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IASTITA POTROSACA

Zastita potrosaca u
Republici Hrvatskoj

> Primjer:

»  Potrosac je putem grupne kupovine, putem interneta kupio kupon kojim ostvarujete pravo na
tri dana boravka u Hotelu Matija Gubec. Kako u konaénici nije bio u moguénosti iskoristiti
kupon, od trgovca je zatrazio u roku od 14 dana povrat novca i raskid ugovora.

»  Trgovac je ponudio zamjenu za nesto drugo iz njihove ponude, odnosno predlozio potrosacu
da ¢e zamoliti partnera produzenje roka iskoristivosti kupona.

»  Sukladno ZZP-u u slucaju sklapanja ugovora o uslugama, potrosa¢ ima pravo na jednostrani
raskid ugovora sklopljenog na daljinu u roku od 14 dana od dana sklapanja ugovora, no to
pravo je isklju¢eno u sluc¢ajevima u kojima je predmet ugovora pruzanje usluge smjestaja koji
nije namijenjen stanovanju.

»  Potrosac se obratio za savjet o svojim pravima, te je informiran, da s obzirom na to da je
predmet ugovora pruzanje usluge smjestaja koji nije namijenjen stanovanju, da nema pravo na
jednostrani raskid, odnosno pravo na povrat novca. Potrosacu je savjetovano da prihvati
ponudu trgovca.
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H" ‘ "H‘“ VAZNOST POLITIKE ZASTITE
IASTITA POTROSACA POTRogAéA

»  Skup razli¢itih mjera i aktivnosti usmjerenih na jacanje uloge
potrosaca kao ekonomski slabije strane na unutarnjem trzistu

» Potice konkurentnost i doprinosi razvoju poslovnih aktivnosti
na unutarnjem trzistu

» Stvara poticajno okruzenje za pravilno i uravnotezeno
funkcioniranje unutarnjeg trzista

» Doprinosi poboljsanju kvalitete Zivota i poveéanju zZivotnog
standarda gradana
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IASTITA POTROSACA

HW ZAKON O ZASTITI POTROSACA
(,NARODNE NOVINE” BR.
41/141110/15)

- Jedinstveni regulatorni okvir za odredene
aspekte potrosackih ugovora

- Pravna sigurnost za potrosace i trgovce

- Stvaranje poticajnog okruzenja za
prekogranicnu trgovinu

-

REPUBLIKA HRVATSKA
MINISTARSTVO GOSPODARSTVA,
PODUZETNISTVA | OBRTA

A il e

nnnnnnnnnnnnnnnn




v v v

IASTITA POTROSACA

PSC
Jedinstvena
kontaktna totka
zausluge

!

P —

LAY

Proizvodi koji_se na podrucju Republike Hrvatske nude potrosaima moraju na
ambalazi, privjesnici, naljepnici ili na samom proizvodu sadrzavati najmanje:

1. osnovna obiljeZja, proizvoda u mijeri koja je potrebna da bi potrosac donio
odluku o kupnji kao Sto su naziv proizvoda, tip’i model proizvoda, naziv pod kojim
se proizvod prodaje, sastav proizvoda, svojstva i tehnic¢ka obiljezja proizvoda

2. naziv i sjediste proizvodaca ili uvoznika koji ima sjediste na podrucju Europske
unije.

podaci mgraju biti jasni, vidljivi i itljivi_te naBisani hrvatskim jezikom_ i latini¢nim
pismom, sto ne iskljucuje moguénost istodobne upgrabe drugih jezika, a mogu
ukljucivati znakove i piktograme lako razumljive potrosacu.

ako su napisani na viSe jezika, moraju biti napisani na isti nacin.

odredbe Zakona o zastiti potrosata o oznacavanju ne primjenjuju se na

proizvode Cije je oznacavanje uredeno posebnim propisom
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IASTITA POTROSAC

D-BIOTIC CREAMY EYE CON
n':&f."m krema za podrugje &iﬂz‘ATE
OG:Né‘er ohe: :"'-’7“_'_“’_', &er na podruje oko
nateenost , daje blista: Podrugju oko odij
hidratizira tokon’na dhlogvdlign':d g R
g::tav: Oznagen na ambalazi
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: od
Proizvodag: AG Labs, LLC - Hawthorne c
Usa. Ze%lk podrijefia: USA e 13),07507
- e des ch: ely

P 75008 ;
. Av.Di 18?”'

d'hydratation
U N A O O AP O 6 <
Nefiirsiisc = B

Vrsta proizvoda: Mand,
r 2 arina pakirana 2/1
S.ortn: Satsuma, Klasa I Velicina:4
Netto masa: 2kg +- 3 95, Podrijetlo: Hrvatska

Pakira vili isporutuje: Kor Neretva d.o.o.

Thme ReQpesen 4893905139212
SRR o 2014 UVOZNIK: K.G. PROM d.0.0.
JASENGVACKA 11, ZAGREB, TEL:01-2911-000

SIFRAARTIKLA: LG081

NAZIV ARTIKLA: Plisana igracka

ZEMLJA PORIJEKLA: KINA

PROIZVODAC: L&L INDUSTRIAL, GUNAGDONG, KINA

HRANA
. Zakon o informiranju potrosaca o hrani ("Narodne novine", br. 56/13, 14/14, 56/16)
. Uredba (EU) br. 1169/2011 o informiranju potrosaca o hrani

TEKSTIL

. Uredba (EU) br. 1007/2011 o nazivima tekstilnih vlakana i povezanom oznacivanju i
obiljezavanju sirovinskog sastava tekstilnih proizvoda

KOZMETIKA

. Zakon o provedbi Uredbe (EZ) br.1223/2009 Europskoga parlamenta i Vije¢a od 30. studenoga
2009. godine o kozmetickim proizvodima (preinacena verzija)
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IASTITA POTROSACA

Trgovac mora jasno, vidljivo i Citljivo istaknuti iznos maloprodajne
cijene i cijene za jedinicu mjere proizvoda ili usluge koju pruza.

Na proizvodu ili na prodajnom mjestu, osim cijena iz stavka 1. ovoga
¢lanka, ne smiju se istaknuti druge cijene, osim u slucajevima kada
trgovac provodi poseban oblik prodaje koji ne traje dulje od 3 dana.

Cijenu za jedinicu mjere nije potrebno istaknuti ako je istovjetna s
maloprodajnom cijenom proizvoda.

Kod proizvoda u rasutom stanju istiCe se samo cijena za jedinicu mjere
na prodajnome mjestu proizvoda.

Trgovac se mora pridrzavati istaknute maloprodajne cijene i uvjeta
prodaje.
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» Pravilnik o nacinu isticanja maloprodajne cijene i cijene za

jedinicu mjere proizvoda i usluga (,,Narodne novine”, br. 66/14
i 16/15)

» »cijena za jedinicu mjere« je konacna cijena u kunama, za
jedan kilogram, jednu litru, jedan metar, jedan cetvorni metar
ili jedan kubni metar proizvoda ili neka druga jedinica koli¢ine
koja se opéenito ili uobicajeno koristi kod prodaje proizvoda na
podrucju Republike Hrvatske, a koja ukljucuje poreze i druga
javna davanja
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IASTITA POTROSACA

Cijena za jedinicu mjere mora biti istaknuta na prodajnom mjestu.

Cijena za jedinicu mjere istice se za sljedece proizvode:

. hranu i hranu za Zivotinje, osim ako nije drugacije propisano

. deterdzente u smislu propisa kojima se ureduje zdravstvena ispravnost deterdzenata
. djecje pelene

. boje i lakove, izuzev slikarskih boja

. ulja i tekucine za motore i motorna vozila

. destiliranu vodu

. proizvode za njegu lica i tijela

. proizvode za pranje i ¢iS¢enje lica i tijela

O 00 N o »u o W N -

. proizvode za pranje i njegu kose

vV V. vV vV vV vV vV v v v v YvY

10. proizvode za pranje, ¢is¢enje i njegu zubi i usne Supljine

[ 2 IZNIMKA: “male” trgovine do 50 m2!
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IASTITA POTROSACA

- trgovac je duzan omoguditi potrosacu podnosenje pisanog
prigovora u svojim poslovnim prostorijama i bez odgadanja
pisanim putem potvrditi njegov primitak

« osim u poslovnim prostorijama, trgovac je duzan potrosacu
omoguciti podnosSenje pisanog prigovora putem poste,
telefaksa ili elektronicke poste

« trgovac je duzan u pisanom obliku odgovoriti na pisani
prigovor u roku od 15 dana od dana zaprimljenog prigovora

« trziSni inspektor ¢e uzeti u obzir prijavu potrosaca tek nakon
Sto je potrosac iscrpio prethodne postupke

-
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IASTITA POTROSACA

POSEBNI OBLICI
PRODAIJE

ZondG\

» prodaja proizvoda i usluga po cijenama nizim od cijena u
redovnoj prodaiji

» trgovac je duzan istaknuti cijenu u redovnoj prodaji i cijenu
tijekom trajanja posebnog oblika prodaje

» trgovac nije duzan istaknuti cijenu tijekom trajanja posebnog
oblika prodaje koji traje najdulje 3 dana

» ne primjenjuje se na ugovore na daljinu i izvan poslovnih
prostorija

-
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» Zavaravajuca poslovna praksa (primjerice, predstavljanje

» Agresivna poslovna praksa (primjerice, posjeéivanje trgovca u

IASTITA POTROSACA

NEPOSTENA POSLOVNA PRAKSA

v v

Nepostena poslovna praksa je zabranjena

Poslovna praksa je nepostena ako bitno utjece ili je vjerojatno
da ce bitno utjecati na ekonomsko ponasanje potrosaca

potrosacu prava koja mu po zakonu i inace pripadaju kao
posebnost ponude trgovca)

domu potrosaca)
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Hml | “H“l NEPOSTENA POSLOVNA
PRAKSA — SUDSKA PRAKSA

Upravni sud u Zagrebu

» slucaj ,,hrana za zivotinje”

slucaj ,koristenja ranjivih kategorija potrosaca pri
oglasavanju”
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IASTITA POTROSACA
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UGOVORA

u slucaju materijalnog nedostatka na proizvodu na odnose potrosaca i
trgovca primjenjuju se odredbe Zakona o obveznim odnosima o
odgovornosti za materijalne nedostatke stvari.

ako trgovac ili proizvodac daje jamstvo za ispravnost prodanog proizvoda
duzan je ispuniti obveze propisane Zakonom o obveznim odnosima o
jamstvu za ispravnost prodane stvari, kao i obveze preuzete jamstvom.

nedostatak na proizvodu kada je to nuzno, dokazuje se vjeStatenjem u za
to ovlastenim ustanovama ili uz pomoc ovlastenog sudskog vjestaka.

ako se nedostatak na proizvodu pojavi u roku od Sest mjeseci od dana
prijelaza rizika na potroSaca, a trgovac smatra da nedostatak u tom
trenutku nije postojao, troskove vjesStacenja snosi trgovac.

ako se nedostatak na proizvodu pojavi nakon isteka roka od Sest mjeseci od
dana prijelaza rizika na potrosaca, ali ne kasnije od 24 mjeseca od dana
prijelaza rizika na potrosaca, troSkove vjestacenja snosi potrosac ili trgovac,
ovisno o rezultatu vjeStacenja

PCP
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POTROSACKI UGOVORNI
ODNOSI — ISPUNJENIJE
UGOVORA - sudska praksa
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IASTITA POTROSACA

» Upravni sud u Zagrebu

» Slucaj televizije Quadro —neuredno popunjen jamstveni list

Slucaj automobila FORD FOCUS RELAX- materijalni nedostatak
na novom automobilu
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MM Froosa ma paumu 1 ProDA
IASTITA POTROSACA IZVAN POSLOVNIH PROSTORUA
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IASTITA POTROSACA

PRAVNI TEMEL) U RH: Zakon o alternativnom rjeSavanju
potrosackih sporova (NN br. 121/2016), kojim je prenesena
Direktiva 2013/11/EU o alternativnom nacinu rjesavanja
potrosackih sporova

SVRHA: osiguravanje svim potrosaCima u EU mogucnost
rje$avanja svih potro$ackih sporova u DC izvansudskim putem
na brz, efikasan i cjenovno prihvatljiv nacin u slucajevima kada
trgovac ima prebivaliste/sjediste u RH

NACIN: putem kvalificiranih tijela za alternativno rjeSavanje
potrosackih sporova (tijela za ARPS) odabranih od Ministarstva
gospodarstva poduzetnistva i obrta sukladno Zakonom
odredenim kriterijima

-
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H" HHN‘ ALTERNATIVNO RJESAVANIJE
MR - poTROSACKIH SPOROVA

» Odabrana tijela za ARPS koja djeluju u Republici Hrvatskoj:
1. Centar za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori

. Centar za mirenje Hrvatskog ureda za osiguranje

. Profitest d.o.o., Centar za mirenje ,,Medijator”

Sud casti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori

Centar za mirenje pri Hrvatskoj udruzi za mirenje

Centar za mirenje pri Hrvatskoj udruzi poslodavaca

Sud c¢asti Hrvatske obrtnicke komore

2
3
4,
5.
6.
7.
8

. Centar za mirenje Hrvatske obrtnicke komore
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““ "H‘“ ON LINE RJESAVANJE

IASTITA POTROSACA SPOROVA

http://ec.europa.eu/odr

n Online Dispute Resolution

0O web-mjestu

web-mj
trgovacima po
web-mjest

p:
internetu.

KAKO TO FUNKCIONIRA?
ZASTITA PODATAKA

TIWELA ZA RIESAVANJE SPOROVA

AVAIRVERVE

TREBATE LI POMOC?

Pomot i savieti "

PSC
Jedinstvena 2a potrosate .

® onaktnatotka u Europi TCCHer
za usluge D et
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Jasam potrosac Jasam trgovac

Zelim podhijeti prituzbu protiv tre Zelim podnijeti prituzbu protiv potro3aca ili preispitati
preispitati vec uloz ulozenu prituzbu

KAKO TO FUNKCIONIRA?

Odnosi li se vaa prituzba na robu ili uslugu kupljene na intemetu? U tom slucaju moZete podnijeti prituzbu na ovom web-mjestu
Morat Gete odabrati tijelo za rjeSavanje sporova koje Ce obradivati prituzbu. O tome se morate dogovoriti s drugom strankom u sporu

Svako tijelo za rieSavanje sporova ima svoja pravila i postupke. Oni su obiéno jednostavniji, brZi i jeftiniji od sudskih postupaka. Tijela
Za rje3avanje sporova u EU-u

Sve mozste obaviti putem intereta u 4 glavna koraka

Podnosenje prituZbe.

2. Dogovor o tijelu za rje3avanje sporova

w

Tijeloza rjeSavanje sporova obraduje prituzbu

Rjesenje i zatvaranje prituzbe

MINISTARSTVO GOSPODARSTVA,
PODUZETNISTVA | OBRTA
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IASTITA POTROSACA

HW KONTAKTNA TOCKA — EUROPSKI
POTROSACKI CENTAR HRVATSKA
(www.ecc-croatia.hr)

» olakSavanje komunikacije stranaka i tijela za alternativno
rjeSavanje potrosackih sporova:

- pomoc pri podnosSenju dokumentacije

- pruzanje opcih informacija o pravima potrosaca
- pruzanje informacija o Platformi za ORS

- informacije o pravilima postupanja tijela za ARPS

- obavjestavanje o drugim pravnim sredstvima, ukoliko se spor
ne moze rijeSiti putem Platforme
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IASTITA POTROSACA

trgovci koji posluju putem interneta duzni su
istaknuti poveznicu (link) Platforme za ORS na svojim
web stranicama.

, Problemm with an online purchase?
Problerm with Try Online Dispute Resolution

arn online
purchase? G

Try Online
Dispute
Resolution

Online Dispute

Resolution \ﬁ

n European |
Commission
ropean 2
o < DIGITALND
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IASTITA POTROSACA

HRVATSKA -

dio je Mreze ECC-a koja se sastoji od 30 centara (drzave Clanice
EU, Island i Norveska)

u Republici Hrvatskoj nalazi se u Ministarstvu gospodarstva,
poduzetnistva i obrta

jedina mreza u Europi koja besplatno informira i savjetuje
potrosace prilikom prekograni¢ne kupovine usluga i dobara na
podrucju EU-a, Islanda i Norveske

Mreza ECC bavi se:

savjetovanjem potrosaca prilikom prekograniéne kupovine
dobara i usluga na podrudju EU-a, Islanda i Norveske

rieSavanjem prituzbi potrosaca- najcesce prituzbe: jamstvo,
ovrhe zbog parkirnih karti, kupovina rabljenih automobila, najam
automobila, hotelski smjestaj, prijevoz putnika u zracnom
prometu (otkazan let, kasnjenje leta, izgubljena prtljaga)
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SVE NA JEDNOM MIJESTU!
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Hvala na paznji!

info@mingo.hr
prava.potrosaca@mingo.hr
ecc-croatia@mingo.hr
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Informaticki sustav
tehnickih propisa
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