svojim internet stranicama i u opc¢im uvjetima

Razvoj sustava izvansudskog rjeSavanja potrosackih poslovanja.

sporova od posebnog je interesa za zaStitu prava
potroSaca. lzvansudsko rjeSavanje potroSackih
sporova u Hrvatskoj ima dugu tradiciju (sudovi Casti
Hrvatske obrtnicke komore i Hrvatske gospodarske

Prednosti izvansudskog postupka:
komore te centri za mirenje). Zakonom o zastiti

potroSaca iz 2007. godine ovakvom nacinu v’ jeftiniji, brZi i manje formalan naéin od
rieSavanja potroSackih sporova daje se dodatni postupka pred redovnim sudom
znacaj, a niz sektorskih propisa takoder upucuju na v"umnogim slu€ajevima bolje udovoljava
rjeSavanje potrosackih sporova izvansudskim putem

potrebama i zahtjevima stranaka
nagodbe sklopljene pred centrima za
mirenje imaju snagu ovrsne isprave

(Zakon o potrosackom kreditiranju, Zakon o v
elektronickom novcu, Zakon o osiguranju i drugi).

Direktiva o izvansudskom rjeSavanju potroSackih
sporova iz travnja 2013. godine predvida primjenu
postupaka izvansudskog rjeSavanja potroSackih
sporova u svim sektorima, osim za zdravstvene
usluge i obrazovanje, te za sve vrste sporova
izmedu potroSaca i trgovca, bez obzira koji su
proizvod ili uslugu kupili, jesu li to ucinili putem
Interneta ili ne, u svojoj zemlji ili prekogranicno.

financijsko opismenjavanje svih dobnih

Il. DALJNJE UNAPRIJEDENIJE skupina
ZASTITE POTROSACA U integracija financijskog obrazovanja u
POJEDINIM PODRUCIIMA opc¢eobrazovni sustav

besplatno savjetovanje potrosaca o pravima
INFORMIRANOST PRI KUPOVINI

FINANCIJSKIH USLUGA | PROIZVODA

u podrucju financijskih usluga

Potrosacima treba osigurati pravovremene, tocne i ocekivane koristi i rizike koji prate svaki financijski

el imff)rmacij.e ° .financij?kim. .proizvoc.lima ?" proizvod. Zakonodavni okvir u Republici Hrvatskoj
uslugama prije podizanja kredita ili poduzimanja podjednako je kvalitetan kao i u ostalim drzavama
drugog novcanog ulaganja, kako bi mogli procijeniti Elanicama Europske unije.



Ministarstvo financija pratiti propise Europske unije
u u podrucju financijskih usluga i poduzima mjere
radi zaStite potroSaca. Tako su u Zakon o kreditnim
institucijama dodane odredbe o zastiti potrosaca
koje se odnose na: obavjeStavanje potrosaca,
promjenjivu kamatnu stopu, ugovaranje kamatnih
stopa, naknade, prigovore i mjere zastite potrosaca.
Vecoj zastiti potrosaca u ovom podrucju pridonosi i
Zakon o osiguranju.

Hrvatska narodna banka, medu ostalim, prati i
nadzire primjenu regulative u poslovanju kreditnih
institucija, izvrSenje obveza dijela regulative koji se
odnosi na transparentnost poslovanja kreditnih
institucija i zaStitu potrosaca — korisnika bankovnih i
financijskih usluga.

Unaprjedenjem postojece regulative poboljSava se
informiranost potrosaca, olakSava se usporedivost
proizvoda i usluga, povedava se transparentnost,
nastoji se olaksati poloZaj jamaca, a uvedena je i
zastita u odnosu na proizvode/usluge koji su se
ranije pokazali Stetnima po potrosace.

ZASTITA POTROSACA — KORISNIKA
ENERGETSKIH USLUGA U NOVIM TRZISNIM
ODNOSIMA

Liberalizacija energetskog sektora vodi k tome da se
krajnje cijene energije za kupce sve vise temelje na
trziSnim nacelima te je s mjerama koje osiguravaju
otvaranje trziSta potrebno osigurati i posebne mjere
zastite tzv. ranjivih potrosaca koji ne mogu redovito
placati troSkova energije. Kako drZzava mozZe u
trziSne procese intervenirati samo kada su dionici
pogodeni eksternim ucincima (narusena sigurnosti
opskrbe, kvalitete okolisa i zlouporaba monopola),
krajnje potrosace treba pripremiti za nove trZisne
odnose, osobito u dijelu koji se odnosi na izbor i
promjenu opskrbljivaca.
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bolja regulacija zastite potrosaca kod
kamata na stambene kredite

bolja regulacija glede prekoracenja po
tekucem racunu

preciznije definiranje naknada
uskladivanje zakonodavstva radi bolje

zastite korisnika osiguranja

Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga
(HANFA), medu ostalim, izvjeS¢uje potrosace o
koristima i rizicima koji su povezani s razlicitim
vrstama ulaganja i financijskim poslovima, te
zaprima i obraduje prituzbe potroSaca vezane uz
usluge koje se pruzaju na financijskom trzistu.

mjerenje i obracun utroska energije na

principu da svaki potrosac snosi svoj troSak

ugradivati opremu koja ¢e osigurati
individualno mjerenje potrosnje

Hrvatska energetska regulatorna agencija (HERA) je
duzna primjenjivati mjere za zaStitu prava
potrosaca. Zastita potrosaca u energetskom
sektoru treba uvaZzavati tekuée gospodarske
probleme, te kontinuirano iznalaziti modele pomodi
kucanstvima kroz razli¢ite oblike informiranja i
edukacije potrosaca.



BOLJA ZASTITA KORISNIKA ELEKTRONICKIH
KOMUNIKACIJA

Hrvatska agencija za poStu i elektronicke
komunikacije (HAKOM), putem izvansudskog i za
korisnike besplatnog postupka, rjesava sporove i
prigovore izmedu operatora ili davatelja usluga s
jedne strane i korisnika usluga s druge strane.

UCINKOVITIJE RJESAVANJE PROBLEMA
KORISNIKA KOMUNALNIH USLUGA

Za gospodarenje komunalnim otpadom odgovorne
su jedinice lokalne samouprave. Za skupljanje i
odvoz komunalnog otpada iz kucanstva kao kriterij
koli¢éine se primjenjuje jedinica mase ili volumena
otpada ili broj ¢lanova kucanstva. Propisan je nacin
izracuna naknade za gospodarenje komunalnim
otpadom, a visinu cijene, nacin obracuna i plaéanja
komunalnih usluga odreduje isporucitelj usluge.

Jedinice lokalne samouprave su duzne osigurati i
obavljanje sluzbi javne vodoopskrbe i odvodnje, a
obavljaju ih javni isporucitelji vodne usluge. Visinu
cijene vodnih usluga propisuje isporucitelj usluga.
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Donosi za operatore obvezujuée odluke, protiv kojih
je moguce jedino pokrenuti upravni spor. Naglasena
je potreba zastite osobnih podataka kao i rjeSavanje
zahtjeva tzv. ranjivih potrosaca. Kroz odgovarajudi
Pravilnik HAKOM je uredio obveze operatora u
smislu zastite potrosaca od neZeljenih sadrzaja, te
obveze vezane uz transparentnost cijena i uvjeta
pruzanja usluga.

ostvariti bolju suradnju jedinica lokalne i
regionalne samouprave s udrugama za
zastitu potrosaca za ucinkovitije rjeSavanje
lokalnih problema korisnika javnih usluga

jaci nadzor nad trgovcima— pruzateljima

usluga odvoza komunalnog otpada
poboljsati standard vodnih usluga
definirati pravican obracun usluga

Zakonitosti u podrucju odredivanja cijene vodnih
usluga nadzire Vijece za vodne usluge, u postupku
nadzora odluka o cijeni vodnih usluga ovlasteno je
rieSenjem suspendirati nezakonitu odluku, te
osigurava zakonitost u odredivanju visine naknade
za razvoj vodnoga gospodarstva.
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SIGURNOST | KAKVOCA HRANE

Oznacavanje je najvazniji trenutak u komunikaciji
proizvodaca hrane s potrosacem i jedno od
najslozenijih zakonski uredenih podrucja. Ispravno
oznacena hrana omogudéuje brzo povlacenje
nesigurne hrane s trziSta, obavjestavanje potrosaca
i osoba odgovornih za provedbu sluzbenih kontrola
s ciliem sprecavanja Sirenja opasnosti kao i izolaciju
dijela proizvodnog procesa i distribucijskog lanca u
kojem je naden proizvod Stetan za ljudsko zdravlje.

Opci zahtjevi i nacin oznacavanja zapakirane i
nezapakirane hrane i odredeni uvjeti prezentiranja i
reklamiranja hrane propisani su Pravilnikom koji se
primjenjuje  na hranu namijenjenu krajnjem
potroSacu i na hranu za ugostiteljske objekte,
kantine, bolnice, djecje vrti¢e, Skole, ustanove
socijalne skrbi i slicne subjekte u poslovanju s
hranom za izravnu konzumaciju.

Posebni propisi (pravilnici) ureduju podrucje
kakvoce hrane za pojedine kategorije hrane radi
osiguranja jednake kakvoce hrane koja se nudi
krajnjim potrosacima. U 2013. godini donesen je i
Zakon o informiranju potrosac¢a o hrani kojim se
utvrduju pravila informiranja potroSaca, nadlezna
tijela, njihove zadace, sluzbene kontrole te
propisuje mjere za prekrsitelje.

Ministarstvo poljoprivrede je tijelo nadleZzno za
sigurnost, higijenu i kakvocu hrane, za razvoj
politike u podrucju sigurnosti i kakvoce hrane i
hrane za Zivotinje, te za organizaciju sluzbenih
kontrola i predstavlja kontakt tocku za RASFF sustav
prema Europskoj komisiji.

Sluzbene kontrole hrane provode Ministarstvo
poljoprivrede i Ministarstvo zdravlja putem svojih
inspekcija. Temeljem Zakona o hrani uspostavljen je
nacionalni Sustav brzog uzbunjivanja za hranu i
hranu za Zivotinje (RASFF sustav) koji osigurava
kontinuiranu komunikaciju izmedu tijela i institucija
uklju¢enih u taj sustav. Kada se kroz HR RASFF
zaprimi informacija o hrani ili hrani za Zivotinje koja
moze predstavljati rizik za zdravlje ljudi ili Zivotinja,
nacionalna kontakt toc¢ka obavjestava potrosace.

uspostava sluzbenih | referentnih
laboratorija za hranu

bolja koordinacija sluzbenih kontrola u
podrucju sigurnosti hrane

pojacane sluzbene kontrole hrane pri

uvozu

edukacija subjekata u poslovanju s

hranom

U 2013. godini izraden je i Nacionalni plan
uzorkovanja hrane za mikrobiolosko ispitivanje, a
doneseni su i propisi takozvanog »higijenskog
paketa« kojima su preuzete odredbe propisa
Europske unije.

Rizik za zdravlje potrosaca predstavljaju i ostaci
pesticida u/ na proizvodima biljnog podrijetla, a jesu
li proizvodi u tom dijelu sukladni propisanim
razinama ostataka

maksimalnim pesticida

kontroliraju veterinarska i poljoprivredna inspekcija.



Ministarstvo zdravlja putem sanitarne inspekcije
provodi sluzbene kontrole u cilju zasStite zdravlja
ljudi i interesa potroSaca. Sanitarna inspekcija
obavlja nadzor nad proizvodacima hrane ne-
Zivotinjskog podrijetla, u maloprodaji,
ugostiteljstvu, institucionalnim kuhinjama i nad
vodoopskrbnim objektima. Od 2007. godine prati se
i prisutnosti hrane koja potencijalno moze biti i/ili u
sebi sadrzi i/ili se sastoji ili potjece od GMO na

trziStu Republike Hrvatske. Isto Ministarstvo

PROIZVODI | USLUGE MORAIJU BITI
SIGURNI, A POTROSAC INFORMIRAN

Neki proizvodi, zbog svojih odredenih karakteristika
ili sastava, nisu sigurni za potrosace, te mogu
prouzrociti posljedice koje su opasne po zdravlje i
Zivot potroSaca. Zato je sigurnost proizvoda jedno
od prioritetnih pitanja u Europskoj uniji. U Republici
Hrvatskoj Zakon o opcoj sigurnosti proizvoda (i niz
podzakonskih akata koji ureduju pojedina podrucja)
propisuje da svi proizvodi koji se stavljaju na trziste
moraju biti sigurni. S druge strane, potrosaci trebaju
raspolagati svim bitnim informacijama koje se
odnose na sigurnost proizvoda koji su na trzistu.

povecati sigurnost svih porizvoda
osigurati sljedivost proizvoda
ujednaciti nadzor nad trzistem

neprehrambenih prrizvoda

Predmeti opée uporabe su proizvodi koji se u
svakodnevnom Zivotu koriste vrlo ¢esto i dostupni
su potrosacu (kozmeticki proizvodi, materijali i
predmeti koji dolaze u neposredan dodir s hranom,
djecje igracke, deterdZenti). Zato je vazno da se
predmeti opée uporabe nadziru prilikom
proizvodnje, uvoza i stavljanja na trziste.
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provodi i inspekcijski nadzor nad vodoopskrbnim
objektima po pitanju sanitarno-tehnickih i
higijenskih uvjeta te uzimanja uzoraka vode za
analizu u cilju utvrdivanja njene zdravstvene
ispravnosti, a od 2009. godine kontrolira se da li su
subjekti u poslovanju s hranom koji se bave javhom
vodoopskrbom uspostavili, provode i odrzavaju
sustav upravljanja sigurnoS¢u vode za pice na
principima HACCP sustava.

U razdoblju od 2013. do 2016. godine planira se
pojacana kontrola nad opéom sigurnosc¢u proizvoda, a
koji svojim sastavom, namjenom i nacinom uporabe

mogu predstavljati najvedi rizik za potrosaca.

Kontrola zdravstvene ispravnosti predmeta opce
uporabe i nadzor nad njima se vrsi: kod uvoznih
proizvoda na granici, ako je rije¢c o domacem
proizvodu tada se vrSi kontrola proizvodaca i
kontrola proizvodnog procesa, a kada je proizvod
veé stavljen u promet kontrolira se zdravstvena
ispravnost/sukladnosti po kategorijama predmeta
opce uporabe.

Europska komisija je u veljaci 2013. godine usvojila
Paket mjera koje se odnose na sigurnost proizvoda i
viSegodiSnji plan nadzora nad trzistem. Svrha je
pojacati sigurnost potrosackih proizvoda koji se
nalaze na jedinstvenom trzistu, osigurati sljedivost
proizvoda te ujednaditi nadzor nad trziStem svih
neprehrambenih  proizvoda ukljucuju¢i i one
uvezene iz trecih zemalja jer se za vedi broj opasnih
proizvoda koji su se nalazili na trzistu Europske unije
nije mogla utvrditi zemlja podrijetla. Spomenuti
Paket mjera uvodi obvezno isticanje zemlje
podrijetla za sve neprehrambene potrosacke
proizvode, a predvida se da ce stupiti na snagu
2015. godine.



Potrosaci ocekuju da ¢e usluge i proizvodi biti stalno
kvalitetni, izdrZljivi i jednostavni za uporabu. Zato je
vazna normizacija, a jedno je od osnovnih nacela
normizacije osigurati da norme budu u skladu sa
zahtjevima trzista i da ispunjavaju potrebe krajnjih
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Medunarodne i europske norme dragovoljna su
pravila i smjernice, a uloga normizacije u politici
zasStite potroSaca je bitna, te je Hrvatski zavod za
norme preuzeo obvezu stvaranja nacionalne
infrastrukture za okupljanje svih zainteresiranih

korisnika, najces¢e potrosaca koji su u sve vecoj strana i za stvaranje nacionalnog konsenzusa u

mjeri izloZeni globalnoj ponudi proizvoda i usluga. postupku prihvac¢anja i primjene europskih norma
na nacionalnoj razini u skladu s europskim

pravilima.

Nositelji politike zastite potroSaca u Republici Hrvatskoj provode aktivnosti i mjere definirane
ovim CetverogodiSnjim Nacionalnim programom kako bi se unaprijedio i dalje razvijao pouzdan i
ucinkovit sustav zastite potrosaca u Hrvatskoj, odnosno na unutarnjem trzistu.

Djelotvorna zastita potrosaca iznimno je vazna za ucinkovito funkcioniranje unutarnjeg trzista

Europske unije, za razvoj poslovnih aktivnosti i poticanje ekonomskog rasta, a hrvatski potrosaci
(kao i poslovni subjekti) dio su unutarnjeg trzista Europske unije.

Provodenje aktivnosti i mjera iz ovoga programa osnaziti ¢e potrosaca kako bi donosio
informirane i odgovorne odluke pri kupnji proizvoda i usluga.




