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PREDSJEDNIKU HRVATSKOGA SABORA

Predmet: Prijedlog nacionalnog programa zastite potro$afa za razdoblje od 2017. do
2020. godine

Na temelju ¢lanka 130. stavka 2. Zakona o za§titi potrosa¢a (Narodne novine,
br. 41/14 i 110/15) Vlada Republike Hrvatske podnosi Prijedlog nacionalnog programa zastite
potro$aca za razdoblje od 2017. do 2020. godine.

Za svoje predstavnike, koji ¢e u njezino ime sudjelovati u radu Hrvatskoga
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i Marija Antonica, drzavne tajnike u Ministarstvu gospodarstva, poduzetni$tva i obrta.
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PRIJEDLOG NACIONALNOG PROGRAMA ZASTITE POTROSACA ZA
RAZDOBLJE OD 2017. DO 2020. GODINE

1. UVOD

Glavni cilj politike zastite potroSaca u Republici Hrvatskoj je poboljSanje kvalitete zivota
gradana 1 dio je strateskog cilja Europske unije kojim se Zeli osigurati da svi gradani Europske
unije uzivaju visoke standarde zastite potrosaca. Ujedno, politika zastite potrosaca predstavlja
vazan segment razvoja modernog trzista.

Zajednicko obiljezje svih modernih demokratskih drzava je zastita interesa ekonomski slabije
strane u poslovnim transakcijama na trziStu. S tim u vezi, politika zastite potrosaca predstavlja
skup razli¢itih mjera i aktivnosti usmjerenih na poboljSanje poloZaja potroSaca na trzistu.

Danas se smatra da je potroSa¢ regulator razvoja gospodarstva koji direktno utjeCe na
poslovnu politiku gospodarstvenika i potice konkurentnost. Stoga je zastita potroSaca vazan
segment jedinstvenog trziSta Europske unije koji direktno utjece na njegovo funkcioniranje,
odnosno na razvoj poslovnih aktivnosti i ekonomski rast.

Uspjesnost implementacije potrosacke politike na nacionalno trziSte ovisi o transpoziciji
europskog zakonodavstva, izgradnji administrativne strukture i kapaciteta usmjerenih na
provedbu ove politike, razvijenosti i kompetentnosti udruga za zastitu potrosaca, uc¢inkovitom
nadzoru kao i razvijenim mehanizmima za rjeSavanje potrosackih prituzbi 1 sporova.

2. MISIJA

Politika zaStite potroSaca u Republici Hrvatskoj u sljede¢em cetverogodisnjem razdoblju bit
¢e usmjerena na daljnji razvoj standarda zaStite prava potroSaca, a Sto podrazumijeva da
zaStita potroSaca u svim sektorskim politikama bude komplementarna i da osigurava visoke
standarde zaStite potroSaca, na nacin da se Stite ekonomski interesi potrosaca, omogucava
informiranost i1 educiranost o vaznosti politike zaStite potrosaca svih dionika u ovom
podrucju, te da se osiguravaju jednostavne procedure za rjeSavanje potroSackih prituzbi.

Glavni cilj ovoga Nacionalnog programa zaStite potroSaca za razdoblje od 2017. do 2020.
godine (u daljnjem tekstu: Nacionalni program) je osnaziti potroSaca tako da postane aktivni
sudionik na trziStu, te unaprijediti integraciju potrosackih prava kroz sve sektorske politike.

Posebni ciljevi su:

bolja informiranost i educiranost potroSaca o njihovim pravima
osigurati potroS§acima instrumente brzog rjeSavanja prituzbi i sporova
bolja provedba potroSackih prava kroz djelotvoran nadzor na trZiStu
daljnji razvoj politike sigurnosti proizvoda

jacanje neovisnosti i reprezentativnosti udruga za zastitu potrosaca
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6. jacanje uloge jedinica lokalne i podrucne (regionalne) samouprave u provedbi politike
zastite potrosaca

3. VIZIJA

Visoka razina potroSackih prava pri pruzanju roba i usluga na trziStu Republike Hrvatske
doprinijet ¢e vecoj konkurentnosti domaceg gospodarstva, vratiti zadovoljstvo i povjerenje
potroSaca 1 na taj nacin doprinijeti povecanju gospodarske aktivnosti. Implementacijom
europskih standarda zastite potrosaca povecat ¢e se konkurentnost hrvatskog gospodarstva i
njegova integracija na jedinstveno trziSte, a Sto bi trebalo utjecati na povecanje gospodarske
aktivnosti u cjelini.

4. KLJUCNI 1ZAZOVI

Ovim Nacionalnim programom predlazu se ciljevi 1 aktivnosti koji trebaju doprinijeti
kvalitetnijem okruzenju za potrosace u razdoblju od 2017. do 2020. godine. Definirane mjere
temelje se na IzvjeS¢u o provedbi Nacionalnog programa zastite potrosaca za razdoblje od
2013. do 2016. godine, putem kojeg je izvrSena analiza stvarnog stanja na podrucju zastite
potroSaca, kao i procjena je li doslo do napretka u sustavu zastite potroSaca u odnosu na
prethodno razdoblje.

Predlozene inicijative doprinijet ¢e unaprjedenju regulatornog okvira koje s jedne strane
osigurava potroSaCima visoku zaStitu njihovih prava, a s druge strane jamci jednostavnije
uvjete poslovanja, zatim unaprjedenju suradnje s drugim tijelima u provedbi ove politike kao 1
sa svim ostalim dionicima, jaCanju neovisnosti 1 reprezentativnosti udruga za zaStitu
potrosaca, unaprjedenju mehanizama za pomo¢ potroSacima pri rjeSavanju njihovih prituzbi
kao 1 uspostavljanju odgovarajueg sustava izvansudskog rjeSavanja potroSackih sporova te
osiguravanju odgovaraju¢ih uvjeta za provedbu politike sigurnosti proizvoda, sve u cilju
ostvarivanja dodatnog napretka u ovom podrucju.

Razvoj interneta kao 1 sve popularnija kupnja putem interneta, u potpunosti je promijenila
nacin prezentiranja 1 prodaje proizvoda i usluga, kao i1 razmjenu informacija u odnosu na
jednostavnije 1 brze usporedivanje cijena 1 karakteristike proizvoda. Ovo podruc¢je od iznimne
je vaznosti, obzirom da se radi o vrlo dinami¢nom 1 rastu¢em sektoru.

Stoga je nuzno osigurati mjere koje ¢e doprinijeti da se potrosaci osjecaju sigurno kod
kupovine putem interneta u smislu da mogu jednostavnije i brze ostvarivati svoja potroSacka
prava te da su proizvodi koje kupuju sigurni. Jedna od predloZenih mjera odnosila bi se na
istrazivanje trziSta u pogledu uvodenje oznake povjerenja za internet trgovinu, kako bi se
pridobilo viSe povjerenja kod potroSaca, a trgovce potaklo na poboljSanje kvalitete svoje
usluge.

Obzirom na to da se veliki broj prituzbi potroSaca odnosi na probleme ostvarivanja
potrosackih prava kod proizvoda s materijalnim nedostatkom, odredivanje dobre poslovne



prakse pri zaStiti prava potrosaca kod proizvoda s materijalnim nedostatkom, doprinijet ¢e
jednostavnijem ostvarivanju potrosackih prava, kao i ujednacavanju postupanja trgovaca
vezano uz problematiku odgovornosti za materijalne nedostatke stvari.

5. PRIORITETI I GLAVNI SMJEROVI RAZVOJA POLITIKE ZASTITE
POTROSACA U REPUBLICI HRVATSKOJ

Iako prema PotroSackom semaforu (Consumer Conditions Scoreboard-u) iz 2015. godine
Republika Hrvatska ima vrlo nizak indeks povjerenja potrosaca, potrebno je naglasiti da se u
proteklih desetak godina na ovom podruc¢ju puno postiglo.

Bez obzira na ¢injenicu Sto je vazece zakonodavstvo Republike Hrvatske u podrucju zastite
potroSaca u potpunosti uskladeno sa zakonodavstvom Europske unije, potrosaci, u pojedinim
slucajevima, ne uspijevaju u potpunosti ostvariti svoja prava, bilo zbog nedovoljne
informiranosti i educiranosti o svojim pravima.

Kako bi se povjerenje prava potroSaca u narednom razdoblju unaprijedilo, potrebno je
osigurati ucinkovitu provedbu zakonodavnog okvira iz podrucja zaStite potrosaca,
kontinuiranu edukaciju potrosaca i trgovaca kao i u¢inkovite alate za brzo rjeSavanje prituzbi
1 sporova, a sve u cilju jednostavnijeg i brzeg ostvarivanja prava potrosaca.

Time ¢e politika zastite potrosaca u Republici Hrvatskoj doprinijeti daljnjem ekonomskom
razvoju, te unaprijediti konkurentnost hrvatskog gospodarstva, a sto je preduvjet za bolje
pozicioniranje na jedinstvenom trZistu.

Stoga se ovim Nacionalnim programom planiraju aktivnosti koje se odnose na:
- daljnje unaprjedenje zakonodavnog okvira iz podrucja zastite potrosaca
- u¢inkovitu provedbu zakonodavstva iz podrucja zastite potrosaca
- u¢inkovitu provedbu politike sigurnosti proizvoda
- informiranje 1 edukaciju trgovaca i potrosaca
- uCinkovite alate za brzo rjeSavanje prituzbi 1 sporova potroSaca
- daljnji razvoj udruga za zastitu potroSaca

- ukljucivanje jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave u provedbu politike
zaStite potroSaca.

5.1.DALINJE UNAPRJEDENJE ZAKONODAVNOG OKVIRA IZ PODRUCJA ZASTITE
POTROSACA

Vezano uz regulatorni okvir, podrucje zastite potroSaca vrlo je dinamicno kako na europskoj
razini tako posljedicno i na nacionalnoj razini. Naime, moderno trziSte 1 novi oblici
poslovanju zahtijevaju i nova zakonodavna rjeSenja. Pri tome, uz osiguravanje zatite prava
potroSaca treba voditi ratuna i o uvjetima poslovanja. Sve to trebalo bi doprinijeti stvaranju



modernog zakonodavstva koje s jedne strane osigurava potroSacima visoku zastitu njihovih
prava, a s druge strane jam¢i jednostavnije uvjete poslovanja.

Slijedom toga, Europska komisija od 2015. godine provodi Regulatorni program za provjeru
stanja 1 ucinkovitosti (eng. Regulatory Fitness and Performance Programme - REFIT), u koji
je ukljucena i Republika Hrvatska, a kojim se zeli osigurati prikladnost i u¢inkovitost propisa,
te se poduzimaju mjere za pojednostavnjenje zakonodavstva i smanjenje regulatornih
troskova kako bi se pridonijelo jasnom, stabilnom i predvidivom regulatornom okviru kojim
se podupire gospodarski rast.

5.1.1. Daljnje unaprjedenje zakonodavnog okvira u Europskoj uniji

Europska politika zastite potrosaca klju¢ni je element funkcionalnog jedinstvenog trzista Cija
je svrha jamciti potroSaCima prava prilikom kupnje roba i usluga na trziStu kao i pruziti
dodatnu zastitu pojedinim skupinama potrosaca, npr. ranjivim potrosa¢ima. Jacanje uloge
potroSaca i ucinkovita zastita njihove sigurnosti i ekonomskih interesa glavni su elementi
europske politike u podrucju zastite potroSaca.

Zajednicka politika zaStite potroSaca drzava Clanica na jedinstvenom trziStu svakako moze
doprinijeti odrzivom razvitku Europe do 2020. godine. Akt o jedinstvenom trzistu strateski je
dokument vazan za poticanje povjerenja potrosaca u jedinstveno trziSte za koje se smatra da
nije u dovoljnoj mjeri iskoriSteno od strane drzava ¢lanica, posebno u prekograni¢noj trgovini.

Obzirom na ¢injenicu da se svjetsko gospodarstvo ubrzano digitalizira, da su informacijske i
komunikacijske tehnologije temelj svih modernih inovativnih gospodarskih sustava, te da
internet 1 digitalne tehnologije mijenjaju nacin Zivota i rada, na razini pojedinca i1 u drustvu,
javlja se potreba za uskladenim djelovanjem svih dionika na jedinstvenom trzistu.

Strategijom jedinstvenog digitalnog trZiSta, Europska komisija utvrdila je niz podrucja u
kojima je potrebno poduzimanje mjera u cilju uklanjanja prepreka prekograni¢noj kupovini
putem interneta kao 1 za definiranje odgovarajuceg regulatornog okvira za internet trgovinu.

Internet 1 digitalna tehnologija mijenjaju nase druStvo i nacin na koji ljudi posluju. Stoga je
jedan od prioriteta Europske komisije stvaranje jedinstvenog digitalnog trziSta i ukidanje
postojecih ograniCenja prekograni¢ne internet trgovine. Jedinstvenim digitalnim trziStem zele
se ujediniti nacionalna trzista u jedno funkcionalno jedinstveno digitalno trziste.

Prekograni¢na internet trgovina biljezi porast 1 potroSaci se sve vise odlucuju na takav nacin
kupnje, budu¢i da isti ima ¢itav niz prednosti. Gledano sa stajaliSta potroSaca, prekograni¢na
trgovina omogucava jednak pristup robama i uslugama na jedinstvenom trziStu Europske
unije, daje mogucnost usporedivanja kvalitete 1 cijene proizvoda te moguénost izbora izmedu
velikog broja proizvoda i usluga, §to u konacnici znaci kupnju po povoljnijim cijenama.

Bez obzira $to prekograni¢na internet trgovina u Europskoj uniji biljezi rast, jo§ uvijek se
nedovoljan broj potrosaca odlucuje na kupnju putem interneta iz druge drzave c¢lanice
Europske unije. Postojeca ogranicenja utjeCu na njihovu odluku da odustanu od prekograni¢ne



internet kupnje 1 to najceS¢e zbog straha od prijevare, pojave problema i nemogucénosti
ostvarivanja svojih potrosackih prava.

Potrosaci koji zele kupiti proizvod ili uslugu putem interneta suoCavaju se s ograni¢enjima
kao Sto su pristup robama i uslugama na internetu, razlike u cijenama, uvjeti prodaje ili
placanja, previsoke cijene dostave, geografsko blokiranje i drugi oblici diskriminacije na
temelju nacionalnosti, mjesta boravista ili mjesta poslovnog nastana na jedinstvenom trzistu.

Europska komisija poduzima niz mjera kojima nastoji ukinuti postojeca ogranicenja kako bi
potaknula rast internet trgovine. Cilj je olaksSati i pojednostaviti kupovinu i prodaju roba i
usluga na internetu, povecati povjerenje potrosaca u prekograni¢nu internet trgovinu, kako bi
potrosaci mogli iskoristiti sve prednosti koje im kupovina putem interneta pruza, i
pojednostaviti poslovanje poslovnih subjekata kako bi ih se potaknulo na prodaju putem
interneta.

Jedna od prioritetnih mjera jest sprjecavanje diskriminacije prema potrosac¢ima i poslovnim
subjektima pri kupnji robe 1 usluga na internetu na jedinstvenom trzistu Europske unije, a koja
moze biti povezana s pitanjem nacionalnosti, boravistem ili zemljopisnom lokacijom, a Sto je
protivno osnovnim nacelima Europske unije. S tim u vezi, Europska komisija objavila je u
svibnju 2016. godine Prijedlog uredbe Europskog parlamenta i Vijeca o rjeSavanju problema
geografskog blokiranja i1 drugih oblika diskriminacije na unutarnjem trziStu na temelju
nacionalnosti, mjesta boravista ili mjesta poslovnog nastana klijenata te o izmjeni Uredbe
(EZ) br. 2006/2004 i Direktive 2009/22/EZ (u daljnjem tekstu: Prijedlog uredbe o
geografskom blokiranju) broj dokumenta: 52016PC0289.

Cilj Prijedloga uredbe o geografskom blokiranju je ukidanje prepreka u prekogranicnoj
kupovini na internetu, da bi potroSaci, bez obzira na to iz koje drZzave dolaze ili gdje imaju
boraviste, neometano mogli pristupiti kupovini na internetu i u njima sudjelovati.

Kako bi se osiguralo dobro funkcioniranje jedinstvenog trzista kao podrucja bez unutarnjih
granica u kojem je zajamceno slobodno kretanje robe i usluga, nije dovoljno samo ukinuti
drzavne granice, jer trgovci ponekad uvode prepreke a koje nisu u skladu sa slobodama
jedinstvenog trziSta. To se dogada kada trgovci koji posluju u jednoj drZzavi ¢lanici blokiraju
ili ogranicavaju pristup svojim internetskim suceljima, odnosno robi i uslugama klijentima iz
drugih drzava ¢lanica koji Zele sudjelovati u prekograni¢nim poslovnim transakcijama (praksa
poznata pod nazivom geografsko blokiranje).

U smislu Prijedloga uredbe o geografskom blokiranju, pojam ,.klijent* predstavlja potroSaca
(fizicku osobu) ili poslovnog subjekta (kada djeluje u svojstvu potrosaca), drzavljanina drzave
Clanice ili s mjestom boravista ili poslovnog nastana u drzavi ¢lanici, a koji namjerava kupiti
ili kupuje robu ili uslugu unutar podruc¢ja Europske unije.

Do geografskog blokiranja moZe doc¢i i na neizravan nacin, primjerice, zbog drugih mjera
trgovaca koje ukljucuju primjenu razlicitih op¢ih uvjeta pristupa njihovoj robi 1 uslugama za
klijente iz drugih drzava Clanica kako na internetu tako i izvan njega. lako ponekad mogu



postojati objektivna opravdanja za takvo razli€ito postupanje, postoje slucajevi kada trgovci
potrosacima koji zele obavljati prekograni¢ne transakcije uskracuju pristup robi ili uslugama
ili primjenjuju razlicite uvjete u tom pogledu iz isklju¢ivo poslovnih razloga.

Prijedlog uredbe o geografskom blokiranju odnosi se isklju¢ivo na prekograni¢nu trgovinu, a
obuhvaca trgovce s poslovnim nastanom u Europskoj uniji, kao i one s poslovnim nastanom u
tre¢éim zemljama, ali koji prodaju robu i usluge klijentima u Europskoj uniji. Njime se
zabranjuje blokiranje pristupa mreznim mjestima i1 drugim internetskim suceljima te
preusmjeravanje klijenata s njihove inacice u jednoj drzavi na inaicu dostupnu u drugoj
drzavi.

Pojedini trgovci upotrebljavaju razlicite inadice svojih internetskih sucelja kojima ciljaju na
klijente iz razli¢itih drzava ¢lanica. lako bi ta moguénost trebala postojati, trebalo bi zabraniti
preusmjeravanje klijenta s jedne inacice internetskog sucelja na drugu bez njegova pristanka.
Klijent bi u svakom trenutku trebao mo¢i pristupiti svim ina¢icama internetskih sucelja.

Prijedlog uredbe o geografskom blokiranju ne odnosi se na samo odredivanje cijena pa su
trgovei slobodni u odredivanju svojih cijena. Takoder se ne odnosi ni na dinamicno
odredivanje cijena u okviru kojeg trgovci prilagodavaju svoje ponude tijekom vremena,
ovisno o raznim ¢imbenicima koji nisu povezani s boravistem klijenata.

Bitno je naglasiti da zabrana diskriminacije, odnosno omogucavanje pristupa internetskim
suCeljima, robi 1 uslugama koja se nastoji posti¢i Prijedlogom uredbe o geografskom
blokiranju ne predstavlja obvezu za trgovca da uspostavi poslovne transakcije s klijentima.

Nadalje, kako bi se vratilo povjerenje potroSaca i trgovaca i kako bi se potakle prekogranicne
aktivnosti Europska komisija je svjesna da je potrebno osigurati ucinkovitu i dosljednu
provedbu europskog zakonodavstva, unutar svih drzava ¢lanica.

S tim u vezi, budu¢i da je Strategijom jedinstvenog digitalnog trZiSta (Komunikacija Komisije
Europskom parlamentu, Vije¢u, Europskom gospodarskom i socijalnom odboru i Odboru
regija ,,Strategija jedinstvenog digitalnog trziSta za Europu* COM(2015) 192) 1 Strategijom
jedinstvenog trziSta (Komunikacija Komisije Europskom parlamentu, Vije¢u, Europskom
gospodarskom 1 socijalnom odboru i Odboru regija ,,PoboljSanje jedinstvenog trzista: vise
prilika za ljude i poduzecéa® COM(2015) 550) koje su donesene 2015. godine, utvrdeno kako
potencijal jedinstvenog trzista nije u potpunosti iskoristen, posebice u pogledu prekograni¢ne
prodaje, jedna od mjera iz navedenih strategija odnosi se i na u€inkovitiju provedbu propisa o
zaStiti potrosaca, odnosno unaprjedenje nadzora nad trziStem u situacijama prekogranicne
kupovine, a u cilju vra¢anja povjerenja potroSaca.

Naime, vaze¢om Uredbom (EZ) br. 2006/2004 Europskog parlamenta i Vije¢a od 27.
listopada 2004. o suradnji izmedu nacionalnih tijela odgovornih za provedbu zakona o zastiti
potrosaca (Sluzbeni list L 364) (Uredba o suradnji u zastiti potroSaca) iz 2004. godine ureden
je okvir za suradnju izmedu nacionalnih nadzornih (inspekcijskih) tijela u Europskoj uniji
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kako bi se njihovim djelovanjem minimiziralo krSenje potroSackih prava od strane trgovaca
na jedinstvenom trzistu.

Tijekom provedbe Uredbe o suradnji u zastiti potroSaca, Europska komisija utvrdila je
probleme koji sprjecavaju njenu ucinkovitost, a odnose se na nedostatne istrazne i provedbene
ovlasti nacionalnih inspekcijskih tijela za u€inkovitu i brzu medusobnu suradnju, posebno u
digitalnom okruzenju, rokove za razmjenu podataka medu tim tijelima, te potrebu za jasnijim
uredenjem pravila vezano uz koordinaciju djelovanja inspekcijskih tijela.

Vezano uz proSirenje ovlasti nacionalnih inspekcijskih tijela, predlaze se mogucnost
blokiranja mrezne stranice trgovca u slucajevima kada isti prekomjerno krsi prava potrosaca
prilikom prekograni¢ne kupovine. Ovim ¢e se omoguciti sprjecavanje krSenja prava veceg
broja potrosaca od strane pojedinog trgovca.

Takoder, jasnije se ureduje zajednicko djelovanje (koordinacija) drzava ¢lanica u sluc¢ajevima
kada trgovac krsi prava potrosaca u vise drzava ¢lanica (rasirena povreda), odnosno pravila o
odredivanju drzave €lanice kao koordinatora, koja donosi odluku o pokretanju zajednickog
djelovanja.

Isto tako, Europska komisija moze se ukljuciti kao koordinator zajedni¢kog djelovanja drzava
¢lanica u situacijama kada su povredom trgovca zahvacena trziSta viSe drzava ¢lanica.

S obzirom na navedeno, Europska komisija je, u cilju unaprjedenja prekograni¢ne provedbe
prava Europske unije o zaStiti potroSaca, u lipnju 2016. godine, predlozila reviziju vazece,
odnosno donoSenje nove, cjelovite Uredbe o suradnji u zastiti potrosa¢a kojom ¢e razviti
suvremene, ucinkovite i djelotvorne mehanizme za zaStitu potroSaca, kao 1 istraZzne i
provedbene ovlasti nadleznih tijela, te djelovanje protiv povreda potroSackih prava koje
zahvacaju viSe drzava €lanica (raSirenih povreda).

5.1.2. Daljnje unaprjedenje zakonodavnog okvira u Republici Hrvatskoj

Harmonizacija pravila o za$titi potroSaca u svim drZavama clanicama trebala bi otkloniti
zapreke slobodnom kretanju roba 1 usluga na jedinstvenom trzistu koje proizlaze iz razli¢itih
pravila u pojedinim c¢lanicama, a kako bi se vratilo povjerenje potroSaa i1 trgovaca u
funkcioniranje jedinstvenog trziSta 1 na taj nacin iskoristile sve njegove mogucénosti i
prednosti. Potrebno je stalno razvijati jedinstveni regulatorni okvir koji osigurava pravnu
sigurnost za potrosace i trgovce, a Sto doprinosi stvaranju poticajnog okruzenja za povecanje
poslovne aktivnosti na jedinstvenom trzistu.

Republika Hrvatska ¢e kao punopravna ¢lanica Europske unije u predstojecem razdoblju na
podrucju zastite potrosaca i1 sigurnosti proizvoda i dalje aktivno sudjelovati u procesima
izrade 1 donoSenja europskog zakonodavstva, te ¢e uskladivati nacionalno zakonodavstvo s
aktualnim promjenama europskog zakonodavstva u ovom podrucju.

Internet trgovina je u sve ve¢em porastu i predstavlja izazov u pogledu zastite ekonomskih
interesa potroSaca i sigurnosti proizvoda. Naime, jednostavnost osnivanja poslovnog subjekta
za ovakav oblik trgovanja, kao i Cinjenice da trgovci koji isklju¢ivo prodaju robu putem
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interneta mogu brzo ,,nestati* s trzista bez odredene odgovornosti za robu koju su prodali kao
1 za ostala potrosacka prava koja iz ovakvih ugovora proizlaze, u odnosu na tradicionalnu
trgovinu predstavlja odredeni oblik neravnoteze medu poslovnim subjektima na trzistu.

Sigurnost proizvoda koji se prodaju putem interneta veliki je izazov za cijelu Europsku uniju.
Stoga, Europska komisija poduzima ¢itav niz mjera za boljim uredenjem i suradnjom na
ovom podrucju te ocekuje od drzava cClanica osnaZenje nadzora nad trgovinom putem
interneta kao i poboljSanje prekograni¢ne suradnje nadzornih (inspekcijskih) tijela svih drzava
Clanica.

S tim u vezi na nacionalnoj razini potrebno je napraviti daljnji napredak u poboljSanju
provedbe zakonodavstva iz podrucja zastite potrosaca, odnosno omoguciti ucinkoviti nadzor
nad trziStem koji osigurava zaStitu prava potroSaca i sigurnost proizvoda koji se prodaju
putem interneta. Naime, ucinkovitom provedbom mjera protiv trgovaca koji krSe prava
potroSaca moze se doprinijeti jacanju povjerenja potrosaca.

Daljnjom edukacijom i specijalizacijom inspektora za internet trgovinu, doprinijet ¢e se
ucinkovitijem nadzoru.

Nadalje, u cilju ja¢anja povjerenja potrosaca u suradnji s poslovnim udruzenjima potrebno je
pokrenuti aktivnosti koje se odnose na istrazivanje trzista vezano uz sustav oznaka povjerenja
za trgovce koji obavljaju trgovinu putem interneta.

Oznake povjerenja osigurale bi, odnosno povecale povjerenje potroSaca u trgovca koji obavlja
trgovinu putem interneta, a koji na svojim mreZnim stranicama ima istaknutu navedenu
oznaku.

Naime, radi se o oznakama koje predstavljaju potvrdu da se odredena trgovina koja se obavlja
putem interneta provodi prema odredenim kriterijima kao §to su valjanost poslovnog modela,
standardi zaStite potroSaa koje je trgovac implementirao u svoje poslovanje, njegova
financijska stabilnost i pruzanje podrSke kupcu nakon prodaje, kao i obavijest koristi li
trgovac alternativno rjeSavanje potrosackih sporova. Time se potroSacu Salje jasna poruka da
se trgovac pridrzava odredenog skupa pravila, i da je za potrosaca siguran.

Oznaka povjerenja koja se stavlja na naslovnicu internetskog trgovca ima ulogu
uspostavljanja odnosa povjerenja izmedu potroSaca i trgovca, a posebno je korisna za male
trgovce koji nisu dovoljno prepoznati od veceg broja potrosaca.

Nadalje, oznaka povjerenja poticale bi trgovce na poboljSanje vlastitih procesa prodaje, a Sto
ukljucuje isporuku robe, ponudu, viSu razinu postivanja prava potrosaca, te spremnost za
prekograni¢nu trgovinu i povecanje svoje gospodarske aktivnosti.

Budu¢i da je turizam jedna od vaznijih grana gospodarstva za Republiku Hrvatsku, od
iznimne je vaznosti implementacija u nacionalno zakonodavstvo nove Direktive (EU)



12

2015/2302 Europskog parlamenta i Vijeca od 25. studenoga 2015. o putovanjima u paket
aranZmanima 1 povezanim putnim aranzmanima, o izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 i
Direktive 2011/83/EU Europskog parlamenta i Vijeca te o stavljanju izvan snage Direktive
Vijec¢a 90/314/EEZ Europskog parlamenta i Vijeca (Sluzbeni list L 326).

PrenoSenjem ove Direktive osuvremenit ¢e se podrucje zastite putnika prilikom kupovine
usluga paket putovanja koje potrosaci sami kombiniraju birajuéi elemente svog putovanja
(primjerice kupuju rent a car uslugu ili uslugu smjesStaja putem mrezne stranice gdje su
rezervirali svoj let).

Budu¢i da internet postaje sve vazniji kanal putem kojeg potrosaci planiraju i kupuju usluge
putovanja, prenosenjem ove Direktive u nacionalno zakonodavstvo kao i njenom ucinkovitom
provedbom ojacat ¢e se povjerenje potrosaca, te ¢e se doprinijeti viSoj razini zastite prava
potroSaca posebno kada kupuju putem interneta.

Osim toga, novim se pravilima osigurava uc¢inkovitije informiranje putnika o uslugama koje
kupuju, te se jam¢i u€inkovitija pravna zastita u slucaju problema nastalih prilikom putovanja.

Takoder, uklonit ¢e se prepreke prekogranicnoj trgovini, smanjit ¢e se troSkovi uskladivanja
za trgovcee koji zele poslovati prekograni¢no, te ¢e se omoguciti ravnopravni uvjeti poslovanja
za sve trgovce na trzistu usluga putovanja.

5.2. INSTITUCIONALNI OKVIR U PODRUCJU POLITIKE ZASTITE POTROSACA
5.2.1. Ministarstvo gospodarstva, poduzetnisStva i obrta

Sukladno ¢lanku 20. Zakona o ustrojstvu 1 djelokrugu ministarstva i drugih srediSnjih tijela
drzave uprave (Narodne novine, br. 93/16 1 104/16) Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva
1 obrta odredeno je kao tijelo nadlezno za politiku zaStite potrosaca u Republici Hrvatskoj u
¢ijem su djelokrugu poslovi koji se sastoje od kreiranja ukupne politike zaStite potrosaca u
Republici Hrvatskoj, kontinuiranog pracenja svih promjena europskog zakonodavstva i
preuzimanja istih u hrvatsko zakonodavstvo, kao 1 ¢itav niz aktivnosti koje se odnose na samu
provedbu politike zaStite potrosaca.

Temeljem Uredbe o unutarnjem ustrojstvu Ministarstva gospodarstva, poduzetniStva i obrta
(Narodne novine, br. 14/17 1 90/17) unutar Uprave za trgovinu i unutarnje trziste, Sektora za
robe, usluge 1 zastitu potroSaca ustrojena je Sluzba za politiku zastite potroSaca koja predlaze i
provodi politiku zaStite potrosaca, predlaze mjere za unaprjedenje ucinkovitosti cjelokupnog
sustava zaStite potroSata na podruc¢ju Republike Hrvatske, obavlja poslove vezane uz
prilagodbu pravnog sustava Republike Hrvatske s pravnom steCevinom Europske unije u
podrucju zastite potroSaca, prati ostvarivanje ciljeva 1 zadataka utvrdenih strategijom politike
zaStite potroSaca; obavlja 1 koordinira poslove vezane uz rad Centralnoga informacijskog
sustava zaStite potroSaca; ureduje mreznu stranicu zaStite potroSaca; obavlja i koordinira
poslove vezane uz rad nacionalnog Europskog potroSackog centra; predlaze, prati i koordinira
poslove vezane uz informiranje, edukaciju i1 savjetovanje potrosaca, te podizanje javne svijesti
o potrebi zaStite prava potroSaca; pruza stru¢nu pomo¢ udrugama za zaStitu potroSaca i
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jedinicama lokalne 1 podru¢ne (regionalne) samouprave u poslovima zaStite potrosSaca, te
koordinira aktivnosti vezano uz izvansudsko rjeSavanje potrosackih sporova.

Sluzba za politiku zastite potrosaca sastoji se od dva Odjela i to Odjela za zastitu potroSaca i
Odjela za Europski potrosacki centar.

Podizanje javne svijesti o potroSackim pravima, jedan je od najvaznijih segmenata politike
zaStite potroSaca. Stoga se znatan dio aktivnosti usmjerava na edukaciju i informiranje
gradana o ovoj vaznoj politici. U narednom cetverogodiSnjem razdoblju 1 dalje ¢e aktivnosti
biti fokusirane na podizanje javne svijesti o pravima potroSaca, te na trajnu i sustavnu
edukaciju i informiranje javnosti o svim relevantnim potrosackim pitanjima.

Informiranje 1 edukacija potrosaca klju¢ni su ¢imbenici u procesu jac¢anja njihove uloge na
trziStu. Samo osvijesten 1 educiran potrosa¢ moze iskoristiti sve prednosti jedinstvenog trzista.
Za postizanje medusobnog povjerenja i potrosaci i trgovci trebaju biti svjesniji svojih prava i
obveza kako bi jednostavnije mogli rjeSavati eventualno nastale sporove.

Naglasak ¢e se stavljati na edukaciju cjelokupne javnosti o pravima, obvezama 1 zaStiti
potroSaca, a provodit ¢e se putem medija, informativnih kampanja, mrezne stranice podrucja
zaStite potroSaca, strucnih casopisa, informacijama kroz internet portale, kao i putem
seminara, radionica, okruglih stolova, konferencija, te projekata u okviru kojih udruge za
zaStitu potrosaca provode informiranje potro$aca na podru¢jima i po temama za koje se ukaze
potreba potrosaca.

Na mreznoj stranici http://potrosac.mingo.hr/hr/potrosac/, gradani se informiraju o aktualnim
potrosackim temama.

Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva i obrta u suradnji s poslovnim udruzenjima provodi
edukaciju poslovne zajednice iz podrucja zastite potrosaca. Implementacija visokih standarda
zaStite potroSaca u poslovne procese trgovaca iznimno je vazna radi njihove konkurentnosti
kako na hrvatskom trzistu tako i na jedinstvenom trziStu Europske unije.

Takoder, kroz edukaciju poslovne zajednice sprjeCava se krSenje prava potroSaca kao i
nepotrebno sankcioniranje trgovaca koji se zbog nedovoljne informiranosti o novinama u
zakonodavstvu potencijalno izlazu opasnosti da krSe pravila, a samim time i mogucnosti da
radi toga budu sankcionirani.

Nadalje, Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva i obrta u narednom razdoblju planira
aktivnosti vezane uz permanentno podizanje svijesti poslovne zajednice o prednostima
ovakvih nacina rjeSavanja sporova, kao i koristima i u¢incima za trgovce koji proizlaze iz
njih.

U cilju jaCanja svijesti potrosSaca i nastojanja da se potakne veca briga za potroSacka prava
svih aktivnih dionika provedbe politike zaStite potroSaca, Ministarstvo gospodarstva,
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poduzetnistva i1 obrta planira u narednom razdoblju obiljezavanje Svjetskog dana prava
potrosaca kako bi se javnost informirala o vaznosti politike zastite potroSaca.

Vaznu ulogu u navedenim procesima uz Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva i obrta
imaju i udruge za zaStitu potroSaa koje je potrebno jacati, a kako bi se edukacija,
informiranje i savjetovanje potrosaca provodilo na profesionalnoj razini.

Intenzivnom suradnjom s nevladinim sektorom, odnosno strukturiranim udrugama za zastitu
potrosaca u podrucju savjetovanja, informiranja i edukacije potrosaca znacajno se doprinosi
viSoj razini informiranosti potrosaca kao i senzibiliziranju javnosti za ovu problematiku.

Projekt ,,Savjetovanje potrosaca“ Ministarstvo gospodarstva, poduzetnistva i obrta provodi u
suradnji s udrugama za zastitu potrosaca. U okviru ovoga projekta financiraju se regionalna
savjetovaliSta ¢ija je zadaCa pruzati potroSaima savjete vezano uz zaStitu njihovih
ekonomskih interesa. Obzirom da je zaStita potroSaca multidisciplinarno podrucje, u rad
savjetovaliSta, uz stalno zaposlene savjetnike, ukljucuju se prema potrebi i vanjski suradnici
- struénjaci iz pojedinih podrucja, primjerice usluge elektroni¢kih komunikacija, energetike, a
kako bi se potroSac¢ima pruzili Sto kvalitetniji savjeti.

Daljnji razvoj projekta ,,Savjetovanje potrosaca“ provodit ¢e se kroz unaprjedivanje
Centralnog informacijskog sustava zastite potrosaca, kao u¢inkovitog e-alata koji omoguéava
potrosacima rjeSavanje prituzbi, dobivanje savjeta te mogucnost inspekcijskog nadzora kod
trgovca radi rjeSavanja potroSackih prituzbi.

Naime, zbog brZzeg rjeSavanja potrosackih prituzbi te stvaranja statisticke baze podataka u
ozujku 2008. godine kreiran je Centralni informacijski sustav zastite potroSaca (CISZP). U
navedeni sustav, uz Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva i obrta, savjetovaliSta za zastitu
potrosaca 1 trziSnu inspekciju, ukljuen je 1 Citav niz ostalih institucija nadleznih za
provodenje pojedinih podrucja politike zastite potroSaca. Analizom dobivenih podataka vrsi se
monitoring u podrucju krSenja prava potroSata u pojedinim sektorima, te poduzimaju
odgovarajuce mjere za unaprjedenje prava potrosaca.

Jedinstveni telefon za potrosace 072/414-414, koji je inkorporiran u projekt "Savjetovanje
potrosaca", omogucuje, pozivom na jedinstveni pristupni broj potrosacima, dobivanje
stru¢nog savjeta od strane savjetnika-pravnika na razini Cetiri regije (Zagrebacka, Osjecka,
Rijecka i Splitska) 1 to radnim danom od 10 do 14 sati.

Naime, putem ovog broja potrosa¢ dobiva besplatan pravni savjet vezano uz svoj potrosacki
problem, dok cijena samog poziva iz nacionalnih pokretnih i nepokretnih komunikacijskih
mreza ovisi o tarifnom paketu kojeg je pojedini korisnik ugovorio sa svojim pruzateljem
usluge.
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Na taj nacin, registriranjem svakog potroSackog poziva, kao 1 kategoriziranjem istih,
jedinstveni telefon za potrosace omogucuje stvaranje strukturiranih podataka, koji ¢ine bazu
za sakupljanje iznimno vaZznih statistickih podataka za podrucje zastite potrosaca.

Obveza sakupljanja statistickih podataka odnosi se na sve drzave Clanice, a temeljem kojih se
stvara statisticka baza podataka za cijelo jedinstveno trziste. Ovi podaci koriste se u svim
analizama kao i procjenama ucinaka propisa kao baza za donoSenje novog zakonodavstva
Europske unije, a radi boljeg uredenja jedinstvenog trzista.

U narednom razdoblju potrebno je unaprijediti kategorizaciju potroSackih upita pristiglih
putem jedinstvenog telefona za potrosace u smislu razvrstavanja upita, kao i izvjes¢ivanja o
prituzbama potroSaca. Navedeno je moguce ostvariti uvodenjem veceg broja statistiCkih
kategorija usmjerenih na broj i trajanje poziva prema regionalnoj podjeli, prosje¢nom trajanju
poziva, kao i na dolazne pozive iz fiksnih ili mobilnih telekomunikacijskih mreza. Na taj
nacin, razvojem jedinstvenog telefona za potroSace, omogucilo bi se, ne samo registriranje i
kategoriziranje potroSackih poziva, ve¢ 1 osiguravanje podataka neophodnih za izradu
razliCitih analiza i statistika koji ¢e se koristiti u procesu kreiranja politike zastite potroSaca.

Porast broja upita potrosaca putem jedinstvenog telefona za potroSace ukazuje na daljnju
potrebu osmisljavanja korisnih alata i mehanizama za jednostavniju i brzu komunikaciju
potroSaca s nadleznim tijelima, a koji na jednostavan nadin omogucavaju informiranje i
edukaciju potroSaca o njihovim pravima. Iskustva ste€ena radom na jedinstvenom telefonu
ukazuju na zadovoljstvo potroSaa u odnosu na ovakav vid komunikacije putem kojeg se
mogu pravovremeno i brzo savjetovati o svojim problemima koje imaju na trzistu.

Isto tako, zadaca je Ministarstva gospodarstva, poduzetniStva i1 obrta uspostavljanje
kvalitetnog sustava alternativnog rjeSavanja potroSackih sporova temeljem Zakona o
alternativnom rjeSavanju potroSackih sporova (Narodne novine, broj 121/16), koji je stupio na
snagu 31. prosinca 2016. godine, a koji predstavlja prvi korak ka uspostavljanju ucinkovitijeg
sustava za alternativno rjeSavanje potroSackih sporova u Republici Hrvatskoj s ciljem boljeg
pristupa jednostavnim, ucinkovitim i brzim nacinima rjeSavanja domacih i prekograni¢nih
potroSackih sporova.

Povecanje svijesti potroSaca o prednostima ovakvih postupaka, te njihovo koriStenje trebalo
bi doprinijeti rastere¢enju sudova od sporova male vrijednosti.

Nadalje, od iznimne je vaznosti posti¢i znacajnije uklju¢ivanje jedinica lokalne 1 podrucne
(regionalne) samouprave u provedbu politike zaStite potrosaca na lokalnom podrucju te
potaknuti aktivniju komunikaciju 1 suradnju lokalnih tijela s udrugama za zastitu potroSaca
kao vaZznim partnerima u provedbi politike zaStite potroSaca.

To je moguce ostvariti jedino podizanjem svijesti jedinica lokalne i podruc¢ne (regionalne)
samouprave o vaznosti i koristi od aktivne politike zaStite potroSaca za njene gradane. Stoga
je nuzno kroz edukaciju 1 informiranje predstavnika jedinica lokalne i podruc¢ne (regionalne)
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samouprave ukazati na vaznost i ulogu udruga za zastitu potroSaca koje djeluju u lokalnoj
zajednici, te potaknuti provedbu zajednickih projekata koji se bave potroSackim pitanjima od
lokalnog znacaja kao i razvoj alata za jednostavnije i brze rjeSavanje potrosackih sporova na
lokalnoj razini.

Inspekcijske poslove u podrudju zastite potroSaca obavlja trziSna inspekcija Ministarstva
gospodarstva, poduzetniStva i obrta. Sektor trziSne inspekcije je ustrojen unutar Uprave za
inspekcijske poslove u gospodarstvu Ministarstva gospodarstva, poduzetnistva i obrta.

U Sektoru trzis$ne inspekcije ustrojene su Sluzba zastite ekonomskih interesa potrosaca i
Sluzba sigurnosti proizvoda, te pet podrucnih jedinica — sluzbi inspekcijskog nadzora sa
sjediStem u Rijeci, Splitu, Osijeku, Varazdinu i Zagrebu.

Sektor trzi$ne inspekcije obavlja inspekcijske 1 druge poslove koji se odnose na primjenu
zakona 1 drugih propisa u podru¢ju zastite potrosaca; javnih usluga koje se obra¢unavaju i
naplacuju potrosac¢ima; poslove koji se odnose na provjeru tehnickih i sigurnosnih zahtjeva
proizvoda stavljenih na trziSte, zahtjeva u vezi s proizvodnjom, stavljanjem na trziste ili na
raspolaganje na trziSte gradevnih proizvoda, postupak provjere ocjenjivanja sukladnosti s
propisanim zahtjevima, isprave koje moraju imati proizvodi na trZiStu, oznacavanja,
obiljezavanja 1 oglaSavanja proizvoda, nadzire primjenu drugih propisa u podrucju svog
djelokruga.

Unutar Sektora nalazi se 1 kontaktna tocka Sustava suradnje za zaStitu potroSaca. Sustav
suradnje za =zaStitu potroSaca (Consumer Protection Cooperation System — CPCS) je
elektronicka baza podataka koju vodi 1 odrzava Europska komisija kako bi se osigurao siguran
sustav za razmjenu informacija izmedu nadleznih tijela drZzava c¢lanica Europske unije
temeljem Uredbe o suradnji u zaStiti potroSaca.

Temeljem Uredbe o odredivanju tijela za provedbu Uredbe (EZ-a) br. 2006/2004 Europskog
parlamenta 1 Vijeca od 27. listopada 2004. o suradnji izmedu nacionalnih tijela odgovornih za
provedbu propisa o zastiti potroSaca (Uredba o suradnji u zastiti potrosaca); (Narodne novine,
br. 84/14 1 120/14) Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva 1 obrta odredeno je kao
kontaktna tocka 1 jedinstveni ured za vezu nadleZan za koordinaciju medu nadleZnim tijelima
u Republici Hrvatskoj, u skladu sa svojim ovlastima odredenima posebnim propisima kojima
se Stite interesi potroSaca, te suraduje s Europskom komisijom, a kako bi se osigurala
uskladenost sa zakonima i nesmetano funkcioniranje jedinstvenog trzista.

Nadlezna tijela u Republici Hrvatskoj za provedbu Uredbe o suradnji u zastiti potroSaca
takoder su 1 Ministarstvo financija, Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva i obrta,
Ministarstvo mora, prometa i infrastrukture, Ministarstvo zdravstva, Agencija za elektronicke
medije, Agencija za obalni linijski pomorski promet, Hrvatska regulatorna agencija za mrezne
djelatnosti, Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo, Hrvatska agencija za nadzor
financijskih usluga, te Hrvatska narodna banka.
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U podrucju sigurnosti proizvoda, unutar Sektora trziSne inspekcije je nacionalna kontaktna
tocka za sustav RAPEX - Sustav brze razmjene sluzbenih obavijesti o0 mjerama i radnjama
glede proizvoda koji predstavljaju ozbiljan rizik za zdravlje i sigurnost potroSaca.

Naime, izmedu drzava ¢lanica Europske unije, medusobna suradnja u pogledu razmjene
informacija o proizvodima koji predstavljaju ozbiljan rizik za zdravlje i sigurnost potrosaca
dobivenih na temelju poduzetih aktivnosti nadzora na trzistu pojedine drzave clanice, odvija
se putem sustava RAPEX.

Nadalje, sustav RAPEX pomaZe u sprje¢avanju i ogranicavanju opskrbe proizvodima koji
predstavljaju ozbiljan rizik za zdravlje i sigurnost potrosaca te olakSava prac¢enje ucinkovitosti
i dosljednosti nadzora nad trziStem i provedbenih aktivnosti u drzavama clanicama. Isti
predstavlja  temelj za  prepoznavanje potrebe za  djelovanjem na  razini
Europske unije 1 doprinosi dosljednom provodenju sigurnosnih zahtjeva za proizvode, a time i
neometanom funkcioniranju jedinstvenog trZista.

Osim Ministarstva gospodarstva, poduzetniStva i obrta kao kontaktne to¢ke, mrezu sustava
RAPEX na nacionalnoj razini ¢ine Ministarstvo zdravstva, Ministarstvo mora, prometa i
infrastrukture, Ministarstvo unutarnjih poslova, Ministarstvo financija — Carinska uprava,
DrZavni zavod za mjeriteljstvo, te Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti.

Takoder, osim RAPEX sustava za razmjenu informacija medu drzavama c¢lanicama o
pitanjima koja se odnose na aktivnosti nadzora trziSta i time povezanim informacijama o
nesukladnim proizvodima koristi se i ICSMS sustav (Information and Communication System
on Market Surveillance - Informacijski 1 komunikacijski sustav za nadzor trZista), a koji se
primjenjuje vezano uz obvezu drzava ¢lanica iz ¢lanka 23. Uredbe (EZ) br. 765/2008.

ICSMS sustav omogucava protok i razmjenu informacija izmedu tijela za nadzor trzista i
sadrzi informacije o proizvodima koji su bili predmet nadzora na trziStu glede ispunjavanja
propisanih zahtjeva.

Trzisni inspektori uklju¢eni su u rad AdCo skupina (Administration Cooperation) pri
Europskoj komisiji Ciji je cilj razmjena stajaliSta 1 iskustava izmedu tijela za nadzor trZiSta
drzava Clanica te uskladivanje tumacenja odredbi direktiva novog pristupa za pojedine grupe
proizvoda s ciljem ujednacenosti postupanja prilikom nadzora na trzistu.

S obzirom na postojanje velikog broja razli¢itih AdCo skupina, trZiSna inspekcija je ukljuena
u rad onih skupina u okviru ¢ijeg su djelokruga direktive iz nadleznosti trziSne inspekcije kao
Sto je AdCo skupina za elektromagnetsku kompatibilnost, elektricnu opremu namijenjenu za
uporabu unutar odredenih naponskih granica, eko dizajn, energetsku ucinkovitost, osobnu
zaStitnu opremu, plinske aparate, strojeve, tekstil, pokretnu tlacnu opremu i gradevne
proizvode.

Nadzor u podrucju zastite potroSaca se kontinuirano provodi sukladno Godi$njem planu rada
Uprave za inspekcijske poslove u gospodarstvu.
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5.2.2. Nacionalno vijece za zaStitu potrosaca

Nacionalno vije¢e za zastitu potrosaca savjetodavno je tijelo Vlade Republike Hrvatske i
jedno je od vaznijih nositelja politike zastite potroSaca koje ¢ine predstavnici drzavnih tijela
nadleznih za podrucje zastite potroSaca, Hrvatske gospodarske komore, Hrvatske obrtnicke
komore, Hrvatske udruge poslodavaca, trgovackog suda, udruga za zastitu potrosaca, jedinica
lokalne samouprave na ¢ijem se podrucju provodi projekt savjetovanja potrosaca sufinanciran
iz drzavnog proracuna i neovisni strucnjaci iz podrucja zastite potrosaca.

Nacionalno vije¢e za zastitu potrosaca sudjeluje u izradi Nacionalnog programa za zastitu
potrosaca kao 1 izradi IzvjeS¢a o ostvarivanju mjera i aktivnosti utvrdenih Nacionalnim
programom za proteklo razdoblje, a isto tako inicira izmjene i dopune postojec¢ih te donosenje
novih propisa u podrucju zaStite potrosaca, te na taj nacin aktivno sudjeluje u kreiranju
politike zastite potroSaca u Republici Hrvatskoj.

U Nacionalnom vijeéu za zastitu potrosaca osnovana su 4 povjerenstva kojima predsjedaju
predstavnici regulatornih tijela koji su ¢lanovi Vije¢a (Povjerenstvo za usluge elektronickih
komunikacija, Povjerenstvo za financijske usluge, Povjerenstvo za energetiku i Povjerenstvo
za vodne usluge), ¢ime se doprinosi operativnijem i fleksibilnijem nainu rada. Povjerenstva
se sastaju ovisno o aktualnim dogadajima i temama na pojedinom trziStu, te izvjeScuju Vijece
o svome radu.

Nacionalno vije€e za zaStitu potroSaca, kao vazan dionik u provedbi ove politike kroz
suradnju svih tijela koja provode politiku zastite potrosaca kao 1 kroz uc¢inkovit i konstruktivni
dijalog s civilnim drus$tvom i1 gospodarskim sektorom, doprinijet ¢e daljnjem unaprjedenju
politike zastite potroSaca.

Takoder, putem Nacionalnog vijeca za zaStitu potroSaca promovirat ¢e se visoki standardi
zaStite prava potroSaca kroz sve sektorske politike i to kroz rasprave sa predstavnicima tijela
drzavne uprave, neovisnim stru¢njacima iz pojedinih podrucja te predstavnicima udruga za
zastitu potroSaca, a kako bi se na taj nac¢in doprinijelo boljoj uredenosti pojedinih podrucja u
odnosu na uc¢inkovitu zastitu potroSaca.

5.3. UDRUGE ZA ZASTITU POTROSACA

Temeljna uloga udruga za zastitu potrosSaca je borba za uspostavu pravednog trzista i socijalnu
1 ekonomsku pravdu za potroSace, pomo¢ u izgradnji sustava zaStite potroSaca te briga za glas
potrosaca na lokalnoj, regionalnoj i globalnoj razini.

U provedbi politike zasStite potrosaca djeluje veliki broj razli¢itih dionika. Iako je zastita i
dobrobit potroSaca prije svega odgovornost Ministarstva gospodarstva, poduzetnistva i1 obrta,
kao resornog ministarstva za zaStitu potrosSaca, te ostalih tijela drzavne uprave 1 agencija koje
reguliraju pojedina trZista, uloga nevladinog sektora u podrucju zastite potrosaca od velikog je
znacaja 1 potrebno ju je poticati.
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U proteklom razdoblju, intenzivna suradnja s nevladinim sektorom u podrucju savjetovanja,
informiranja i edukacije potroSaa znacajno je doprinijela viSoj razini informiranosti
potroSaca kao i senzibiliziranju javnosti za ovu problematiku. Na ovaj nacin, kroz partnersku
suradnju Ministarstva gospodarstva, poduzetniStva i obrta i udruga za zaStitu potro$aca na
provodenju projekata savjetovanja, informiranja i edukacije potrosaca, nastoji se podici razina
javne svijesti 1 znanja o potrebi zastite potrosaca u Republici Hrvatsko;j.

Da bi udruge za zastitu potrosaca bile prepoznate u drustvu kao relevantan dionik i da bi se
osigurala njihova odrzivost, neophodno je pruziti podrsku aktivnostima koje provode, a koje
su u skladu s o¢ekivanjima potrosaca i drustva, kako na nacionalnoj, tako i1 na lokalnoj razini.

Financijska potpora za provedbu navedenih projekata osigurava se u drzavnom proracunu
Republike Hrvatske, kao i u proracunima pojedinih gradova i zupanija koji su prepoznali rad
udruga za zastitu potrosaca koje djeluju na njihovom podrucju i koji su uspostavili kvalitetnu
suradnju u savjetovanju, informiranju i edukaciji potroSaca o pitanjima od lokalnog, odnosno
regionalnog (podruc¢nog) znacaja. Ovakva suradnja omogucuje bolju informiranost i
educiranost gradana na lokalnoj razini, jednostavnije i brze rjeSavanje problema s kojima se
susrecu, te doprinosi podizanju kvalitete zivota gradana. S tim u vezi, vazno je da se u
savjetovanje potrosaca na lokalnoj razini u narednom razdoblju ukljuci §to veéi broj jedinica
lokalne i podruc¢ne (regionalne) samouprave.

U narednom razdoblju potrebno je traziti nove modalitete financiranja projekata u ovom
vaznom segmentu provedbe politike zastite potrosaca, a kao dobar primjer navedenoga,
potrebno je istaknuti djelomi¢no financiranje projekta ,,Savjetovanje potrosaca u 2017.
godini“ temeljem Uredbe o kriterijima za utvrdivanje korisnika 1 nainu raspodjele dijela
prihoda od igara na srecu za 2017. godinu (Narodne novine, broj 17/17) kao 1 sufinanciranje
od strane jedinica lokalne 1 podru¢ne (regionalne) samouprave. Takoder, primjer kvalitetne
ukljucenosti lokalne samouprave u provedbi politike zastite potro§aca je suradnja Ministarstva
gospodarstva, poduzetniStva i obrta s Gradom Zagrebom, koja se razvila tijekom 2015. 1 2016.
godine, kroz provedbu projekta savjetovanja potroSaa. Naime, potpisivanjem Sporazuma o
suradnji na provedbi projekta “Savjetovanje potroSaca u savjetovaliStu za zaStitu potroSaca u
Zagrebackoj regiji“ (prosinac 2014. 1 lipanj 2016. godine), Ministarstvo gospodarstva,
poduzetnistva 1 obrta 1 Grad Zagreb utvrdili su suradnju na provedbi navedenog projekta, na
nacin da Grad Zagreb sufinancira placu jednog zaposlenika na provedbi projekta do iznosa od
100.000,00 kuna.

Ocekuje se da ¢e se za vrijeme provodenja Nacionalnog programa zaStite potroSata za
razdoblje od 2017. do 2020. godine, financiranju projekata namijenjenim udrugama za zaStitu
potroSaca prikljuciti i ostale jedinice lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave u kojima
postoji aktivno djelovanje udruga za zastitu potroSaca.

Nacin provedbe navedenih mjera i aktivnosti, odnosno financiranje pojedinih projekata
udruga za zaStitu potroSaca, koje su prepoznate u javnosti i aktivne su u rjeSavanju
potroSackih problema, moguée je vrSiti putem natjecaja, a u skladu s financijskim
mogucénostima pojedinih jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave, te sukladno
uputama Ureda za udruge, kao i Uredbi o kriterijima, mjerilima i postupcima financiranja i
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ugovaranja programa i projekata od interesa za opce dobro koje provode udruge (Narodne
novine, broj 26/15).

Pri tome je vazno napomenuti kako transparentnost u dodjeljivanju financijskih sredstava za
projekte udruga iz drzavnog proracuna i drugih javnih izvora, predstavlja izuzetno vaznu
sastavnicu jacanja sustava fiskalne odgovornosti, ali i doprinos osnazivanju povjerenja
javnosti u rad drzavnih tijela, kao i u rad udruga koje provode projekte i programe od interesa
za op¢e dobro u Republici Hrvatskoj. NuZznost unaprjedivanja postupaka dodjele financijskih
sredstava iz javnih izvora, kao i pracenja i vrednovanja financiranih projekata, utvrdena je
mjerama Nacionalne strategije stvaranja poticajnog okruzenja za razvoj civilnog drustva od
2012. do 2016. godine, ali 1 mjerama Akcijskog plana za 2017. 1 2018. uz Strategiju
suzbijanja korupcije za razdoblje od 2015. do 2020. (Odluka o donoSenju Akcijskog plana za
2017.12018. godinu uz Strategiju suzbijanja korupcije za razdoblje od 2015. do 2020. godine
Narodne novine, broj 60/17).

Osim osiguravanja financijskih sredstava i uvjeta za njihovo transparentno trosenje, potrebno
je voditi rauna 1 o ostalim uvjetima za provedbu projekta savjetovanja potrosaca.

Naime, u proteklom razdoblju ustanovljeno je da jednogodiSnje trajanje projekta savjetovanja
potroSaca stvara poteskoée u osiguravanju kontinuiteta provedbe projekta, a vezano uz
osiguranje kako financijskih sredstava tako i ljudskih potencijala.

U cilju osiguravanja svih uvjeta za provedbu projekta savjetovanja potroSaca, provest ¢e se
detaljna analiza u cilju pronalazenja najucinkovitijeg rjeSenja vezano uz financiranje
predmetnog projekta.

U dijelu organizacija civilnoga druStva, ¢ija se djelatnost odnosi na zaStitu potroSaca,
potrebno je razvijati njihovu povezanost i suradnju. Imajuéi u vidu dobru praksu drZava
¢lanica Europske unije, a u cilju ucinkovitijeg djelovanja udruga u podrucju zastite potroSaca,
potrebno je 1 dalje poticati jaCanje neovisnosti 1 reprezentativnosti udruga za zastitu potrosaca.

S tim ciljem, Europska komisija je 2015. godine pokrenula inicijativu sa svrhom daljnjeg
razvoja potroSackog pokreta u Republici Hrvatskoj, usmjerenog jaCanju medusobnih veza
udruga za zastitu potroSaca u Republici Hrvatskoj. Vezano uz navedeno, potrebno je naglasiti
da se Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva i1 obrta, takoder uklju¢ilo u pokrenutu
inicijativu s osnovnim ciljem jacanja potroSackog pokreta u Republici Hrvatskoj, kroz dijalog
s predstavnicima udruga za zastitu potroSaca o vaznosti daljnjeg razvoja potroSackog pokreta i
potrebi povezivanja udruga za zastitu potroSaca u cilju ostvarivanja viSe razine zaStite prava
potrosaca.

Navedene aktivnosti imaju za cilj povezivanje udruga za zastitu potroSaca, u smislu poticanja
razmjene informacija i suradnje izmedu udruga za zaStitu potroSaca, stvaranja zajednicke
strategije 1 platforme, a $to bi u konac¢nici omogucilo brzu i u¢inkovitu razmjenu informacija,
provodenje partnerskih projekata, kao i jedinstvenog istupa u javnosti koji bi doprinio
podizanju razine prepoznatljivosti udruga za zastitu potroSac¢a. Navedeno umrezavanje udruga
omogucilo bi snazno zastupanje 1 predstavljanje potroSackog pokreta na nacionalnoj,
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regionalnoj 1 medunarodnoj razini i to upravo kroz ¢lanstvo u krovnim institucijama za zastitu
potrosaca, kao $to su BEUC (Europska krovna udruga potrosaca) i Consumers International
(Svjetska krovna udruga potrosaca), a u okviru kojih bi hrvatske udruge za zastitu potrosaca
mogle iskoristiti sve moguénosti koje ove institucije pruzaju, i to od edukacije i
osposobljavanja predstavnika civilnoga drustva za rad na ovom iznimno zahtjevnom
podrucju, do sudjelovanja na raznim projektima na razini Europske unije. Navedeno bi
omogucilo kvalitativno 1 kvantitativno jacanje administrativnih kapaciteta udruga za zastitu
potrosaca, neophodno za sudjelovanje u radu razli¢itih odbora i radnih skupina Europske
komisije, kao i za provodenje zajednickih projekata s udrugama za zastitu potrosaca ostalih
drzava Clanica Europske unije.

Zaklju¢no, jaca medusobna suradnja, povezivanje udruga za zaStitu potroSaca, kao i Sirenje
¢lanstva na mladu populaciju doprinijelo bi daljnjem razvoju potroSackog pokreta u provedbi
politike zastite potrosaca u Republici Hrvatskoj, te ostvarivanju zajednickih interesa na
nacionalnoj i razini Europske unije.

5.4. UNAPRJEDENJE SUSTAVA RJIESAVANJA POTROSACKIH PRITUZBI

Jedna od glavnih zadaca drzava ¢lanica u provedbi politike zaStite potroSaca je osigurati
potroSacima bolju informiranost o njihovim pravima i moguénostima njihove zastite, odnosno
uspostava djelotvornih alata koji su razumljivi, dostupni i u€inkoviti za potrosace.

Cinjenica da je potrosa¢ ekonomski slabija strana na trzistu, te da trgovac raspolaze s vise
znanja 1 informacija o proizvodima koje prodaje u odnosu na potroSaca koji ih kupuje moze
dovesti do neravnoteZze na trZiStu. Stoga su glavne okosnice ove politike savjetovanje
potroSaca, permanentna edukacija i informiranje potroSa¢a kao i ucinkoviti instrumenti
rjeSavanja prituzbi i sporova potrosaca.

5.4.1. Savjetovanje potrosaca

Intenzivna suradnja s nevladinim sektorom u podruc¢ju informiranja, edukacije i savjetovanja
potrosaca, zna€ajno doprinosi viSoj razini informiranosti potroSaa kao 1 senzibiliziranju
javnosti za ovu problematiku.

Provedbom projekta ,,Savjetovanja potrosaca“ omogucava se savjetovanje potroSaca na
podru¢ju Republike Hrvatske vezano uz zaStitu njihovih prava i ekonomskih interesa u
nastupu pred trgovcem i to na razini Cetiri regije Republike Hrvatske: Osjecka, Rijecka,
Splitska i Zagrebacka regija. Savjetovanje potroSaca namijenjeno je potroSacima — fizi€kim
osobama koji sklapaju pravni posao ili djeluju na trzistu u svrhe koje nisu namijenjene
njihovoj poslovnoj djelatnosti niti obavljanju djelatnosti slobodnog zanimanja. Medutim,
savjetovanje potroSaca ne podrazumijeva zastupanje potrosaca u postupcima pred redovnim
sudovima. Aktivnosti savjetovanja potroSaca koje provode udruge za zaStitu potroSaca
obuhvacaju pomo¢ potrosa¢ima u pojaSnjenju propisa i postupaka za ostvarivanje njihovih
prava, kao 1 pomo¢ pri rjeSavanju konkretnih upita potroSaca koji se odnose na krSenje
njihovih prava od strane trgovaca te posredovanje pri rjeSavanju nastalih problema izmedu
potroSaca 1 trgovaca. SavjetovaliSta zaprimaju upite potrosaca telefonom, elektroni¢kom
postom, poStom i osobnim dolaskom i ukljucena su u Centralni informacijski sustav za zastitu
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potrosaca (CISZP), koji, kao ucinkoviti e-alat, potroSaCima omogucava brze rjeSavanje
prituzbi i dobivanje savjeta. Takoder, u navedeni projekt inkorporiran je i jedinstveni telefon
za potrosace 072/414-414, koji gradanima omogucuje brzo dobivanje stru¢nog savjeta od
strane savjetnika-pravnika na razini Cetiri regije.

Nakon analize podataka o broju pruzenih savjeta u 2016. godini (odgovoreno je na 23.972
upita potrosaca), uocen je pad u odnosu na 2014. godinu (25.730 savjeta), te na 2015. godinu
(29.624 savjeta). Smanjenje broja odgovorenih upita u 2016. godini, izmedu ostalog, ukazuje
na potrebu intenzivnijeg promoviranja navedenog projekta u medijima, te prezentiranja
gradanima svih moguénosti 1 pomo¢i koje mogu ostvariti putem ovog projekta. Naime,
tijekom provodenja informativne kampanje Europske komisije 2015. godine, ista je bila
intenzivno popracena u medijima, Sto je uvelike doprinijelo broju pruzenih savjeta u 2015.
godini.

5.4.2. Centralni informacijski sustav zaStite potroSaca

PotroSacke prituzbe su klju¢ni pokazatelji koji omogucuju pracenje pojedinih trzista u smislu
identificiranja problema s kojima se potroSaci najceSce susrecu, a $to je izuzetno vazno za
kreatore politike na nacionalnoj i europskoj razini, kako bi se ¢uo 'glas potrosaca' i razumjelo
ono §to oni imaju za reci, ¢ime bi se uspostavila kvalitetnija komunikacija s gradanima.

Kreiranjem Centralnog informacijskog sustava zastite potroSaca (CISZP) u ozujku 2008.
godine, gradanima u Republici Hrvatskoj je omoguceno da putem elektroni¢ke poSte na
jednom mjestu zatraZe objasnjenja propisa i1 postupaka od Ministarstva gospodarstva,
poduzetniStva i obrta, savjet od savjetovaliSta za zaStitu potroSaca, te da upute prijavu trziSnoj
inspekciji. Povezivanjem svih tijela drzavne uprave koja u svojem djelokrugu provode
politiku zaStite potrosaca u CISZP, osigurava se brzi protok informacija o ucestalim krSenjima
prava potroSaca, Sto omogucava pravovremeno poduzimanje mjera od strane nadleznih tijela.
Sustavu se pristupa putem mreznih stranica navedenih institucija, a prednost ovog sustava je
Sto potrosaci na jednom mjestu mogu dobiti odgovore na svoje upite u kratkom vremenskom
roku.

Osim evidentiranja i upravljanja prigovorima i upitima potroSaca, sustav omogucuje i analizu
podataka neophodnih za izradu statistika koje se koriste u procesu kreiranja politike zastite
potroSaca. Navedena statisticka baza podataka omogucuje bolje pracenje pojedinih trzista u
smislu identificiranja problema s kojima se potroSaci najc¢es¢e susrecu, a Sto je i jedan od
prioriteta Europske komisije. U tu je svrhu, od strane Europske komisije, razvijen ,,Consumer
Scoreboard* (PotroSacki semafor), alat za pracenje prituzbi potroSaca koji pruza vrijedne
informacije o tome kako potroSacka trziSta funkcioniraju iz perspektive kako potrosaca, tako i
trgovaca.

Kako bi bila djelotvorna, politika zastite potroSa¢a mora se zasnivati na dobrom poznavanju
trziSta, ponasanja, potreba i1 oc¢ekivanja potrosaca 1 mogucih oblika krSenja propisa u ovom
podrucju. Stoga ¢e, Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva 1 obrta kontinuirano razvijati
navedeni sustav, u smislu unaprjedivanja metodologije za grupiranje 1 filtriranje podataka za
potrebne analize na ovom podrucju. Na taj nacin omogucit ¢e se kvalitetnija suradnja izmedu
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nacionalnih tijela odgovornih za provedbu politike zastite potroSaca u smislu razvoja bolje
zakonske regulative koja cilja na stvarne probleme potroSaca, a omoguceno je i osmisljavanje
informativnih kampanja. Posljedi¢no, omogucena je i procjena utjecaja politike zaStite
potroSaca u smislu dobrobiti potrosaca i djelotvornije zastite njihovih prava.

5.4.3. Alternativno rjeSavanje potrosackih sporova

Postoji ¢itav niz prednosti radi kojih bi se gradani u odredenim trenucima trebali odluciti za
pokretanje alternativnog nacina rjeSavanja spora, umjesto da pokrenu postupak pred redovnim
sudom. Prednost alternativnog rjeSavanja potrosackih sporova je u tome Sto je ovakav nacin
puno fleksibilniji od upucivanja tuzbe sudu, provodi se u neformalnijem okruzenju,
predstavlja manji troSak kako za potrosaca tako i za trgovca. Takoder, ukoliko dode do
dogovora u ovakvim sporovima, isti predstavlja prihvatljivo rjeSenje za obje strane u sporu. U
usporedbi sa redovnim sudstvom, ovi su sustavi puno brzi i manje formalni, §to znaci da su
pogodno sredstvo za rjeSavanje sporova male vrijednosti kao §to su uglavnom potrosacki
sporovi.

Isto tako, bitno je napomenuti da se poticanjem alternativnog rjeSavanja potrosackih sporova
velikim dijelom rasterecuje redovite sudove.

Svjesna vaznosti i prednosti alternativnog rjeSavanja potroSackih sporova, Europska komisija
inicirala je donoSenje Direktive 2013/11/EU Europskog parlamenta i Vije¢a od 21. svibnja
2013. o alternativnom rjeSavanju potrosackih sporova i izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 1
Direktive 2009/22/EZ (SluZbeni list L 165) (Direktiva o alternativnom rjeSavanju potrosackih
sporova), prvenstveno zbog neujednaene prakse kao 1 razliCite kulture koriStenja
alternativnih nacina rjeSavanja sporova u pojedinim drzavama ¢lanicama.

Nadalje, temeljem Strategije jedinstvenog digitalnog trziSta, ¢iji je glavni cilj razvoj
prekograni¢ne trgovine na jedinstvenom trziStu, Europska komisija donijela je Uredbu (EU)
br. 524/2013 Europskog parlamenta i Vije¢a od 21. svibnja 2013. o online rjeSavanju
potroSackih sporova 1 izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 1 Direktive 2009/22/EZ (Uredba o
online rjeSavanju potrosackih sporova) (Sluzbeni list L 165), a kako bi omogucila svakom
potroSacu rjeSavanje nastalog spora s trgovcem prilikom kupnje putem interneta iz bilo koje
drzave ¢lanice.

Zakonom o alternativnom rjeSavanju potroSackih sporova iz prosinca 2016. godine u
nacionalno se zakonodavstvo prenijela Direktiva o alternativhom rjeSavanju potrosackih
sporova, te se stvorio pravni okvir za provedbu Uredbe o online rjeSavanju potroSackih
sporova.

U Republici Hrvatskoj, alternativno rjeSavanje potrosackih sporova ima dugotrajnu tradiciju 1
to u Hrvatskoj gospodarskoj komori, Hrvatskoj obrtni¢koj komori te Hrvatskoj udruzi
poslodavaca.
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Takoder, u proteklom razdoblju poslovni sektor sve viSe prepoznaje vaznost alternativnog
nacina rjeSavanja potroSackih sporova, pa su tako u sijecnju 2011. godine Hrvatska udruga
poslodavaca i Hrvatska udruga banaka osnovale Centar za mirenje u bankarstvu pri Centru za
mirenje Hrvatske udruge poslodavaca.

Centar za mirenje pri Hrvatskom uredu za osiguranje osnovan je jo§ 2007. godine i od tada su
provedeni brojni postupci mirenja te se mirenje etabliralo na podrucju osiguranja kao uspjesan
instrument izvansudskog rjeSavanja sporova.

Postupak mirenja nije obvezan, ve¢ dobrovoljan te odli¢no prihvaéen od strane osiguratelja i
potrosaca.

Iako ¢itav niz sektorskih propisa upuéuje na alternativno rjesavanje potrosackih sporova, ¢ime
se potrosa¢ima omogucuje lakSe i jednostavnije rjeSavanje njihovih sporova, potrosaci jo$
uvijek nisu u dovoljnoj mjeri prepoznali sve prednosti ovakvog nacina rjeSavanja sporova.

Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva i obrta ¢e, kao nadlezno ministarstvo za provedbu i
nadzor Zakona o alternativnom rjeSavanju potroSackih sporova, u sljedece cCetiri godine
poduzimati sve potrebne mjere i aktivnosti s ciljem uspostavljanja kvalitetnog sustava
alternativnog rjeSavanja potroSackih sporova kako bi se ostvarili gore navedeni ciljevi.

Naime, Zakonom o alternativnom rjeSavanju potrosackih sporova ustanovljeni su kriteriji
kojima moraju udovoljavati tijela koja se namjeravaju prijaviti na otvoreni javni poziv za
iskaz interesa za odabir tijela za alternativno rjeSavanje potroSackih sporova.

Temeljem spomenutih kriterija, nakon objavljenog otvorenog javnog poziva za iskaz interesa
od strane Ministarstva gospodarstva, poduzetniStva 1 obrta, odabrana su slijedeca tijela za
alternativno rjeSavanje potroSackih sporova: Sud casti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori,
Sud ¢asti Hrvatske obrtnicke komore, Centar za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori,
Centar za mirenje Hrvatske obrtni¢ke komore, Centar za mirenje pri Hrvatskoj udruzi
poslodavaca, Centar za mirenje Hrvatskog ureda za osiguranje, Centar za mirenje pri
Hrvatskoj udruzi za mirenje 1 Centar za mirenje ,,Medijator koji djeluje u okviru Profi test
d.o.o.

Odabrana tijela za alternativno rjeSavanje potroSackih sporova morala su dokazati da su
neovisna od poslovnog sektora, da provode postupke u roku ne duljem od 90 dana, da imaju
strune i educirane osobe koje provode ovakve postupke, te da su postupci besplatni ili s
minimalnim troSkom za potrosace.

Osim toga, Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva 1 obrta je unutar svojih proracunskih
sredstava za 2017. godinu osiguralo financijska sredstva u iznosu od 350.000,00 kuna koja su
se u jednakom dijelu raspodijelila na pet tijela (Centar za mirenje Hrvatske obrtnicke komore,
Sud casti Hrvatske obrtnicke komore, Centar za mirenje pri Hrvatskoj udruzi poslodavaca,
Centar za mirenje pri Hrvatskoj udruzi za mirenje, Sud casti pri Hrvatskoj gospodarskoj
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komori) u okviru postupka otvorenog javnog poziva za iskaz interesa za odabir tijela za
alternativno rjeSavanje potrosackih sporova.

Kako bi se osiguralo da odabrana tijela kontinuirano ispunjavaju utvrdene Kkriterije,
Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva i obrta provodit ¢e nadzor nad radom tih tijela.
Osim toga, navedena su tijela svake dvije godine duzna dostaviti Ministarstvu gospodarstva,
poduzetnistva i obrta podatke relevantne za procjenu ucinkovitosti rada tih tijela, kao Sto su,
primjerice, ukupan broj zaprimljenih prituzbi, vrsta i tip prituzbi, prosjecno vrijeme rjeSavanja
potrosackih sporova i sli¢no.

Ministarstvo gospodarstva, poduzetnistva 1 obrta poticat ¢e 1 medusobnu suradnju tijela koja
¢e djelovati kao tijela za alternativno rjeSavanje potrosackih sporova, kako bi razmjenom
najboljih praksi vezanih uz alternativno rjeSavanje potrosackih sporova doprinijelo povecanju
ucinkovitosti rjeSavanja potroSackih prituzbi. Isto ¢e biti ucinjeno kroz sudjelovanje
navedenih tijela u radu Nacionalnog vijeca za zastitu potrosaca, u okviru kojeg ¢e se osnovati
Povjerenstvo za alternativno rjeSavanje potrosackih sporova putem kojeg ¢e se omoguditi
medusobna suradnja predmetnih tijela.

Nadalje, s ciljem podizanja svijesti potroSaca i trgovaca o postojanju sustava za alternativno
rjeSavanje potroSackih sporova, Ministarstvo gospodarstva, poduzetnistva i obrta poduzimat
¢e 1 odgovaraju¢e promotivne aktivnosti, kao $to su radionice, okrugli stolovi i konferencije
predmetne tematike, te ¢e poticati sve dionike zaStite potroSaca da putem svojih mreznih
stranica promoviraju sustav za alternativno rjeSavanje potrosackih sporova.

Osim toga, praksa je pokazala kako potroSacki sporovi nastali povodom sklapanja potrosackih
ugovora na daljinu, posebno ukoliko su isti prekograni¢ne prirode, Cesto ostaju nerijeSeni
zbog manjka adekvatnih mehanizama za njihovo uspje$no rjeSavanje.

Upravo iz gore navedenog razloga, Zakonom o alternativnom rjeSavanju potrosackih sporova
omogucuje se provedba Uredbe o online rjeSavanju potrosackih sporova koja nudi
jednostavno, u¢inkovito 1 brzo izvansudsko rjeSavanje sporova koji nastaju iz prekograni¢nih
on-line transakcija posredstvom Platforme za on-line rjeSavanje potrosackih sporova.
Platforma za on-line rjeSavanje potroSackih sporova je alat koji omoguéuje podnoSenje
potroSackih prituzbi elektroni€¢kim putem na jeziku bilo koje drzave ¢lanice, nakon Cega se
prituzba, zajedno s pripadajuom dokumentacijom, prosljeduje odgovaraju¢em nadleznom
tijelu za alternativno rjeSavanje potrosackih sporova sjedista trgovca.

Osim toga, Zakonom o alternativhom rjeSavanju potrosackih sporova je propisano da je
kontaktna tocka Platforme za on-line rjeSavanje potroSackih sporova Odjel za Europski
potrosacki centar pri Ministarstvu gospodarstva, poduzetnisStva i obrta. Funkcija Centra jest
pruzanje pomoc¢i i podrske za rjeSavanje potrosackih sporova nastalih isklju¢ivo sklapanjem
ugovora na daljinu vezanih uz prituZzbe podnesene putem gore spomenute Platforme.

Takoder se ocekuje da ¢e implementacija doprinijeti povecanju povjerenja trgovaca i
potrosaca u jedinstveno trziste, a Sto ¢e imati uc¢inak na povecanje gospodarske aktivnosti na
jedinstvenom trzistu. Trgovci koji ¢e primjenjivati sustav alternativnog rjeSavanja potroSackih



26

sporova kao 1 svi trgovci koji prodaju putem interneta morat ¢e na svojim mreznim stranicama
i u op¢im uvjetima poslovanja obavijestiti potrosaca o toj mogucnosti.

5.4.4. Europski potrosacki centar

Europska komisija preporucuje svim drzavama Clanicama osnivanje nacionalnog Europskog
potrosackog centra koji se bavi besplatnim pruzanjem pomo¢i i savjeta potroSaima u
situacijama kada nastanu poteskoce prilikom prekograni¢ne kupnje. Stoga, danas postoji 30
centara u svakoj drzavi Clanici, Islandu i Norveskoj te Cine zajedno Mrezu Europskih
potroSackih centara (ECC-Net).

Republika Hrvatska, takoder se ukljucila u Mrezu Europskih potroSackih centara te je u
okviru Ministarstva gospodarstva, poduzetnistva i obrta osnovan Europski potrosacki centar
koji je zapoceo s radom 1. srpnja 2013. godine.

Europski potrosacki centri potrosa¢ima nude usluge pruzanja vaznih informacija pri kupnji
proizvoda ili usluga na jedinstvenom trziStu Europske unije, poti¢u razvoj i mehanizme za
alternativno rjeSavanje potrosackih sporova, osiguravaju besplatno savjetovanje potrosaca o
njihovim prekograni¢énim pravima pri kupnji roba ili usluga, provode informiranje i
educiranje javnosti putem javnih kampanja, izvjeSéa te pripremanjem i izdavanjem
informativnih broSura, CD-a 1 sli€no. Jedan od najvaznijih ciljeva MreZze europskih
potroSackih centara jest poticanje povjerenja potroSaca u prekograni¢nu trgovinu.

Tijekom naredne cCetiri godine, Europski potroSacki centar ¢e, kao 1 dosada, sudjelovati u
zajednickim projektima s ostalim centrima u Mrezi. Naime, temeljem ugovora koji se svake
godine potpisuje s Europskom komisijom jedna od glavnih zadaca jest i medusobna suradnja
centara na zajedni¢kim projektima koji rezultiraju zajednickim izvjeS€ima, broSurama ili
mobilnim aplikacijama koji se objavljuju na svim jezicima Europske unije ukljucujucéi
islandski 1 norveski jezik.

Temeljem Zakona o alternativnom rjeSavanju potroSackih sporova kojim je Europski
potroSacki centar imenovan kontaktnom tockom Platforme za on-line rjeSavanje potroSackih
sporova, jedan od ciljeva centra tijekom narednih godina bit ¢e podizanje javne svijesti kao 1
kontinuirana edukacija potrosata o novim trendovima rjeSavanja potroSackih sporova na
podru¢ju Europske unije. Navedene aktivnosti provoditi ¢e se putem radionica, okruglih
stolova te konferencija.

5.4.5. Registar ,NE ZOVI“

Registar ,,NE ZOVI*“ je zajednicki projekt Ministarstva gospodarstva, poduzetniStva i obrta i
Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti. Cilj ovog Registra je prvenstveno zastita
ranjivih kategorija potrosaca, kao 1 zaStita ostalih potroSaca koji ne Zele primati pozive od
strane trgovaca koji svoje proizvode nude putem telefona ili SMS poruka.

Potrebno je napomenuti da je danasnje trziste u potpunosti promijenilo na¢in poslovanja, kako
trgovine tako i ostalih usluznih djelatnosti na nacin da se nerijetko koristi izravni marketing, a
¢ije karakteristike su osobna komunikacija s potroSacem u cilju prodaje roba i1 usluga. U
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ovakvim situacijama kada trgovci putem telefona kontaktiraju potrosace radi prodaje
proizvoda ili usluge, pojedini potroSaci, nerijetko nisu niti svjesni da im trgovac nudi
proizvode ili usluge, odnosno da sklapaju ugovor, radi kojih kasnije imaju odredene
posljedice. Takoder dijelu potrosaa smeta Sto im trgovci putem telefona nude proizvode i
usluge, ne obracajuéi paznju na vrijeme i ucestalost pozivanja.

Slijedom navedenoga, a sukladno praksama drzava c¢lanica poput Njemacke, Grcke, Italije,
Velike Britanije, Belgije, u sije¢nju 2017. godine ustrojen je Registar ,,Ne zovi“ temeljem
Pravilnika o Registru ,,Ne zovi“ (Narodne novine, broj 47/16) koji je donesen u svibnju 2016.
godine.

Registar ,,Ne zovi“ je informacijski sustav kojeg je ustrojila, te ga vodi 1 odrzava Hrvatska
regulatorna agencija za mrezne djelatnosti, a sastavni dio Registra ,,Ne zovi“ je baza
podataka s pripadaju¢om aplikacijom za unos, pregled i preuzimanje podataka te preglednici
koji omogucuju izravan pristup podacima. Provjera upisanih telefonskih brojeva u Registar
,»INe zovi“ javno je dostupna potrosa¢ima na mreznoj stranici Hrvatske regulatorne agencija za
mrezne djelatnosti. Takoder, pristup Registru omogucen je i putem mreznih stranica
Ministarstva gospodarstva, poduzetnistva i obrta.

Kako bi otklonili nezeljene pozive, potrosaci koji ne zele primati takve pozive ili poruke
mogu u Registru ,,Ne zovi“ upisati svoj broj telefona. Trgovci prije nego Sto kontaktiraju
potrosaca telefonom ili porukom, moraju provjeriti je li potroSa¢ upisan u Registar, odnosno
zeli i primati njihove promidZbene obavijesti.

Upis 1 ispis podataka u Registar ,,Ne zovi“ obavlja operator koji s korisnikom telefonskog
broja ima sklopljen pretplatnicki ugovor ili se s istim nalazi u korisniCkom odnosu, bez
naknade, na temelju pisanog zahtjeva korisnika telefonskog broja upucenog operatoru putem
posebnog obrasca i1 to osobno, pisanim putem ili putem elektroni¢ke poste s adrese koja je
prethodno provjerena 1 registrirana pri operatoru kao adresa elektroniCke poste korisnika
telefonskog broja.

Nadzor nad trgovcima koji kontaktiraju potrosace i nude im svoje proizvode putem telefona, a
koji su wupisani u Registar, provodi trZiSna inspekcija Ministarstva gospodarstva,
poduzetniStva 1 obrta a nadzor nad operatorima koji upisuju i ispisuju telefonske brojeve
potrosaca, provodi Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (HAKOM).

Primjena Registra od strane trgovaca koji koriste izravan marketing je vrlo jednostavna, na
nacin da se upisSe broj telefona potrosaca i trgovac dobije obavijest o tome je li broj upisan u
Registar.

Ovaj Registar je jedan od korisnih alata namijenjen potroSa¢ima i to posebice ranjivim
kategorijama.
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5.5. INSPEKCIJSKI NADZOR NAD TRZISTEM U PODRUCJU POLITIKE ZASTITE
POTROSACA

Nadzor trzista i primjena odgovarajucih propisa koji ureduju zastitu potroSaca okosnica su
potroSacke politike Republike Hrvatske kao i politike zastite potrosaca Europske unije. Glavni
cilj nadzora nad trziStem je osigurati potroSacima visoku razinu zaStite njihovih prava, a
trgovcima osigurati uvjete za posteno trziSno natjecanje. Potrosace se Stiti od niza nepostenih
poslovnih praksi, zavaravajueg oglasavanja kao 1 od agresivne poslovne prakse trgovaca.
Zastita ekonomskih interesa potroSaCa, zaStita zdravlja i1 sigurnosti gradana, takoder su
znacajan dio politike zastite potrosaca Europske unije. S tim u vezi, drzave ¢lanice mrezom za
suradnju u zastiti potrosa¢a povezuju nacionalna tijela svih drzava ¢lanica radi otkrivanja i
zaustavljanja nezakonite prekograni¢ne poslovne prakse. Zajednickim aktivnostima u
rjeSavanju problematike krSenja propisa iz podrucja zaStite potroSaca drzavama Clanicama
Europske unije olakSava se provedba nadzora i povecava ucinkovitost nadzora nad trziStem.

5.5.1. Nadzor u podrucju zastite ekonomskih interesa potrosaca

U Republici Hrvatskoj inspekcijske poslove koji se odnose na zaStitu prava potroSaca u
podrucju prodaje proizvoda i pruzanja usluga, cijene proizvoda, javnih usluga, oznacavanje,
pakiranje, obiljezavanje i prezentiranje proizvoda, protok informacija o povredi propisa u
podru¢ju zastite potrosaca, tehni¢ko zakonodavstvo i sigurnosne zahtjeve za proizvode,
tehni¢ku dokumentaciju, pravodobno obavjeS¢ivanje o opasnostima koje proizvodi mogu
predstavljati, obavlja trzi$na inspekcija Ministarstva gospodarstva, poduzetniStva i obrta.

S tim u vezi glavni je cilj trZiSne inspekcije, u narednom razdoblju 1 dalje biti jedan od
najvaznijih nositelja zaStite potroSaca u podrucju osnovnih prava potroSaca pri kupnji
proizvoda 1 usluga, te sigurnosti i uskladenosti proizvoda stavljenih na trZiSte ili na
raspolaganje na trZiStu sa propisanim zahtjevima.

U razdoblju od 2017. do 2020. godine planiraju se obavljati nadzori iz podrucja zaStite
ekonomskih interesa potroSaca:

- nadzor posebnih oblika prodaje proizvoda i usluga (akcija, sniZzenja, rasprodaje, prodaje
proizvoda s greSkom 1 proizvoda kojima istjeCe rok uporabe i dr.), te uvjeta prodaje
ukljucujuci i posebnih uvjeta koje trgovci odobravaju pri prodaji proizvoda i/ili usluga

- nadzor nad poslovanjem trgovaca u pogledu primjene odredbi kojima je regulirana nepoStena
poslovna praksu trgovaca u odnosu na potroSace

- nadzor isticanja obavijesti o nac¢inu podnoSenja pisanih prigovora potroSaca kao 1 vodenja i
cuvanja pisanih evidencija prigovora potrosaca

- nadzor nad radom trgovaca koji pruzaju usluzne djelatnosti koje su namijenjene potrosa¢ima
(frizeri, automehanicari, servisi za popravak elektriénih kucanskih uredaja 1 sl.) 1 isticanje
cijena usluga za popravak i1 odrzavanje proizvoda, s posebnim naglaskom na isticanje cijena
rezervnih dijelova i usluge ugradnje, ispostavljanje ponude na trajnom mediju s opisom
radova te potrebnog materijala i dijelova za popravak
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- nadzor ugovora sklopljenih na daljinu 1 ugovora sklopljenih izvan poslovnih prostorija
trgovaca

- nadzor javnih usluga u pogledu primjene propisa kojima je regulirano navedeno podrucje u
dijelu prodaje tih usluga potrosaCima te primjene opcih uvjeta kojima se regulira pruzanje
usluga

- nadzor nad poslovanjem vjerovnika koji pruzaju usluge potrosackog kreditiranja i posrednika pri
potrosackom kreditiranju

- nadzor nad poslovanjem trgovaca na ¢ije nepravilnosti u poslovanju potrosac¢i ukazuju u
svojim predstavkama

- nadzor temeljem predstavki potroSaca u slucajevima kada nije postignut sporazum s
trgovcem o predmetu spora kroz redovni reklamacijski postupak.

Takoder, godiSnjim planiranjem i stavljanjem u fokus rizicnih proizvoda na koje treba
posebno obratiti paznju prilikom provodenja inspekcijskih nadzora, u razdoblju od 2017. do
2020. godine planirano je obavljanje nadzora (administrativnim putem i1 uzorkovanjem) iz
podrucja sigurnosti proizvoda stavljenih na trziste ili na raspolaganje na trziStu u sljede¢im
sektorima proizvoda:

- nadzori sigurnosti proizvoda s aspekta Direktive o op¢oj sigurnosti proizvoda 2001/95/EC
(Sluzbeni list L 11) (GPSD), odnosno Zakona o op¢oj sigurnosti proizvoda (Narodne novine,
br. 30/09, 139/10 1 14/14)

- nadzor sigurnosti djecje odjece u pogledu sukladnosti sa sigurnosnim zahtjevima norme
HRN EN 14682:2015 Sigurnost dje¢je odje¢e — Gajtani 1 vezice na dje¢joj odjeci —
specifikacije

- nadzor ,,opasnih imitacija“, odnosno proizvoda zavaravajuceg izgleda koji nisu hrana, a
imaju oblik, miris, boju, vanjski izgled, ambalazu, oznake, obujam ili veli¢inu koji potroSaca,
posebice djecu dovode u zabunu da ga zamijene za hranu

- nadzor sigurnosti dje¢je opreme 1 namjestaja, te namjestaja za vanjsku primjenu u pogledu
sukladnosti s op¢im sigurnosnim zahtjevima

- nadzor upaljaca sigurnih za djecu i upaljaca ,,noviteta“

- nadzor isticanja naziva tekstilnih vlakana i povezanim oznacivanjem i obiljezavanjem
sirovinskog sastava tekstilnih proizvoda i propisnog oznacavanja materijala i glavnih dijelova
obuce

- nadzor provjere sukladnosti osobne zastitne opreme s bitnim sigurnosnim zahtjevima kojima
oprema mora udovoljavati radi osiguranja zastite zdravlja i sigurnosti korisnika

- nadzor provjere sukladnosti plinskih aparata i zadovoljavanja bitnih zahtjeva propisanih
zakonskom regulativom
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- nadzor oznaCavanja aerosolnih rasprSivaca s propisanim podacima, uputama, te
upozorenjima na hrvatskom jeziku

- nadzor elektricne opreme u pogledu sukladnosti sa stanoviSta elektromagnetske
kompatibilnosti 1 elektricne opreme namijenjene za uporabu unutar odredenih naponskih
granica sa propisanim zahtjevima

- nadzor provjere zahtjeva za ekoloski dizajn proizvoda povezanih s energijom kao i sa
stanovisSta energetske uc¢inkovitosti

- nadzor gradevnih proizvoda s obzirom na provjeru dokumentacije o ocjenjivanju i provjeri
stalnosti svojstava istih proizvoda te sukladnosti s propisanim zahtjevima

- nadzor strojeva u pogledu ispunjavanja propisanih bitnih sigurnosnih zahtjeva

- nadzor temeljem zaprimljenih sluzbenih obavijesti o mjerama i radnjama glede proizvoda
koji predstavljaju ozbiljan rizik za zdravlje 1 sigurnost potrosaca putem sustava RAPEX.

Na temelju rezultata provedenih nadzora u podruéju sigurnosti proizvoda trzi$na inspekcija ¢e
1 dalje redovito informirati potroSace o opasnim proizvodima pronadenim na trziStu Republike
Hrvatske objavljivanjem na mreznim stranicama Ministarstva gospodarstva, poduzetniStva i
obrta.

Osim nadzora proizvoda koji se provode na nacionalnom trzistu, drzave €lanice, pa tako i
Republika Hrvatska, imaju obvezu sprije€iti ulazak opasnih i nesukladnih proizvoda na
jedinstveno trziSte. Za postizanje ovog cilja u podrucju provedbe politika nadzora trZista,
sukladno Uredbi (EZ) br. 765/2008 Europskog parlamenta i Vijeca od 9. srpnja 2008. o
utvrdivanju zahtjeva za akreditaciju 1 nadzor trziSta s obzirom na stavljanje proizvoda na
trziste 1 o stavljanju izvan snage Uredbe (EEZ) br. 339/93 (SL L 218 od 13. kolovoza 2008.),
odredena je obveza tijela ovlastenith za nadzor nad proizvodima koji ulaze na trZiSte
Zajednice, odnosno za nadzor vanjskih granica, da provode odgovarajuce provjere proizvoda,
te ukoliko utvrde da proizvod pokazuje znacajke koje navode na sumnju da predstavlja
ozbiljan rizik za zdravlje, sigurnost, okoli§ ili neki drugi javni interes obustavljaju njegovo
pustanje u slobodni promet na trziSte Zajednice 1 imaju obvezu o obustavi obavijestiti tijela za
nadzor trzista. Stoga, zbog vece ucinkovitosti takvih provjera trziSna inspekcija kontinuirano,
u suradnji s Ministarstvom financija - Carinskom upravom, sudjeluje u kontroli proizvoda koji
ulaze na trziSte Zajednice vezano za provedbu clanaka 27. do 29. Uredbe o utvrdivanju
zahtjeva za akreditaciju 1 nadzor trziSta. Ukoliko se kroz takve provjere utvrdi da proizvod
predstavlja ozbiljan rizik za zdravlje i sigurnost potroSaa, trziSna inspekcija ima ovlasti
poduzeti mjere da se zabrani stavljanje toga proizvoda na trziSte, §to u osnovi doprinosi
sigurnijoj zastiti potroSaca.

S obzirom da u podrucju nadzora trzista Europska komisija poti¢e suradnju izmedu drzava
¢lanica 1 ¢lanica EFTA/EEA kroz financiranje 1 jaanje zajednickih koordiniranih aktivnosti u
podrucju sigurnosti neprehrambenih potrosackih proizvoda, trziSna inspekcija ukljucuje se u
provedbu ovakvih projekata s ciljem usvajanja najboljih praksi i unaprjedenja rada u podrucju
nadzora trziSta. Tako je tijekom 2015. godine trziSna inspekcija pristupila zajedniCkom



31

projektu PROSAFE JA2014, neprofitne organizacije Prosafe (sufinancirano od strane
Europske komisije) gdje su tijekom dvije godine trajanja projekta trziSni inspektori
sudjelovali u akcijama nadzora djecje opreme — zastitnih ograda, LED i CFL svjetiljki i
elektricnih alata, te u aktivnostima razvoja procjene rizika opasnih proizvoda, e-uenju.
Zavrsne aktivnosti u projektu provedene su u 2017. godini te se o¢ekuje objava konac¢nih
rezultata provedenih nadzora na trzistu, te ¢e se iskustva 1 znanja steCena kroz sudjelovanje u
projektu koristiti u novim nadzorima navedenih proizvoda u narednom razdoblju.

Osim ovog projekta trziSna inspekcija ukljucena je, uz 13 drzava ¢lanica i Tursku, u projekt
PROSAFE MSTyrl5, sluzbeno pokrenut u travnju 2016. godine, Cije trajanje je predvideno
do 2018. godine i za cilj ima osigurati uc¢inkovitu primjenu zakonskih propisa vezanih za
oznacavanje automobilskih guma. Uz poboljSanje funkcioniranja jedinstvenog europskog
trziSta oCekuje se da e se, kroz projekt, poboljSanim provodenjem nadzora, s trziSta ukloniti
nepravilno oznacene automobilske gume i time ustedjeti energija od najmanje 105 GWh/god.

Internet trgovina postaje sve vazniji nacin kupovine te raste broj povreda prava potrosaca u
obavljanju internet trgovine unutar Republike Hrvatske, na jedinstvenom trzistu Europske
unije, a i od strane trgovaca izvan Europske unije. Kako bi se mogao djelotvorno obavljati
nadzor internet trgovine u pogledu sigurnosti proizvoda i zastite prava potroSaca te sve vecih
zahtjeva propisanih zakonodavstvom Europske unije, ocjenjuje se potrebnim specijalizirati
odredeni broj trziSnih inspektora kao i nadleznih inspektora Ministarstva financija prioritetno
za nadzor u tom podru¢ju. U pogledu postupanja po prijavama potroSaca, nuzno je jacati
alternativno rjeSavanje potroSackih sporova te na taj nacin dodatno aktivnosti trZiSne
inspekcije usmjeriti na proaktivno djelovanje u cilju sprjecavanja i suzbijanja pojava krSenja
prava potroSaca.

5.5.2. Nadzor u podrucju sigurnosti proizvoda

Jedno od temeljnih prava potroSaca je pravo na siguran proizvod, odnosno pravo na
informaciju ukoliko se na trzi§tu nalazi nesiguran proizvod. Stvoriti uvjete da se na trzistu
nalaze samo sigurni proizvodi obveza je kako pojedine drZave ¢lanice tako i1 Europske unije.

5.5.2.1. Sigurnost neprehrambenih proizvoda

U okviru jedinstvenog trzista Europske unije, roba se moZze prodavati slobodno preko granice.
To pruza potroSa¢ima mogucnost velikog izbora proizvoda, ali 1 zahtijeva visoku razinu
zaStite potroSaca. S tim u vezi sigurnost proizvoda je nacionalno pitanje ali i pitanje cijelog
trziSta Europske unije. Proizvodi, primjerice igracke, automobili, hrana, moraju biti jednako
sigurni za potroSace u Republici Hrvatskoj kao 1 za potrosace u nekoj drugoj drzavi ¢lanici. U
tu svrhu pravila o sigurnosti proizvoda moraju biti zajednicka, za sve drzave €lanice, a glavni
cilj ovih pravila je da se S§tite interesi potroSaca diljem teritorija Europske unije. Za
proizvodace to zna¢i da svi moraju poStivati isti skup pravila, te se na taj nacin podrzava
trzi$no natjecanje.

Proizvodi 1 usluge moraju biti sigurni, a potroSa¢ informiran. Neki proizvodi, zbog svojih
odredenih karakteristika ili sastava, nisu sigurni za potrosace, te mogu prouzrociti posljedice
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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 kao 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.

Predmeti opce uporabe su proizvodi koji se u svakodnevnom zivotu koriste vrlo Cesto i
dostupni su potrosacu kao Sto su kozmeticki proizvodi, materijali i predmeti koji dolaze u
neposredan dodir s hranom, djecje igracke, deterdzenti. Zato je vazno da se predmeti opce
uporabe nadziru prilikom proizvodnje, uvoza i stavljanja na trziSte. Kontrola zdravstvene
ispravnosti predmeta opée uporabe i nadzor nad njima se vrSi: kod uvoznih proizvoda na
granici, ako je rije¢ o domacem proizvodu tada se vrsi kontrola proizvodaca i kontrola
proizvodnog procesa, a kada je proizvod ve¢ 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 1 viSegodisnji plan nadzora nad trziStem. Svrha je pojacati sigurnost potroSackih
proizvoda koji se nalaze na jedinstvenom trziStu, osigurati sljedivost proizvoda te ujednaciti
nadzor nad trziStem svih neprehrambenih proizvoda ukljucujuéi i one uvezene iz trecih
zemalja jer se za veci broj opasnih proizvoda koji su se nalazili na trziStu Europske unije nije
mogla utvrditi zemlja podrijetla.

Potrebno je reagirati na nove izazove s kojima se suocava kada je u pitanju sigurnost
proizvoda posebice u uvjetima razvoja trgovine putem interneta. Za sigurnost proizvoda koji
se nade na trziStu Europske unije odgovara proizvodac. Ukoliko proizvoda¢ nema sjediste u
Europskoj uniji odnosno ako je proizvod uvezen u Europsku uniju, tada za sigurnost
proizvoda odgovara uvoznik. Iznimno je vaZzno uspostaviti odgovarajue mehanizme
odgovornosti za sigurnost proizvoda kada se radi o uvoznom proizvodu, odnosno o
proizvodacu koji nema sjediste u Europskoj uniji.

Pravila o sigurnosti proizvoda cesto se proSiruju ili prilagodavaju, a kako bi se ukljucili novi
proizvodi te kako bi se obuhvatili svi aspekti sigurnosti.

lako igracke podlijezu strogim sigurnosnim zahtjevima u pogledu izrade i malih dijelova,
zapaljivosti, kemijskih svojstava, elektriénih svojstava te higijene i radioaktivnosti, zajedno s
tekstilom predstavljaju najucestalije notificirane opasne proizvode na trziStu Europske unije.

Stoga je potrebno kontinuirano pratiti trziste i prilagodavati sigurnosne zahtjeve novim
proizvodima, te kroz kontrole i nadzor sprjecavati ulazak nesigurnih proizvoda proizvedenih
izvan granica Europske unije, odnosno osigurati da proizvodi koji ulaze na trziSte Europske
unije iz tre¢ih zemalja budu sigurni za potrosace.

Kako bi se osigurala sigurnost kozmetic¢kih proizvoda na razini Europske unije donesena su
zajednicka pravila o sastavu, ozna¢avanju i ambalazi kozmetickih proizvoda.
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5.5.2.2. Sigurnost hrane

Propisima o sigurnosti hrane potroSaima se jamc¢i visoka razina zaStite za sve vrste
prehrambenih proizvoda 1 to u svim fazama proizvodnje i distribucije. Svrha politike
sigurnosti hrane jest osigurati da su gradanima dostupni sigurni proizvodi. Tako se nadzire
sigurnost hrane, zdravlje Zivotinja i bilja te rizik od kontaminacije hrane. Na taj nacin se Stiti
zdravlje kroz cjelokupni poljoprivredno-prehrambeni lanac i to u svakom dijelu postupka
proizvodnje hrane, od uzgoja do konzumacije, sprjeCavanjem kontaminacije i promicanjem
sigurnosti hrane.

Vazan segment u ovom procesu ima oznacavanje hrane, odnosno informiranje o hrani. Time
se potrosa¢ima omogucuje da dobiju potpune i precizne informacije o sastavu i kvaliteti hrane
i o hranjivim vrijednostima hrane, a kako bi u potpunosti bili informirani i znali $to
konzumiraju te kako bi mogli donijeti informirane odluke za sebe u cilju sprjeavanja rizika
za svoje zdravlje.

U podrucju sigurnosti hrane, unutar Ministarstva poljoprivrede, Uprave za veterinarstvo i
sigurnost hrane nalazi se nacionalna kontaktna tocka za sustav RASFF - Sustav brzog
uzbunjivanja za hranu i hranu za zivotinje kojim se razmjenjuju sluzbene obavijesti o
mjerama i radnjama glede hrane i hrane za zivotinje koja predstavlja ozbiljan rizik za zdravlje
1 sigurnost potrosaca.

Izmedu drzava ¢lanica Europske unije, medusobna suradnja u pogledu razmjene informacija o
hrani koja predstavljaju ozbiljan rizik za zdravlje 1 sigurnost potroSaca dobivenih na temelju
poduzetih aktivnosti nadzora na trZiStu pojedine drzave c¢lanice, te mjera samokontrola
subjekata u poslovanju s hranom, odvija se putem sustava RASFF.

Nadalje, sustav RASFF pomaze u sprje¢avanju stavljanja na trziSte hrane koja predstavlja
ozbiljan rizik za zdravlje 1 sigurnost potroSaca te olakSava pracenje ucinkovitosti 1
dosljednosti nadzora nad trZiStem i1 provedbenih aktivnosti u drZzavama clanicama. Isti
predstavlja temelj za prepoznavanje potrebe za djelovanjem na razini Europske unije i
doprinosi dosljednom provodenju zahtjeva sigurnosti hrane, a time 1 neometanom
funkcioniranju jedinstvenog trZista.

Imajuéi u vidu probleme koji su se u podru¢ju sigurnosti hrane pojavljivali u proteklom
razdoblju, kroz provedbu mjera iz ovoga Nacionalnog programa ocekuje se povecanje
povjerenja potroSaca u pogledu sigurnosti hrane koju potrosaci kupuju na trzistu, a za §to su
potrebne proaktivne i sveobuhvatne mjere nadzora nad trziStem. Provedbene mjere trebaju
obuhvatiti stroge provjere kako bi se osiguralo da su svi proizvodi koji ulaze u prehrambene
lance u skladu s odgovaraju¢im standardima, kontrole farmi i proizvodaca hrane. Takoder su
potrebni 1 strogi nadzori na granici Europske unije, a kako bi se osiguralo da su hrana i
zivotinje koji dolaze izvan Europske unije u skladu s europskim standardima.

Internet trgovina postaje sve vazniji nafin kupovine hrane. Kako bi se mogao djelotvorno
obavljati nadzor internet trgovine u pogledu sigurnosti hrane i zaStite prava potroSaca,
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ocjenjuje se potrebnim specijalizirati odredeni broj nadleznih inspektora prioritetno za nadzor
u tom podrucju.

Nadalje, potrebno je provoditi edukaciju potroSaca i promicati pravilnu prehranu, a u cilju
sprjecavanja zdravstvenih problema povezanih s prehranom.

5.5.2.3. Prijevare putem hrane

Borba protiv prijevara u hrani prioritet je Europske unije s ciljem zadrzavanja visokih
standarda sigurnosti hrane.

Ne postoji harmonizirana definicija Europske unije za "prijevare putem hrane". Medutim,
nedostatak uskladene definicije ne sprjecava Komisiju i zemlje Europske unije da poduzimaju
koordinirano djelovanje protiv "laznih postupaka" u lancu opskrbe hranom. Siroko je
prihvaceno da prijevare u hrani pokrivaju slucajeve u kojima postoji krSenje prava Europske
unije o hrani, a koja je poCinjena namjerno u svrhu ostvarivanja ekonomske ili financijske
dobiti putem zavaravanja potrosaca.

Cetiri operativna kriterija za prijevare u hrani jesu krSenje europskog zakonodavstva o hrani,
namjera, ekonomski dobitak i zavaravanje potrosaca.

Prijevare u hrani mogu se smatrati privlacnom aktivno$¢u s obzirom na postizanje visoke
dobiti (npr. krivotvorenje hrane) s nizim kaznama, nizi prioritet kod policijskih odnosno
pravosudnih tijela (u usporedbi s krijumcarenjem droga, oruzja i cigareta), te privlacenje sve
veceg interesa organiziranog kriminala.

Zbog svega navedenog iznimno je vazna suradnja izmedu razli¢itih nadleZnih tijela te je u
predstoje¢em periodu nuzno unaprjediti suradnju izmedu nadleZznih tijela unutar Republike
Hrvatske ali 1 na europskoj razini, i to izmedu stru¢njaka za hranu (nadlezne inspekcije),
policije, carine 1 pravosuda.

Prije izbijanja krize vezane uz sadrzaj konjskog mesa u proizvodima na kojima nije bilo
oznaceno da ga sadrZe, mreze Europske unije ve¢ su bile na raspolaganju za koordinaciju 1
razmjenu informacija s policijom, odnosno carinom (Europski policijski ured — Europol,
odnosno Europski ured za borbu protiv prijevara - OLAF) 1 Ured Europske unije za
pravosudnu suradnju - Eurojust, ali ne i sa stru¢njacima za hranu.

U svrhu $to bolje razmjene informacija vezanih uz prijevare u hrani Europska komisija
uspostavila je sustav za razmjenu informacija za prijevare u hrani.

Unutar Ministarstva poljoprivrede, Uprave za veterinarstvo 1 sigurnost hrane nalazi se
nacionalna kontaktna toCka za sustav FFN (Sustav mreZe protiv prijevara s hranom, eng. Food
Fraud Network).

Obzirom da prijevare u hrani postaju sve znacajniji problem te da je njihovo suzbijanje jedan
od prioriteta Europske unije kako bi se mogao djelotvorno obavljati nadzor u pogledu
prijevara u hrani, ocjenjuje se potrebnim specijalizirati odredeni broj nadleznih inspektora
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Ministarstva poljoprivrede 1 Ministarstva zdravstva prioritetno za nadzor u tom podrucju, te
poboljsati suradnju s policijom, carinom i pravosudem.

5.5.3. Nadzor u podrucju pruzanja usluga u turizmu

Turisticka inspekcija obavlja inspekcijski nadzor nad primjenom zakona i drugih propisa
kojima se ureduju nacin i uvjeti pod kojima pravne i fizicke osobe obavljaju ugostiteljsku
djelatnost ili pruzaju ugostiteljske usluge i/ili pruzaju usluge u turizmu, ukljucujuéi obavljanje
ugostiteljske djelatnosti, odnosno pruzanje ugostiteljskih i/ili usluga u turizmu suprotno
izdanom rjeSenju nadleznog tijela. Pri tome se posebna pozornost posvecuje kontroli kvalitete
usluga koje se pruzaju potroSac¢ima kao i utvrdivanje, pridrzavanje normativa usluga pica,
napitaka i hrane, isticanja i pridrZzavanja cijena usluga, te izdavanje racuna.

Turisticka inspekcija Ministarstva turizma kontinuirano ¢e provoditi inspekcijske nadzore
sukladno propisima koji ureduju ugostiteljsku djelatnost i1 pruzanje usluga, uz pojacane
inspekcijske nadzore za vrijeme turisticke sezone radi osiguranja kvalitete pruZanja usluga
svim potrosacima koji se nalaze u Republici Hrvatskoj.

5.6. JEDINICE LOKALNE I PODRUCNE (REGIONALNE) SAMOUPRAVE U
PROVEDBI POLITIKE ZASTITE POTROSACA

Unaprjedenje zaStite potroSaca predstavlja jedan od uvjeta za razvoj modernog drustva u

kojem potrosaci uzivaju sva prava, uz ucinkovite alate njihove zaStite. Rast 1 razvoj trzista,

povecanje vrsta proizvoda 1 usluga, dinamican razvoj informatizacije kao 1 veca razina svijesti

potrosaca utjeCu na nuznost jacanja i razvijanja politike zastite potroSaca.

Cilj, unaprijediti poloZaj potroSaca, koji se Zeli ostvariti u Republici Hrvatskoj sa sobom
donosi ¢itav niz mjera i aktivnosti koje nadleZzne institucije na lokalnoj razini zaduZene za
provedbu politike zastite potrosaca trebaju poduzeti 1 ostvariti u narednom razdoblju.

Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva i obrta je, kao koordinator u provedbi Nacionalnog
programa zaStite potroSaca, prate¢i ostvarenje ciljeva programa za razdoblje od 2013. do
2016. godine, kroz izradu IzvjeS¢a o provedbi Nacionalnog programa zaStite potroSata za
razdoblje od 2013. do 2016., uocilo potrebu za unaprjedenjem aktivnosti jedinica lokalne i
podrucne (regionalne) samouprave i lokalnih udruga za zastitu potroSaca u provedbi politike
zaStite potroSaca.

Vezano uz navedeno, Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva i obrta u narednom c¢e
razdoblju podupirati ukljucivanje jedinica lokalne 1 podru¢ne (regionalne) samouprave u
provedbu politike zaStite potroSaca, poglavito u dijelu koji se odnosi na savjetovanje
potrosaca na lokalnoj razini.

Potpora koju jedinice lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave pruzaju udrugama za
provedbu projekta ,,Savjetovanje potrosaca“ u pogledu omogucavanja prostora u kojem
udruga djeluje te imenovanjem predstavnika potroSaca u savjetodavna tijela koja odlucuju o
pravima i obvezama potrosaca javnih usluga, viSe nije dostatna i ne odgovara u cijelosti
intenciji koju je zakonodavac imao propisujuci, clankom 126. Zakona o zaStiti potroSaca
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(Narodne novine, br. 41/14 1 110/15), obvezu jedinicama lokalne i podruc¢ne (regionalne)
samouprave da na svom podru¢ju poduzimaju mjere i aktivnosti iz svoje nadleznosti u
podrudju zastite potrosaca, a posebno informiraju i provode izobrazbu potrosaca, organiziraju
savjetovanje potrosaca, iniciraju i podupiru projekte udruga koji unapreduju i promicu prava
potrosaca na lokalnoj razini.

5.6.1. Unaprjedenje savjetovanja potrosaca na lokalnoj i podrucnoj (regionalnoj) razini

Unaprjedenjem politike zastite potroSaca na razini jedinica lokalne i podrucne (regionalne)
samouprave gradani dobivaju viSe moguénosti za zastitu svojih potrosackih prava i to kroz
savjetovanje, edukaciju i informiranje o svojim pravima S§to izravno utjec¢e na zastitu njihovih
ekonomskih interesa prilikom kupovine roba i usluga.

Provedba i realizacija ucinkovite politike zastite potrosaca temelji se na nacelima da svaki
potroSa¢ mora imati moguénost dobivanja informacije i savjeta kako bi mogao ostvariti svoja
prava. Na taj nacin, informiran i educiran potrosac utjece na povecanje kvalitete usluge, boljoj
poslovnoj praksi trgovaca i u konacnici na bolje Zivotne uvjete za cjelokupnu lokalnu
zajednicu.

S druge strane, temeljni je cilj jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave da
obavljaju poslove od lokalnog znacaja kojima se neposredno ostvaruju potrebe gradana, a §to
u dijelu komunalnog gospodarstva znaci da osiguraju gradanima pravo na profesionalan i
ucinkovit nacin pruzanja usluga. To podrazumijeva transparentne i odgovarajuce cijene,
dobru kvalitetu usluge, lako razumljive informacije za korisnike, ukljuuju¢i i pruzanje
savjeta. Najces¢i problemi koji se javljaju kod potrosaca jesu nemoguénost razumijevanja
ugovornih odredbi, nerazumijevanje racuna za uslugu kao i1 obracuna cijene, informacije
vezano uz postojanje duga, ovrhe, usluge parkiranja i sl.

Iz navedenoga proizlazi potreba da se gradanima organizira na jednom mjestu savjetovanje 1
dobivanje informacija koje su im potrebne vezano uz rjeSavanje navedenih problema.

Pojedine jedinice lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave su prepoznale vaznost pruZanja
ovakvog servisa gradanima, i tako osigurale moguc¢nost neposredne komunikacije vezano uz
potrosacka pitanja koja se odnose na dobivanje informacija na koji nain potroSa¢ moze
ostvariti svoja prava, zaprimanje zahtjeva, molbi 1 prigovora, uvid u stanje racuna po
naknadama, plac¢anje racuna komunalnih usluga bez naknade i ostalih usluga.

U narednom razdoblju, ovakvu bi praksu trebalo proSiriti i na ostale jedinice lokalne
samouprave radi neposredne komunikacije te pruzanja informacija i savjetovanja potrosaca o
njihovim pravima 1 zastiti njihovih ekonomskih interesa.

5.7. OSTALI DIONICI U PROVEDBI POLITIKE ZASTITE POTROSACA
5.7.1. Ministarstvo financija

Aktivnosti Ministarstva financija u razdoblju od 2017. do 2020. godine bit ¢e prvenstveno
usmjerene na kontinuirano prac¢enje izmjena postojecih i donoSenje novih propisa Europske
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unije na podrucju zaStite potroSaca vezano uz financijske usluge. Ministarstvo financija
izradilo je Nacionalni strateski okvir financijske pismenosti potrosaca za razdoblje od 2015.
do 2020. godine kojeg je Vlada Republike Hrvatske usvojila Zakljuckom (Narodne novine,
broj 11/15). Temeljem Nacionalnog strateskog okvira financijske pismenosti potrosaca, Vlada
Republike Hrvatske donijela je Zakljucak o prihva¢anju Akcijskog plana za unaprjedenje
financijske pismenosti potrosaca za 2017. godinu (Narodne novine, broj 53/17). Takoder, za
svaku narednu godinu planira se izrada posebnog Akcijskog plana za unaprjedenje financijske
pismenosti potrosaca te izvjeS¢a o njegovoj provedbi za proteklo jednogodisnje razdoblje.
Navedeno izvjes¢e o provedbi Akcijskog plana podnosi se Vladi Republike Hrvatske. Pored
navedenog, u okviru svog podrucja nadleznosti, Ministarstvo financija planira ostvariti jo§
bolju suradnju sa svim relevantnim subjektima na podrucju zastite potrosaca.

5.7.2. Ministarstvo poljoprivrede

Ministarstvo poljoprivrede, u djelokrugu svojih nadleznosti, u pogledu zastite potrosaca za
razdoblje od 2017. do 2020. godine, planira slijedece aktivnosti:

5.7.2.1. Upravno podrudje veterinarstva i sigurnosti hrane

Zakonodavni okvir ¢ini Zakon o veterinarstvu (Narodne novine, br. 82/13 i 148/13), Zakon o
hrani (Narodne novine, br. 81/13, 14/14 1 30/15 — Zakon o poljoprivredi), Zakon o sluzbenim
kontrolama koje se provode sukladno propisima o hrani, hrani za zivotinje, o zdravlju i
dobrobiti zivotinja (Narodne novine, br. 81/13, 14/14 i 56/15), Zakon o higijeni hrane i
mikrobioloSkim kriterijima za hranu (Narodne novine, br. 81/13), Zakon o veterinarsko-
medicinskim proizvodima (Narodne novine, br. 84/08, 56/13, 94/13 1 15/15) 1 Zakon o
informiranju potroSaca o hrani (Narodne novine, br. 56/13, 14/14 1 56/16).

Krovna Uredba Europske unije koja postavlja pravni temelj za sigurnost hrane je Uredba (EZ)
br. 178/2002 Europskog parlamenta 1 Vije¢a od 28. sije¢nja 2002. o utvrdivanju op¢ih nacela i
uvjeta zakona o hrani, osnivanju Europske agencije za sigurnost hrane te utvrdivanju
postupaka u podrucjima sigurnosti hrane (Sluzbeni list L 31), koju prati jo§ niz uredbi tzv.
higijenskog paketa, a njihovu provedbu omogucavaju naprijed navedeni zakonodavni okvir
kao 1 brojni podzakonski akti. Njihov osnovni cilj je osiguravanje visoke razine zaStite
potrosaca, odnosno zdravlja ljudi i Zivotinja ujednacavanjem standarda izmedu drZava ¢lanica
radi neometanog kretanja robe, odnosno trgovine hranom i hranom za Zivotinje na
jedinstvenom trzistu Europske unije. Slobodno kretanje sigurne i zdravstveno ispravne hrane
kljuéni je aspekt jedinstvenog trziSta i znacajno pridonosi zdravlju i dobrobiti gradana te
njihovim drustvenim 1 gospodarskim interesima. U provodenju politike Europske unije treba
se osigurati visoka razina zaStite Zivota i1 zdravlja ljudi. Slobodno kretanje hrane i hrane za
zivotinje unutar Europske unije mozZe se ostvariti samo ako se zahtjevi za zdravstvenom
ispravnos$c¢u hrane 1 hrane za zivotinje zna€ajno ne razlikuju izmedu drzava ¢lanica.

Zakonom o hrani preuzete su odredbe Uredbe o utvrdivanju opc¢ih nacela i uvjeta zakona o
hrani, osnivanju Europske agencije za sigurnost hrane te utvrdivanju postupaka u podrucjima
sigurnosti hrane, te su utvrdena nadlezna tijela za njihovu provedbu u podrucju sigurnosti
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hrane u Republici Hrvatskoj i to ministarstvo nadlezno za poljoprivredu i ministarstvo
nadlezno za zdravstvo.

Podjela nadleznosti za provedbu sluzbenih kontrola u podrucju hrane i hrane za zivotinje
propisana je Zakonom o sluzbenim kontrolama koje se provode sukladno propisima o hrani,
hrani za Zivotinje, o zdravlju 1 dobrobiti zivotinja, a kojim se preuzima i Uredba (EZ) br.
882/2004 Europskog parlamenta i Vijeca od 29. travnja 2004. o sluzbenim kontrolama koje se
provode radi provjeravanja postivanja propisa o hrani i1 hrani za zivotinje te propisa o zdravlju
1 dobrobiti zivotinja (Sluzbeni list L 165).

Sluzbene kontrole u podrucju sigurnosti i kvalitete hrane i hrane za Zivotinje obavljaju:
veterinarska i poljoprivredna inspekcija ministarstva nadleznog za poljoprivredu, sanitarna
inspekcija ministarstva nadleznog za zdravstvo te sluzbenici ministarstva nadleznog za
financije, Carinske uprave. lIako su Zakonom o sluZzbenim kontrolama koje se provode
sukladno propisima o hrani, hrani za Zivotinje, o zdravlju i1 dobrobiti Zivotinja razdijeljena
podru¢ja nadleznosti u pogledu politike sigurnosti hrane i provedbe sluzbenih kontrola,
Ministarstvo poljoprivrede nadlezno je za osiguravanje ucinkovite suradnje i koordinacije
aktivnosti sluzbenih kontrola te za komunikaciju i izvje$¢ivanje u sustavu sluzbenih kontrola.
Uspostavljanje dobre koordinacije i komunikacije izmedu pojedinih inspekcija u planiranju i
provedbi kontrola znac¢ajno doprinosi ucinkovitijem osiguranju zastite potrosaca.

Budu¢i da je sva odgovornost za stavljanje na trziste zdravstveno ispravne 1 sigurne hrane i
hrane za zivotinje na subjektima u poslovanju s hranom i hranom za Zivotinje, nadleZna tijela
sluzbenim kontrolama utvrduju uspostavu ucinkovitih sustava samokontrola u objektima za
proizvodnju, preradu, distribuciju, skladiStenje 1 prodaju/pripremu, odnosno bilo kakvo
poslovanje s hranom. Svi objekti u kojima se posluje s hranom moraju biti registrirani pri
nadleznom tijelu ili odobreni u slucaju prerade hrane Zivotinjskog podrijetla ili proizvodnje
klica. Uprava za veterinarstvo 1 sigurnost hrane Ministarstva poljoprivrede, koja je 1 kontakt
tocka prema Europskoj komisiji za podru¢je hrane, vodi, azurira i javno objavljuje na
internetskoj stranici (www.veterinarstvo.hr) sve upisnike registriranih subjekata te
registriranih 1 odobrenih objekata u poslovanju s hranom Zivotinjskog podrijetla, u poslovanju
s hranom za Zivotinje, s nusproizvodima Zivotinjskog podrijetla koji nisu za prehranu ljudi.
Takvi podaci, osim §to omogucavaju drugim inspekcijskim tijelima uvid u popis objekata koji
posluju legalno, takoder i samim potrosa¢ima omogucavaju provjeru je li neki proizvodac
hrane na listi onih koji se redovito kontroliraju.

Osim navedenog, kao jedan od alata sluzbenih kontrola provode se i programi monitoringa,
odnosno planirana uzorkovanja i analize hrane 1 hrane za Zivotinje. Uprava za veterinarstvo i
sigurnost hrane Ministarstva poljoprivrede izraduje i1 provodi sljedece planove:

- Drzavni program monitoringa rezidua (u daljnjem tekstu: DPMR) u Republici
Hrvatskoj provodi se od 1998. godine i bio je jedan od preduvjeta za omoguéavanje
izvoza iz Republike Hrvatske u Europsku uniju u vrijeme dok Republika Hrvatska nije
bila ¢lanica Europske unije. Izraduje se svake godine do 31. ozujka i dostavlja
Europskoj komisiji. Planira se 1 provodi uzimanje i analiza uzoraka proizvoda
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zivotinjskog podrijetla 1 zivih Zivotinja s ciljem utvrdivanja prisutnosti ostataka tvari s
farmakoloSkim djelovanjem, ostataka njihovih metabolita i drugih tvari koje mogu
zaostati u zivotinjskim tkivima, organima i/ili proizvodima i koje mogu biti skodljive
za zdravlje ljudi.

- Monitoring hrane Zivotinjskog podrijetla predstavlja plan uzorkovanja hrane
zivotinjskog podrijetla u svrhu provedbe sluzbenih kontrola mikrobioloskih kriterija u
hrani, kontrola aditiva u hrani, najve¢ih dopustenih koli¢ina odredenih kontaminanata
u hrani te kontrole otpornosti zoonotskih i komenzalnih bakterija na antimikrobna
sredstva na razini prerade i stavljanja na trziSte Republike Hrvatske (u daljnjem tekstu:
Plan). Izraduje se sa svrhom osiguranja zastite zdravlja potrosaca te provjere da li
hrana koja je spremna za stavljanje na trziSte i hrana koja je ve¢ stavljena na trziste
udovoljava propisima o:

mikrobioloskim kriterijima za hranu zivotinjskog podrijetla
- aditivima u hrani zivotinjskog podrijetla
- kontaminantima u hrani

- otpornosti zoonotskih 1 komenzalnih bakterija na antimikrobna sredstva na razini
proizvodnje, prerade i stavljanja hrane na trZiste.

- Plan pracenja kakvoce mora i SkoljkaSa na proizvodnim podrucjima i podrucjima za
ponovno polaganje zivih Skoljkasa (Narodne novine, broj 13/13) nadlezno tijelo
donosi kako bi, u skladu s Uredbom (EZ) br. 854/2004 Europskog parlamenta i
Vije¢a od 29. travnja 2004. o utvrdivanju posebnih pravila organizacije sluzbenih
kontrola proizvoda Zivotinjskog podrijetla namijenjenih prehrani ljudi (Sluzbeni list L
139) moglo razvrstati proizvodna podru¢ja u kojima se dopusta
sakupljanje/izlovljavanje Zivih Skoljaka u jednu od tri kategorije ovisno o razini
fekalnog oneciS¢enja te kako bi se otkrila moguca prisutnost biotoksina, toksi¢nog
planktona, potencijalno toksicnog planktona, teSkih metala i kontaminanata na
proizvodnim podru¢jima, a sukladno rezultatima analiza poduzimaju se potrebne
mjere zaStite zdravlja ljudi.

- Monitoring hrane za Zivotinje izraduje se radi utvrdivanja zdravstvene ispravnosti i
higijene/sigurnosti hrane za zZivotinje, standarda kvalitete hrane za Zivotinje 1 genetski
modificirane hrane za zivotinje. Kontrola se provodi u hrani za Zivotinje koje sluze u
proizvodnji hrane, a utvrduju se razine nepozeljnih 1 zabranjenih tvari u hrani za
zivotinje, mikrobioloske ispravnosti hrane za zivotinje, odredivanja sastojaka
zivotinjskog podrijetla u hrani za Zivotinje te utvrdivanja genetski modificirane hrane
za Zivotinje.

Navedeni planovi monitoringa donose se svake godine za tekuc¢u godinu, a pri njihovoj izradi
uzimaju se u obzir podaci iz prethodnog perioda o proizvodnji, prijasnjim rezultatima analiza,
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opsegu proizvodnje veterinarsko-medicinskih proizvoda 1 drugi relevantni podaci. Troskovi
uzorkovanja i analiza podmiruju se iz drzavnog prorac¢una.

Sustav brzog uzbunjivanja za hranu i hranu za zivotinje - RASFF (eng. Rapid alert system for
food and feed) (u daljnjem tekstu: RASFF) i povezanost sa Stru¢nim sustavom za kontrolu
trgovine (TRACES - eng. Trade Control and Expert System) omogucuju vrlo brzu izmjenu
informacija i poduzimanje odgovaraju¢ih mjera s ciljem adekvatnog upravljanja rizicima i
time zaStite zdravlja potrosaca. Takoder, pokrenuto je 1 uspostavljanje Sustava
administrativne pomo¢i i1 suradnje (AAC, eng. Administrative Assistance and Cooperation)
medu drzavama ¢lanicama i spre¢avanja i otkrivanja prijevara putem hrane (food fraud), a Sto
bi trebalo prosiriti moguénosti zastite potroSaca od raznih prijevarnih radnji koje poprimaju
sve vece dimenzije, osobito kada se uzme u obzir porast popularnosti prodaje na daljinu.

U razdoblju od 2017. do 2020. planira se:

- aktivno sudjelovanje u radu institucija Europske unije pri donoSenju propisa vezanih
uz sigurnost hrane i hrane za Zivotinje, kao i ostalih propisa koji omogucuju bolju
zastitu potrosaca

- daljnji rad na uskladivanju s propisima Europske unije, kao i izradi nacionalnih
propisa za provedbu mjera s ciljem osiguravanja zastite zdravlja ljudi i Zivotinja,
odnosno zastite potrosaca

- unaprjedenje suradnje s drugim drzavnim tijelima 1 institucijama u podrucju
sigurnosti hrane, kao 1 pri uspostavi sustava za otkrivanje i suzbijanje prijevara putem
hrane

- donijeti novi, revidirani Vodi¢ za mikrobioloSke kriterije za hranu, te druge vodice
prema potrebi

- odrzavanje edukacija subjekata u poslovanju s hranom, kao i osoba ukljuc¢enih u
poslove sluzbenih kontrola radi boljeg razumijevanja i osiguravanja provedbe propisa
o hrani

- nastavak obavljanja sluzbenih kontrola u podrucju hrane i hrane za zivotinje na
temelju godi$njih planova sluzbenih kontrola koji se izraduju na temelju procjene
rizika

- davanje tumacenja odredbi propisa iz djelokruga rada svim zainteresiranim stranama
- nastavak rada kroz RASFF i TRACES sustav i osiguravanje dezurstava 24/7 radi
pravovremenog zaprimanja i prosljedivanja hitnih informacija

- pracenje 1 analiziranje podataka dobivenih iz monitoring programa koji ¢e se koristiti
1 pri izradi svakog narednog plana monitoringa

- izrada monitoring planova temeljem analize rizika u odnosu na prethodne rezultate,
opseg proizvodnje 1 aktualnu situaciju u trenutku izrade

- izvrSavanje preporuka Komisije u odnosu na planiranje uzorkovanja i analiza radi
utvrdivanja pojavnosti odredenih opasnosti u podru¢ju hrane i hrane za Zivotinje, $to
ukljucuje i prijevare putem hrane.
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Sukladno Zakonu o veterinarstvu, Sektor inspekcijskog nadzora, Uprave za veterinarstvo i
sigurnost hrane, Ministarstva poljoprivrede sudjeluje u zastiti potroSaca u segmentu sigurnosti
i kakvoce hrane i ocuvanju zdravlja ljudi kroz provodenje kontrola nad primjenom propisa iz
podrucja zastite zdravlja zivotinja te sigurnosti hrane i hrane za zivotinje iz podrucja svojih
nadleznosti propisanih podzakonskim aktima.

JaCanje nadzora nad trzisStem u podrucju zastite potroSaca u segmentu sigurnosti i kakvoce
hrane provodi se izradom i implementacijom:

- ucinkovite organizacije sluzbenih kontrola u podrucju sigurnosti i kvalitete hrane kroz
osiguravanje djelotvorne i ucinkovite provedbe sluzbenih kontrola na nacionalnoj,
regionalnoj i lokalnoj razini

- posebnih godi$njih operativnih planova sluzbenih kontrola i ostalih planova iz
podrucja sigurnosti hrane

- viSegodisnjeg nacionalnog plana sluzbenih kontrola

- godisnjih izvjesca

- sustava brzog uzbunjivanja za hranu

- komunikacije 1 razmjene informacija o svim pitanjima iz podrucja sigurnosti i
kvalitete hrane

- redovite provedbe sluzbenih kontrola, na temelju analize rizika i s odgovaraju¢om
ucestalosti

- nacela nepristranosti, kvalitetom 1 dosljednosti sluzbenih kontrola

- visoke razine transparentnosti provedbe svih kontrolnih aktivnosti

- ostalih podru¢ja reguliranih Zakonom o sluzbenim kontrolama koje se provode
sukladno propisima o hrani, hrani za Zivotinje, o zdravlju i1 dobrobiti Zivotinja.

Posebna paznja se posvecuje organizaciji sustava kontrola 1 suzbijanja prijevara vezanih uz
hranu.

Trajno se podize kvaliteta rada Sektora inspekcijskog nadzora iz svih podruc¢ja, a kroz
kontinuiranu edukaciju kojom se poboljSava znanje 1 osigurava istovrstan, nepristran i
prikladan nacin postupanja. Glavni pokazatelj podizanja kvalitete rada Sektora inspekcijskog
nadzora je smanjenje postotka znacajnijih nesukladnosti utvrdenih redovitim inspekcijskim
nadzorom §to u konacnici utjece na unapredenje sustava sigurnosti i kakvoce hrane.

Aktivnosti sluzbenih kontrola vezane za zastitu potrosaca u segmentu sigurnosti i kakvoce
hrane koje obavlja Sektor inspekcijskog nadzora jesu:
- sluzbene kontrole u objektima u poslovanju s hranom
- sluzbene kontrole veterinarskih organizacija u obavljanju veterinarske djelatnosti,
kontrolnih tijela
- sluzbene kontrole u objektima u poslovanju s nusproizvodima Zivotinjskog
podrijetla koji nisu namijenjeni prehrani ljudi
- sluzbene kontrole nositelja odobrenja za provodenje mjera dezinfekcije,
dezinsekcije 1 deratizacije (DDD mjera) u veterinarskoj djelatnosti
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- sluzbene kontrole u podrucju zdravlja Zivotinja

- sluzbene kontrole nositelja odobrenja za stavljanje veterinarsko medicinskih
proizvoda u promet, subjekata i objekata za proizvodnju, promet i skladiStenje, te
koriStenje veterinarsko-medicinskih proizvoda, te sluzbenih 1 referentnih
laboratorija

- sluzbene kontrole objekata za proizvodnju, skladiStenje i distribuciju hrane za
Zivotinje

- sluzbene kontrole vezane za farmski uzgoj i reprodukciju Zivotinja

- sluzbene kontrole prometa i oznacavanja zivotinja

- sluzbene kontrole u svrhu medusobnog uskladivanja inspekcijskih nadzora
inspektora u odjelima-podru¢nim jedinicama s ciljem utvrdivanja kvalitete
obavljenih poslova te ujednacavanja i unapredenja rada

- neplanirane aktivnosti drzavnih veterinarskih inspektora i sluzbenih veterinara.

5.7.2.2. Upravno podrudje hrane i fitosanitarne politike

S obzirom da se propisima o informiranju potrosac¢a o hrani utvrduju osnove za postizanje
visoke razine zastite zdravlja i interesa potroSaca u vezi s informacijama o hrani, vodeci
racuna o razlikama u percepciji potrosaca i njihovim potrebama za informacijama, istodobno
osiguravaju¢i nesmetano funkcioniranje jedinstvenog trzista, utvrduju se opéa nacela, zahtjevi
1 odgovornosti subjekata u poslovanju s hranom vezano uz pruzanje informacija o hrani
potroSa¢ima odnosno pruzanje podataka koji ¢e biti temelj za njihov odabir hrane koju
konzumiraju te sprjeCavanje postupaka kojima bi se potroSace moglo dovesti u zabludu,
oznacavanje hrane jedno je od najslozenijih zakonski uredenih podruc¢ja vezanih za hranu kao
1 najvazniji trenutak u komunikaciji proizvodaca hrane s potroSacem.

Zakonodavni okvir ¢ini Zakon o informiranju potroSaca o hrani (Narodne novine, br. 56/13,
14/14 1 56/16) 1 Zakon o poljoprivredi (Narodne novine, broj 30/15).

Zakonom o informiranju potroSaca o hrani osigurana je provedba Uredbe (EU) br. 1169/2011
Europskog parlamenta 1 Vijeca od 25. listopada 2011. o informiranju potroSaa o hrani,
izmjeni uredbi (EZ) br. 1924/2006 1 (EZ) br. 1925/2006 Europskog parlamenta 1 Vijeca te o
stavljanju izvan snage Direktive Komisije 87/250/EEZ, Direktive Vijeca 90/496/EEZ,
Direktive Komisije 1999/10/EZ, Direktive 2000/13/EZ Europskog parlamenta i1 Vijeca,
direktiva Komisije 2002/67/EZ i1 2008/5/EZ i Uredbe Komisije (EZ) br. 608/2004 (Sluzbeni
list L 304) (u daljnjem tekstu: Uredba (EU) br. 1169/2011).

Uredba (EU) br. 1169/2011 utvrduje osnove za postizanje visoke razine zaStite zdravlja i
interesa potro$aca u vezi s informacijama o hrani, vode¢i ra¢una o razlikama u percepciji
potrosaca 1 njihovim potrebama za informacijama, istodobno osiguravaju¢i nesmetano
funkcioniranje jedinstvenog trziSta. Utvrduju se opc¢a nacela, zahtjevi i odgovornosti subjekata
u poslovanju s hranom vezano uz pruzanje informacija o hrani potrosa¢ima odnosno pruzanje
podataka koji ¢e biti temelj za njihov odabir hrane koju konzumiraju, te sprjeCavanje
postupaka kojima bi se potrosace moglo dovesti u zabludu. Bitno je napomenuti da na izbor
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potrosaca utjeCu i njegove prehrambene navike, zatim zdravstvene, gospodarske, okolisne,
socijalne i eticke okolnosti. Oznacavanje hrane jedno je od najsloZenijih zakonski uredenih
podruc¢ja vezanih za hranu kao i1 najvazniji trenutak u komunikaciji proizvodaca hrane s
potroSacem.

Istrazivanja su pokazala da sve viSe raste svijest potrosaca te Siru javnost zanima povezanost
prehrane i zdravlja te izbor primjerene prehrane koja odgovara potrebama pojedinaca. Tako
uz opc¢e zahtjeve o oznacavanju Uredba (EU) br. 1169/2011 kao jedan od noviteta uvodi
obvezno nutritivno oznacavanje. Nutritivna deklaracija koja sadrzi informacije o prisutnosti
energije 1 odredenih hranjivih tvari u hrani: masti, zasi¢enih masti, ugljikohidrata, Secera,
bjelancevina i soli, bitan je nacin informiranja potrosaca o sastavu hrane te im se na taj na¢in
pomaze u odluci pri odabiru hrane. Uredba (EU) br. 1169/2011 nije "zavrSena" te daje
otvorenu mogucnost donoSenja, izmedu ostalih, provedbenih uredbi vezano za navodenje
zemlje 1 mjesta podrijetla na odredenoj hrani za koju do sada nije bila propisana obveza
navodenja, nenamjernu prisutnost alergena kao i trans masnih kiselina u hrani.

S ciljem daljnjeg uskladivanja hrvatskog zakonodavstva sa zakonodavstvom Europske unije,
20. srpnja 2016. godine na snagu je stupio Zakon o izmjenama i dopunama Zakona o
informiranju potrosaca o hrani (Narodne novine, broj 56/16) kako bi se osigurala provedba
Provedbene uredbe Komisije (EU) br. 828/2014 o zahtjevima za informiranje potrosaca o
odsutnosti ili smanjenoj prisutnosti glutena u hrani (Sluzbeni list L 228). Do 19. srpnja 2016.
godine na snazi je bila Uredba Komisije (EZ) 41/2009 o sastavu i oznafavanju hrane
prikladne za osobe intolerantne na gluten (Sluzbeni list L 16), koja ureduje isto podrucje, a
njena provedba osigurana je Zakonom o hrani za posebne prehrambene potrebe (Narodne
novine, br. 39/13 1 69/17) koji je u nadleZnosti Ministarstva zdravstva.

Naime, revizijom zakonodavstva o hrani namijenjenoj za posebne prehrambene potrebe na
razini zakonodavstva Europske unije, hrana prikladna za osobe intolerantne na gluten postaje
"uobicajena hrana" te prelazi u okvir Uredbe (EU) br. 1169/2011 1 u nadleznost Ministarstva
poljoprivrede. Izmjenama Zakona o informiranju potroSaca o hrani propisane su dodatne
upravne mjere i1 prekr$ajne odredbe radi osiguranja u€inkovitije provedbe sluzbenih kontrola i
zaStite potroSaca.

U pogledu proizvoda ribarstva i akvakulture, osim op¢ih propisa o oznaCavanju hrane,
potrebno je zadovoljiti 1 dodatne, posebne uvjete propisane Uredbom (EU) br. 1379/2013
Europskog parlamenta 1 Vijeéa od 11. prosinca 2013. o zajednickom uredenju trZiSta
proizvodima ribarstva 1 akvakulture, izmjeni uredbi Vijeca (EZ) br. 1184/2006 i (EZ) br.
1224/2009 1 stavljanju izvan snage Uredbe Vije¢a (EZ) br. 104/2000 (Sluzbeni list L 354).

Ovi posebni propisi nadopunjuju opée propise o informiranju potrosaca i doprinose vecoj
transparentnosti na trziStu te potroSacima osiguravaju mogucénost informiranog odabira
proizvoda. Tako potrosa¢u moraju najmanje biti dostupne informacije o nazivu proizvoda, u
koju svrhu postoji popis hrvatskih trgovackih i znanstvenih naziva riba, zatim informacija o
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tome da li je proizvod bio odmrznut, nacinu i mjestu proizvodnje, datumu minimalne
trajnosti, alergenima, sastojcima i drugim podacima vaznima za potrosaca.

Pored navedenog, Zakonom o poljoprivredi dan je temelj za uspostavu standarda kvalitete
hrane kroz provedbene propise bilo da su uskladeni s europskim propisima ili su nacionalni
propisi kojima su propisani standardi kvalitete za odredene kategorije proizvoda kada je
iskazana potreba za definiranjem istih na nacionalnoj razini od proizvodaca i interesnih
skupina.

Posebna pozornost dana je i podru¢ju prirodnih mineralnih, prirodnih izvorskih voda i stolnih
voda. Propis koji ureduje navedeno podrucje uskladen je s odredbama propisa Europske unije,
a isti propisuje zahtjeve za fizikalna, kemijska, fizikalno-kemijska i senzorska svojstva,
mikrobioloske kriterije, dozvoljene tehnoloske postupke obrade, analiticke metode, kao i
dodatne zahtjeve oznacavanja za navedene vode.

Stavljanje na trziSte prirodnih mineralnih i prirodnih izvorskih voda podlijeze posebnom
postupku priznavanja kojega je potrebno provesti prije stavljanja prirodne mineralne i
prirodne izvorske vode na trziSte sukladno Zakonu o poljoprivredi i Pravilniku o prirodnim
mineralnim, prirodnim izvorskim i stolnim vodama (Narodne novine, broj 48/15). Na trziste
Republike Hrvatske pod nazivom »prirodna mineralna voda« i »prirodna izvorska voda« ili
wizvorska voda« moze se stavljati samo voda za koju je proveden postupak priznavanja i za
koju je izdano rjeSenje o priznavanju sukladno odredbama posebnog propisa kao 1 koju je
priznalo nadlezno tijelo bilo koje drzave ¢lanice Europske unije i/ili koja se nalazi na trZiStu
drzave clanice Europske unije pod navedenim nazivom. U Republici Hrvatskoj, postupak
priznavanja prirodnih mineralnih 1 prirodnih izvorskih voda provodi Povjerenstvo za
priznavanje prirodnih mineralnih 1 prirodnih izvorskih voda kojeg imenuje ministar
poljoprivrede.

Zadnjih godina sve veci znaCaj daje se problematici bacanja hrane koja je prepoznata 1 na
razini Europske unije kao znacajni problem kojeg je potrebno sagledati s viSe aspekata te ga
kao takvog treba rjeSavati kroz multidisciplinarni pristup. Institucije Europske unije: Europski
parlament, Europska komisija i Vijece Europske unije, ali i mnoge drzave ¢lanice odlucile su
da smanjenje bacanja hrane bude visoko na ljestvici prioriteta kako bi se doista postivalo
pravo svakog Covjeka na hranu. Tako 2014. godine Europska komisija dodatno osniva i
Radnu skupinu za otpad i rasipanje hrane ¢iji su €lanovi stru€njaci iz drzava €lanica. Cilj
radne skupine je utvrditi 1 pokuSati ukloniti eventualne prepreke, bilo zakonodavne ili ne, koje
rezultiraju otpadom od hrane kao i utvrditi prioritetne akcije prevencije nastajanja otpada od
hrane. Takoder, rad ove skupine trebao bi olakSati komunikaciju i razmjenu iskustava drzava
¢lanica u ovom podrucju. Pocetkom 2016. godine osnovana je Radna skupina za doniranje
hrane ¢iji je cilj olakSati 1 potaknuti doniranje hrane kroz izradu smjernica na europskoj razini
kao i EU platforma za gubitke hrane i otpad od hrane kao neformalna stru¢na skupina
Komisije sastavljene od ¢lanova predstavnika javnog i privatnog sektora koja bi trebala
olakSati razmjenu iskustva i najboljih praksi iz ovog podrucja, kao i1 pracenje napretka.
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Ministarstvo poljoprivrede imenovano je kao nositelj ove Radne skupine na razini Republike
Hrvatske, a Uprava za hranu i fitosanitarnu politiku Ministarstva poljoprivrede kao
koordinacijska uprava koja aktivno sudjeluje na radnim sastancima predmetnih Radnih
skupina.

Za naredni period Ministarstvo poljoprivrede planira osnivanje nacionalne meduresorne radne
skupine Cija ¢e glavna zadaca biti izrada Plana aktivnosti za sprjeCavanje 1 smanjenje nastanka
otpada od hrane kroz cijeli proizvodno-distribucijski lanac u kojem ¢e se razviti jasne
smjernice nacionalne politike po ovom pitanju kao ciljeve i mjere za njihovo ostvarenje.

Krajem 2014. godine Ministarstvo poljoprivrede provelo je istrazivanje u suradnji s
Hrvatskom agencijom za hranu i Prehrambeno-biotehnoloskim fakultetom Sveucilista u
Zagrebu kako bi se dobili podaci koliko potrosaci Citaju 1 razumiju deklaracije, koje ih
informacije najvise zanimaju te koliko su voljni educirati se 1 na koji nacin. Takoder se zZeljelo
ispitati svijest potroSaca o bacanju hrane i nacine postupanja s ostacima hrane u vlastitom
kucanstvu. Istrazivanje je pokazalo da je potrebna sustavna edukacija potrosaca kao bi se
unaprijedilo njihovo razumijevanje podataka i informacija oznacenih na hrani. Naglasak je
svakako potrebno staviti na razumijevanje podataka na nutritivnoj deklaraciji, kao 1 na
nerazumijevanje 1 nerazlikovanje znacenja izmedu navodenja roka trajanja izrazima
"upotrijebiti do" i "najbolje upotrijebiti do" buduci da isto moze dovesti do povecanja rizika
od nesigurne konzumacije hrane kao i pove¢anog bacanja hrane. Poznavanje osnovnih nacela
prehrane 1 posjedovanje odgovaraju¢ih informacija o hrani trebalo bi zna€ajno utjecati na
potroSaca u smislu odabira hrane kao i na njegove prehrambene navike.

U razdoblju od 2017. do 2020. godine planira se:

- sudjelovanje u radu institucija Europske unije pri donoSenju propisa vezanih uz
informiranje potros$aca o hrani 1 rad u radnim skupinama Europske komisije

- kontinuirano uskladivanje propisa o oznacavanju hrane 1 pruZanju informacija o hrani
potrosacima s propisima Europske unije

- izrada novih 1 revizija postoje¢ih nacionalnih propisa kojima se propisuju standardi
kvalitete za pojedine kategorije hrane

- kontinuirana izrada i revizija vodic¢a vezano za informiranje potro$aca o hrani

- odrzavanje edukacija subjekata u poslovanju s hranom, kao i osoba ovlastenih za
provedbu sluzbenih kontrola radi boljeg razumijevanja i osiguravanja provedbe
propisa o hrani

- odrzavanje edukacija potrosaca radi boljeg razumijevanja informacija oznacenih na
hrani i podizanja svijesti potroSaca vezano za smanjenje bacanja hrane

- izrada broSura, letaka, edukacijskih filmova, upitnika-kvizova koji ¢e doprinijeti
edukaciji potroSaca vezano za razumijevanje informacija na deklaraciji (suradnja s
Hrvatskom agencijom za hranu, Hrvatskom gospodarskom komorom, Ministarstvom
gospodarstva, poduzetnistva i obrta, trgovackim lancima i dr.)

- ocitovanja 1 stru¢na tumacenja odredbi propisa iz podru¢ja djelokruga rada svim
zainteresiranim stranama
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- sustavno informiranje javnosti putem mrezne stranice Ministarstva poljoprivrede.

Republika Hrvatska ima znacajan broj autohtonih poljoprivrednih i prehrambenih proizvoda
Cija se proizvodnja temelji na tradicionalnim znanjima i vjeStinama, a imaju snaznu poveznicu
s odredenim zemljopisnim podru¢jem. Ovi proizvodi danas sve vise privlace potrosace koji su
za njih spremni platiti vise, stoga pripadaju 1 viSoj cjenovnoj kategoriji.

Jos devedesetih godina Europska unija prepoznala je znacaj takvih proizvoda te je stvoren
prvi pravni okvir za zaStitu autohtonih proizvoda, a kako bi se nagradio trud proizvodaca te
zastitili 1 promicali tradicionalni i regionalni proizvodi, oznacavaju¢i ih odgovarajuéim
znakovima i svrstavajuéi ih u viSu cjenovnu kategoriju, proporcionalnu njihovoj kvaliteti.

Obzirom da je Republika Hrvatska usmjerena razvoju i poticanju politike kvalitete proizvoda,
pocela je devedesetih godina provoditi postupak registracije oznaka izvornosti i oznaka
zemljopisnog podrijetla poljoprivrednih i prehrambenih proizvoda, a 2003. godine, od kada je
ovaj sustav u nadleznosti Ministarstva poljoprivrede, zapoceo je proces uskladivanja
nacionalnih propisa s relevantnim Uredbama Europske unije. Iste godine uspostavljen je
sustav registracije 1 zaStite naziva poljoprivrednih i1 prehrambenih proizvoda oznakom
izvornosti, oznakom zemljopisnog podrijetla i zajamceno tradicionalnog specijaliteta,
sukladan europskom sustavu.

Tako je danas kroz Zakon o poljoprivredi osigurana provedba Uredbe (EU) br. 1151/2012
Europskog parlamenta 1 Vije¢a od 21. studenog 2012. o sustavima kvalitete za poljoprivredne
1 prehrambene proizvode (SluZbeni list L 343).

U Ministarstvu poljoprivrede, u okviru Uprave za hranu i fitosanitarnu politiku, djeluje
posebna ustrojstvena jedinica — Sluzba za posebne oznake 1 promidzbu kvalitete hrane koja
provodi postupak zastite autohtonih poljoprivrednih i1 prehrambenih proizvoda na nacionalnoj
razini 1 posreduje tijekom postupka registracije oznake kvalitete hrane na razini Europske
unije. Sluzba se bavi 1 promidZbom sustava kvalitete kroz izradu vodica, publikacija 1 broSura
vezanih za sustave kvalitete te kontinuiranu suradnju s proizvoda¢ima autohtonih proizvoda,
podizué¢i im svijest o znaCaju zaStite kroz razli¢ite edukativne radionice 1 individualnu
komunikaciju.

Danas Republika Hrvatska ima 15 poljoprivrednih i1 prehrambenih proizvoda ¢iji su nazivi
registrirani u Europskoj uniji kao zaSti¢ene oznake izvornosti 1 zaSti¢ene oznake zemljopisnog
podrijetla: ,,Krcki prSut®, ,Neretvanska mandarina®, ,,Ekstra djevicansko maslinovo ulje
Cres®, ,,Ogulinski kiseli kupus‘“/,,Ogulinsko kiselo zelje®, ,,Baranjski kulen®, ,,Licki krumpir*,
HIstarski  prsut®/, Istrski  prSut*, ,,Drniski prSut, ,Dalmatinski prSut®, ,Poljicki
soparnik/,,Poljicki zeljanik/,,Poljicki uljenjak*, ,.Zagorski puran“, ,Soltansko maslinovo
ulje”, ,,Paska janjetina®, ,, Korculansko maslinovo ulje* i ,,Krcko maslinovo ulje“. Jos 7
proizvoda je u postupku registracije naziva na razini Europske unije i dodatna 4 proizvoda su
u postupku zastite naziva na nacionalnoj razini. Zainteresiranost proizvodaca za sustav zastite
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je velik tako da postoji opravdana pretpostavka da ¢e iz godine u godinu biti sve veéi broj
registriranih i zasti¢enih naziva proizvoda.

Vrlo je vazno potroSace informirati o proizvodima ¢iji je naziv registriran i zastien na razini
Europske unije. Ministarstvo poljoprivrede izradilo je katalog zasti¢enih autohtonih proizvoda
¢iji nazivi su zasticeni i registrirani kao oznake izvornosti ili zemljopisnog podrijetla na razini
Europske unije putem kojeg pruza potroSa¢ima na jednostavan na¢in osnovne informacije o
njima. Zasticenim proizvodima su kroz postupak registracije/zastite prepoznate i dokazane
posebne karakteristike koje su posljedica okolisSnih 1 ljudskih cimbenika odredenog
zemljopisnog podrucja u kojem se proizvode, kao i njihov ugled koji uzivaju, a takoder su
nakon registracije pod kontinuiranim nadzorom od strane kontrolnih tijela ovlaStenih od
strane Ministarstva poljoprivrede. Ti proizvodi na trziStu moraju biti oznaceni propisanim EU
znakom koji jo§ uvijek hrvatski potrosaci nedovoljno poznaju ili uopée ne poznaju.

U razdoblju od 2017. do 2020. planira se:

- informirati potroSate te 1im podizati svijest o sustavu registracije/zastite
poljoprivrednih i prehrambenih proizvoda kroz sustave kvalitete

- jacati prepoznatljivost odgovaraju¢ih znakova kvalitete kroz razliCite aktivnosti:
radionice, letke, kataloge, manifestacije i sl.

Sukladno Zakonu o poljoprivredi 1 Zakonu o sluzbenim kontrolama koje se provode sukladno
propisima o hrani, hrani za Zivotinje, o zdravlju i1 dobrobiti Zivotinja, Sektor inspekcija u
poljoprivredi, Uprave poljoprivrede i prehrambene industrije, Ministarstva poljoprivrede
sudjeluje u zastiti potroSaca u segmentu sigurnosti i kakvocée hrane kroz provodenje kontrola
nad primjenom propisa iz podrucja kvalitete i sigurnosti hrane iz podruc¢ja svojih nadleZnosti
propisanih zakonskim aktima.

Poljoprivredna inspekcija Sektora inspekcija u poljoprivredi nadlezna je za provedbu
aktivnosti sluZzbenih kontrola vezanih za zasStitu potrosaca u segmentu kvalitete hrane 1 to kroz
provedbu inspekcijskih nadzora:

- standarda kvalitete i oznacivanja hrane na razini proizvodnje, prerade i maloprodaje bez
obzira na podrijetlo,

- za$tienih oznaka izvornosti, zaSti¢enih oznaka zemljopisnog podrijetla i zajamceno
tradicionalnih specijaliteta poljoprivrednih i prehrambenih proizvoda na razini primarne
proizvodnje 1 pripadajucih djelatnosti, na razini proizvodnje i1 prerade te na razini maloprodaje
bez obzira na podrijetlo,

- trzi8nih standarda za mlijeko 1 mlije€ne proizvode, mazive masti, maslinovo ulje 1 stolne
masline, preradeno voce i povrce, osim pri uvozu, a uklju¢ujuc¢i maloprodaju.

U razdoblju od 2017. do 2020. godine planira se:

- provedba ciljanih inspekcijskih nadzora kvalitete i oznacavanja hrane,
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- provedba ciljanih inspekcijskih nadzora trzisnih standarda za mlijeko 1 mlije¢ne proizvode i
maslinovo ulje,

- provedba ciljanih inspekcijskih nadzora zastiCenih oznaka izvornosti i zastiCenih oznaka
zemljopisnog podrijetla.

5.7.3. Ministarstvo zdravstva

Uz Ministarstvo poljoprivrede, i Ministarstvo zdravstva je vazan dionik u provodenju politike
sigurnosti hrane.

5.7.3.1. Sigurnost hrane i zdravstvena ispravnost vode za ljudsku potroSnju

Zakonodavni okvir za osiguranje zastite zdravlja ljudi i interesa potrosaca u vezi s hranom u
Republici Hrvatskoj u cijelosti je uskladen sa zakonodavstvom Europske unije kroz Zakon o
hrani. Temeljem tog Zakona Ministarstvo zdravstva nadlezno je za uspostavu i provedbu
slijedecih politika iz podrucja sigurnosti hrane:

- zdravstvene ispravnost predmeta i materijala koji dolaze u neposredan dodir s hranom;

- kontaminanata u hrani, osim pesticida

- prehrambenih aditiva, aroma i prehrambenih enzima u hrani

- pomo¢nih tvari u procesu proizvodnje (ukljucujuéi i otapala)

- dodataka prehrani

- prehrambenih i zdravstvenih tvrdnji i hrane obogacene nutrijentima (dodavanje
vitamina, minerala i drugih tvari hrani)

- hrane za posebne prehrambene potrebe

- brzo smrznute hrane

- hrane podvrgnute ioniziraju¢em zracenju

- hitnih mjera za hranu nezivotinjskog podrijetla

- registracije objekata hrane nezivotinjskog podrijetla 1 ostalih objekata iz nadleZnosti
sanitarne inspekcije prema posebnom propisu koji ureduje sluzbene kontrole

- nove hrane

- genetski modificirane hrane (u daljnjem tekstu: GM hrane) 1 genetski modificirane
hrane za Zivotinje ( u daljnjem tekstu: GM hrane za Zivotinje)

- ovlas¢ivanja sluzbenih i referentnih laboratorija za GM hranu 1 GM hranu za Zivotinje
te predmete 1 materijale koji dolaze u neposredan dodir s hranom

Nadalje, zakonodavni okvir za uredenje sustava sluzbenih kontrola hrane takoder je ureden
Zakonom o sluzbenim kontrolama koje se provode sukladno propisima o hrani, hrani za
zivotinje, o zdravlju i dobrobiti Zivotinja kojim su propisane i nadleznosti pojedinih tijela
nadleznih za provodenje sluzbenih kontrola hrane.

Sanitarna inspekcija Ministarstva zdravstva nadleZna je za sluZzbene kontrole zdravstvene
ispravnosti 1 higijene odnosno sigurnosti hrane na razini proizvodnje i prerade hrane
nezivotinjskog podrijetla, hrane koja sadrZzi sastojke zivotinjskog i neZivotinjskog podrijetla,
hrane na razini maloprodaje, pri uvozu hrane neZivotinjskog podrijetla, sluzbene kontrole
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oznaCavanja hrane s aspekta sigurnosti hrane, oznacavanja alergena na razini ugostiteljstva i
institucionalnih kuhinja, sluzbenih kontrola prehrambenih i zdravstvenih tvrdnji, hrane za
posebne prehrambene potrebe, hrane obogacene nutrijentima, dodataka prehrani, predmeta
koji dolaze u neposredan dodir s hranom u svim fazama proizvodnje, prerade, distribucije i
maloprodaje hrane.

Prilikom provodenja sluzbenih kontrola koriste se razli¢ite metode i tehnike kao Sto su
uzorkovanje, provodenje analiza, monitoring, verifikacija, inspekcija (nadzor) i revizija. U
objektima iz svoje nadleznosti godiSnje provede oko 10.000 do 15.000 nadzora u podrucju
sigurnosti hrane. Godisnji rezultati provedene sluzbene kontrole detaljno se analiziraju i
utvrduju se »kritiéne tocke« koje se postavljaju kao prioriteti u provodenju buducih sluzbenih
kontrola.

Ministarstvo zdravstva provodi i1 kontinuirani inspekcijski nadzor nad vodoopskrbnim
objektima po pitanju sanitarno-tehnickih i higijenskih uvjeta te uzimanja uzoraka vode za
analizu u cilju utvrdivanja njene zdravstvene ispravnosti. Zakonom o vodi za ljudsku
potro$nju (Narodne novine, br. 56/13 i 64/15) uredena je, izmedu ostalog, zdravstvena
ispravnost vode za ljudsku potro$nju, nadlezno tijelo za provedbu predmetnog Zakona,
obveze pravnih osoba koje obavljaju opskrbu vodom za ljudsku potros$nju, nacini postupanja i
izvjes¢ivanja u slucaju odstupanja od parametara za provjeru sukladnosti vode za ljudsku
potroS$nju, monitoring (pracenje) i druge sluzbene kontrole zdravstvene ispravnosti vode za
ljudsku potrosnju.

Monitoring vode za ljudsku potroSnju podrazumijeva sustavno pracenje zdravstvene
ispravnosti vode provodenjem niza planiranih mjerenja i1 analiza pojedinih parametara vode za
ljudsku potros$nju, kako bi se utvrdila njezina sukladnost s propisanim vrijednostima, a
obuhvaca redovni 1 revizijski monitoring (pracenje).

Ministar nadlezan za zdravstvo donosi godi$nji plan monitoringa zdravstvene ispravnosti
vode za ljudsku potroSnju, koji obuhvaca plan redovnog monitoringa 1 plan revizijskog
monitoringa, na prijedlog Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo, $to je propisano odredbom
¢lanka 37. stavak 1. Zakona o vodi za ljudsku potroSnju.

Ministarstvo zdravstva je kao kontakt tocaka uklju¢eno u RASFF sustav. Komunikacija
unutar RASFF sustava obavlja se putem propisanih obrazaca i internih procedura. U slucaju
pojave opasnosti putem hrane koja predstavlja rizik za zdravlje ljudi a koju je utvrdila
sanitarna inspekcija, putem RASFF sustava Ministarstvo zdravstva obavjeStava nacionalnu
kontakt tocku — Ministarstvo poljoprivrede o incidentu kao i o svim aktivnostima i mjerama
provedenim u sluzbenim kontrolama. Ukoliko je prilikom sluzbene kontrole utvrdeno da je
hrana distribuirana i u druge zemlje Europske unije, Ministarstvo poljoprivrede dostavlja
obavijest i Europskoj komisiji. U sluc¢aju kada Ministarstvo poljoprivrede dostavi obavijest
Ministarstvu zdravstva o nekom incidentu povezanim sa pojavom opasnosti po ljudsko
zdravlje porijeklom iz hrane, prema internoj proceduri obavijest se dostavlja na postupanje
sluzbenim osobama radi poduzimanja potrebnih aktivnosti i mjera sukladno propisima o
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hrani. Nakon provedene sluzbene kontrole, dostavljaju se sve informacije i podaci na
propisanim obrascima Ministarstvu poljoprivrede u, a ukoliko se radi o hitnoj obavijesti te
informacije se dostavljaju unutar 24 sata od zaprimanja obavijesti. Unutar RASFF sustava sve
kontaktne tocke zaprimaju obavijesti i poduzimaju potrebne aktivnosti 24 sata na dan sve
dane u godini.

U okviru nadleznosti Sanitarna inspekcija Ministarstva zdravstva planira slijedece aktivnosti:

- kontinuirano uskladivanje i implementacija pravne steCevine Europske unije

- sustavna provedba sluzbenih kontrola u podrucju sigurnosti hrane nezivotinjskog porijekla u
proizvodnji, na granici i u maloprodaji u svoj hrani neovisno o porijeklu

- kontinuirana revizija Vodic¢a dobre higijenske prakse u uspostavi sustava samokontrole na
naCelima HACCP sustava (eng. The Hazard Analysis and Critical Control Points System)
odnosno sustava analize opasnosti na kljuénim kontrolnim tockama za osiguranje zdravstvene
ispravnosti proizvoda koje izraduju pojedini sektori proizvodaca hrane u okviru udruzenja

- izrada i1 provedba godiSnjih planova sluzbenih kontrola hrane te izrada izvjes¢a o
provedenim sluzbenim kontrolama

- izrada 1 provedba godiSnjih planova uzorkovanja temeljenih na analizi rizika te izrada
izvjesca o rezultatima analize

- revizija 1 implementacija Visegodi$njeg nacionalnog plana sluzbenih kontrola za podrucje
sigurnosti hrane

- kontinuirano sudjelovanje u Sustavu brzog uzbunjivanja za hranu i hranu za zivotinje na
nacionalnoj razini RASFF

- sustavno informiranje javnosti putem web stranice Ministarstva zdravstva

- monitoring dodataka prehrani 1 hrane za posebne specificne skupine

- edukacija subjekta u poslovanju s hranom 1 suradnja sa sektorskim Udruzenjima subjekta.

Sanitarna inspekcija obavlja nadzor nad proizvodacima hrane neZivotinjskog podrijetla, u
maloprodaji, ugostiteljstvu, institucionalnim kuhinjama i nad vodoopskrbnim objektima.

Provedba sluZbene kontrole od strane Ministarstva zdravstva od velikog je znacaja, jer kroz
svoje inspekcijske nadzore te provodenje revizije, sugestijama 1 preporukama kao 1
donoSenjem niza mjera radi uklanjanja utvrdenih nesukladnosti indirektno sudjeluju u
poboljSanju sustava sigurnosti hrane, a u cilju zastite zdravlja 1 interesa potroSaca.

Potrosaci diljem svijeta smatraju trovanje hranom problemom koji je sve ozbiljniji i koji trazi
ucinkovito rjeSavanje. Trovanje hranom ne samo da znatno utjece na zdravlje i dobrobit ljudi,
ve¢ ima 1 ekonomske posljedice za pojedince, obitelji i Sire zajednice.

5.7.3.2. Predmeti opce uporabe

Ministarstvo zdravstva sudjeluje u osiguranju zastite zdravlja ljudi 1 interesa potroSaca u vezi
s predmetima opc¢e uporabe.
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Zakonom o predmetima opce uporabe (Narodne novine, br. 39/13 1 47/14), u Republici
Hrvatskoj osigurava se zastita zdravlja ljudi i1 interesa potrosaca u vezi s predmetima opce
uporabe u koje se ubrajaju i materijali i predmeti koji dolaze u neposredan dodir s hranom i
predmete Siroke potroSnje u koje se ubrajaju:

- posude, pribor, oprema i uredaji za proizvodnju predmeta opée uporabe

- ambalaza za predmete opcée uporabe

- djecje igracke

- kozmeticki proizvodi

- deterdzenti, ukljucujudi i ostala sredstva za odrzavanje Cisto¢e u kucanstvu i u industriji

- duhan, duhanski proizvodi i pribor za pusSenje.

- odredeni predmeti i sredstva koja pri uporabi dolaze u neposredan dodir s kozom i/ili
sluznicom, ukljucujuci i proizvode za zabavu odraslih i predmete za ukrasavanje lica i tijela
(npr. tatoo, piercing i trajna Sminka) i imitacija nakita.

Inspekcijski nadzor kojeg nad navedenim predmetima opce uporabe provodi Sanitarna
inspekcija Ministarstva zdravstva obuhvaéa kontrolu provodenja unutarnjeg nadzora, uvjeta
proizvodnje, kao i kontrolu svih faza proizvodnog postupka, kontrolu gotovog proizvoda,
uzimanje uzoraka za analizu te nadzor nad stavljanjem na trZiste.

Prilikom provodenja kontrole trziSta Republike Hrvatske po pitanju predmeta opée uporabe,
koriste se razli¢ite metode 1 tehnike kao $to su uzorkovanje, provodenje analiza, monitoring te
redoviti inspekcijski nadzor.

Ministarstvo zdravstva izraduje 1 provodi program monitoringa predmeta opc¢e uporabe, a koji
se izraduje u suradnji sa zavodima za javno zdravstvo.

Takoder, Sanitarna inspekcija Ministarstva zdravstva ima ulogu kontakt mjesta unutar
RAPEX sustava te postupa po svim pristiglim obavijestima, odnosno Salje obavijesti u slu¢aju
kada se neispravni proizvod nade na trziStu Republike Hrvatske, a odnosi se na podrucje iz
nadleznosti Ministarstva zdravstva.

U okviru nadleznosti predmeta opée uporabe, sanitarna inspekcija Ministarstva zdravstva
planira slijedece aktivnosti:

- kontinuirano uskladivanje i implementacija pravne steCevine Europske unije

- sustavnu provedbu sluzbenih kontrola u podrucju predmeta opce uporabe,

- nadzor nad proizvodac¢ima predmeta opce uporabe,

- izradu 1 provedbu godis$njeg plana uzorkovanja predmeta opcée uporabe i izvjeséa vezano uz
provodenje sluzbenih kontrola,

- kontinuirano sudjelovanje u RAPEX sustavu za proizvode koji se nalaze na trzistu i koji
predstavljaju ozbiljan rizik za zdravlje i sigurnost potroSaca,

- evidenciju subjekta u poslovanju s materijalima i predmetima koji dolaze u neposredan dodir
s hranom.
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5.7.4. Ministarstvo zasStite okoliSa i energetike

5.7.4.1. Eko oznake

Ministarstvo zastite okoliSa i energetike nadlezno je za pruzanje obavijesti i relevantnih
informacija o instrumentima zastite okoliSa koje su u odnosu na zastitu potrosaca propisane i
u Zakonu o zastiti okoliSa, a to su: znak zastite okoliSa Europske unije — EU Ecolabel i
nacionalni znak zastite okoliSa Prijatelj okolisa.

Radi se o eko — oznakama zasStite okolisa koje se dodjeljuju proizvodima ili uslugama kada
udovolje visokim okolisnim mjerilima. Ove eko — oznake stavljaju se na proizvode i direktna
su informacija potrosacu da proizvod manje opterecuje okoli§ u odnosu na ostale istovrsne
proizvode iz iste skupine proizvoda. Ove eko — oznake dodjeljuju se samo najboljim
proizvodima i oznake su kvalitete. Eko — oznake omogucuju potrosa¢ima donosenje odluke o
kupnji temeljenoj na vjerodostojnim informacijama.

Ministarstvo zastite okoliSa i energetike kontinuirano poduzima aktivnosti jatanja programa
dodjele ove dvije eko — oznake sukladno svom StrateSkom planu. U suradnji sa savjetodavnim
1 struénim povjerenstvom za eko — oznake provode se promidzbene aktivnosti u svrhu
podizanja svijesti proizvodaca, poslovnog sektora, trgovaca, potrosaca i javnosti, a u pogledu
zaStite potrosaca u cilju jacanja prava potrosaca na informacije i obavijesti u podrucju politike
zaStite okolisa.

Takoder Ujedinjeni narodi (UN) su 2012. godine usvojili 10-godi$nji okvir za programe
odrzive potroSnje 1 proizvodnje (I0YEP —SCP), a koji je uvrSten 1 u 12. globalni Cilj za
odrzivi razvoj (Sustainable development goals - SDGs) 1 Program odrzivog razvoja do 2030.
godine (The 2030 Agenda for Sustainable Development). Jedan od Sest programa je
Informiranje potroSaca. Kroz ovaj program zZeli se potaknuti da potrosaci dobiju Sto
kvalitetnije informacije o proizvodima i uslugama te ih na taj nacin ukljuciti da budu aktivni
dionici u odrzivoj potros$nji. Stoga je bitno dati relevantne informacije o svim aspektima
utjecaja proizvoda i usluga na zdravlje 1 okolis.

5.7.4.2. Javna usluga prikupljanja mijeSanog i biorazgradivog komunalnog otpada

Temeljem clanka 30. Zakona o odrzivom gospodarenju otpadom (Narodne novine, br. 94/13 1
73/17) propisano je da se pod javnom uslugom prikupljanja mijeSanog komunalnog otpada i
prikupljanja biorazgradivog komunalnog otpada podrazumijeva prikupljanje tog otpada na
odredenom podrucju pruzanja usluge putem spremnika od pojedinih korisnika i prijevoz tog
otpada do ovlastene osobe za obradu tog otpada i smatra se uslugom od opceg interesa.

Podrucje pruzanja javne usluge je podrucje jedinice lokalne samouprave. Predstavnicko tijelo
jedinice lokalne samouprave moZe odlukom odrediti podru¢je pruZzanja te usluge na razini
mjesne samouprave sukladno zakonu kojim se ureduje lokalna i podru¢na (regionalna)
samouprava.
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Javnu uslugu pruza davatelj javne usluge prikupljanja mijeSanog komunalnog otpada,
odnosno davatelj javne usluge prikupljanja biorazgradivog komunalnog otpada, a korisnik
usluge je vlasnik nekretnine, odnosno vlasnik posebnog dijela nekretnine i korisnik
nekretnine, odnosno posebnog dijela nekretnine kada je vlasnik nekretnine, odnosno
posebnog dijela nekretnine obvezu pla¢anja ugovorom prenio na tog korisnika i o tome
obavijestio davatelja usluge.

Korisnik usluge duzan je snositi troSkove gospodarenja komunalnim otpadom razmjerno
koli¢ini otpada kojeg je predao davatelju usluge.

Nadalje, u ¢lanku 33. predmetnog Zakona propisano je da je davatelj usluge duzan obracunati
cijenu javne usluge na nacin kojim se osigurava primjena nacela »onecis¢iva¢ placda,
ekonomski odrzivo poslovanje te sigurnost, redovitost i kvalitetu pruzanja te usluge sukladno
odredbama predmetnog Zakona, uredbe iz ¢lanka 29. stavka 10. ovoga Zakona i odluke iz
¢lanka 30. stavka 7. ovoga Zakona.

Nacin obracuna javne usluge prikupljanja mijeSanog i biorazgradivog komunalnog otpada
odreden je Uredbom o gospodarenju komunalnim otpadom (Narodne novine, broj 50/17)
koju je Vlada Republike Hrvatske donijela 25. svibnja 2017. godine, a stupa na snagu 1.
studenoga 2017. godine.

Cilj Uredbe je uspostava javnog, kvalitetnog, postojanog i ekonomski uc€inkovitog sustava
sakupljanja komunalnog otpada u svim jedinicama lokalne samouprave, u skladu s nacelima
odrZivog razvoja, kruznog gospodarstva, zaStite okoliSa, gospodarenja otpadom i zaStitom
javnog interesa.

Svrha sustava sakupljanja komunalnog otpada je osiguranje mogucénosti koriStenja javne
usluge prikupljanja mijeSanog komunalnog otpada i biorazgradivog komunalnog otpada te
poticanje proizvodaca otpada i posjednika otpada da odvojeno predaju otpad, kako bi se
smanjila koli¢ina mijeSanog komunalnog otpada koji nastaje, smanjio udio biorazgradivog
komunalnog otpada u nastalom mijeSanom komunalnom otpadu, povecale koli¢ine i time
ispunila obveza Republike Hrvatske da osigura odvojeno sakupljanje i recikliranje otpadnog
papira, otpadnog metala, otpadne plastike i otpadnog stakla, ukljuc¢ivo i otpad koji se svrstava
u posebne kategorije otpada Cije gospodarenje je uredeno posebnim propisima, te time
smanjila koli¢ina otpada kojeg se zbrinjava odlaganjem.

Nadalje, Uredbom se propisuje sadrzaj odluke o nacinu pruzanja javne usluge, nacin
gospodarenja komunalnim otpadom u vezi s javnom uslugom prikupljanja mijeSanog
komunalnog otpada i biorazgradivog komunalnog otpada te odvojenog prikupljanja otpadnog
papira, metala, stakla, plastike, tekstila, problematicnog otpada i krupnog (glomaznog)
otpada, prostorni razmjestaj reciklaznih dvorista, nacin izraCuna grani¢ne koli¢ine mijeSanog
komunalnog otpada za odredena razdoblja, nacin i uvjeti odredivanja i obra¢una naknade za
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gradnju gradevina za gospodarenje komunalnim otpadom i nac¢in obracuna poticajne naknade
za smanjenje koli¢ine mijeSanog komunalnog otpada.

Uvodenje naknade za javnu uslugu prikupljanja komunalnog otpada koja je propisana
Zakonom o odrzivom gospodarenju otpadom temelji se na koli¢ini predanog mijesanog ili
biorazgradivog komunalnog otpada, a ima za cilj sprjeCavanje nastajanja otpada, smanjenja
odlaganja otpada, povecanja odvojenog sakupljanja i recikliranja ili oporabe otpada sukladno
Planu gospodarenja otpadom Republike Hrvatske za razdoblje 2017.-2022. godine kojeg je
Vlada Republike Hrvatske donijela 5. sije¢nja 2017.

Davatelj usluge duzan je korisniku usluge obracunavati cijenu javne usluge razmjerno koli¢ini
predanog otpada, pri ¢emu je kriterij koli¢ine masa predanog otpada ili volumen spremnika i
broj praznjenja spremnika. Osim navedenoga davatelj usluge duzan je u cijenu ukljuditi i
troskove nabave i odrzavanja opreme za prikupljanje otpada te prijevoza i obrade otpada.

Planom gospodarenja otpadom Republike Hrvatske za razdoblje od 2017. do 2022. godine
utvrden Odlukom (Narodne novine 3/17) odredeni su ciljevi u gospodarenju otpadom 1 to
povecanje koli¢ine odvojenog sakupljanja i recikliranja otpada te smanjenje koli¢ine otpada
koji se odlaze. Prema Zakonu o odrzivom gospodarenju otpadom cilj koji Republika Hrvatska
mora posti¢i je do 2020. godine osigurati pripremu za ponovnu uporabu i recikliranje
otpadnog papira, metala, plastike i1 stakla u minimalnom udjelu od 50% mase otpada. Jedna
od mjera za postizanje ovih ciljeva je uvodenje naplate prikupljanja i obrade mijeSanog i
biorazgradivog komunalnog otpada po koli¢ini, a Sto je propisano Zakonom o odrZivom
gospodarenju otpadom 1 Uredbom o gospodarenju komunalnim otpadom. Provedbom Uredbe
u narednom razdoblju do 2020. godine ocekuje se da ¢e biti osigurana moguc¢nost odvajanja
otpada kod samih korisnika usluge radi povecanja odvojenog sakupljanja i recikliranja otpada
te smanjenja odlaganja otpada na odlagalista.

S tim u vezi, a kako bi se ostvario zadan cilj sprjeCavanje nastanka otpada potrebno je
provoditi permanentnu edukaciju i informiranje gradana.

5.7.4.3. Vodne usluge

Pruzanje vodnih usluga — javne vodoopskrbe i1 javne odvodnje u Republici Hrvatskoj obavlja
se temeljem odredbi Zakona o vodama (Narodne novine br. 153/09, 130/11, 56/13 1 14/14).
Sukladno odredbama ¢lanaka 196. 1 202. predmetnog Zakona, djelatnosti javne vodoopskrbe 1
javne odvodnje obavljaju se kao javna sluzba 1 od interesa su za jedinice lokalne samouprave,
koje su duzne osigurati obavljanje djelatnosti javne vodoopskrbe i javne odvodnje na svome
podrucju, a iste obavljaju javni isporucitelji vodne usluge. Vodne usluge se pruzaju pod
nediskriminacijskim 1 socijalno prihvatljivim uvjetima, a djelatnosti javne vodoopskrbe i
javne odvodnje obavljaju se ucinkovito, ekonomic¢no i svrhovito, na na¢in da se osigura
njihov odrzivi razvitak i stalno povecanje kakvoc¢e vodnih usluga.
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Zakonom o vodama propisana je obveza prikljuenja gradevina i drugih nekretnina na
komunalne vodne gradevine javne vodoopskrbe i javne odvodnje. Gradevine i druge
nekretnine mogu se prikljuciti na komunalne vodne gradevine sukladno Odluci o prikljucenju
na komunalne vodne gradevine koju na prijedlog isporuditelja vodnih usluga donosi
predstavnicko tijelo jedinica lokalne samouprave. Gradevine se projektiraju i grade tako da
svaki posebni dio zgrade koji predstavlja samostalnu uporabnu cjelinu u kojoj se koristi voda
(stan, poslovni prostor, garaza i sl.) ima ugraden vodomjer.

Cijene vodnih usluga odreduju se prema nacelima punoga povrata troskova kako je utvrdeno
Zakonom o financiranju vodnoga gospodarstva (Narodne novine, br. 153/09, 90/11, 56/13 i
120/16), socijalne prihvatljivosti cijene vode 1 zastite od monopola.

Najniza cijena vodnih usluga i vrsta troskova koje cijena vodnih usluga pokriva propisana je
Uredbom o najnizoj osnovnoj cijeni vodnih usluga 1 vrsti troSkova koje cijena vodnih usluga
pokriva (Narodne novine, broj 112/10). Najniza osnovna cijena vodnih usluga sastoji se od
fiksnog i varijabilnog dijela. Fiksni dio najnize osnovne cijene vodnih usluga sluzi pokricu
troskova koji ne ovise o koliini isporuenih vodnih usluga, a nastaju kao posljedica
prikljucenja nekretnine na komunalne vodne gradevine i obracunava se mjesecno. Varijabilni
dio najnize osnovne cijene vodnih usluga ovisi o koli¢ini isporuenih vodnih usluga i
obracunava se u kn/m3.

Visinu cijene vodnih usluga, uz suglasnost jedinice lokalne samouprave, Odlukom o cijeni
vodnih usluga propisuje isporucitelj vodnih usluga. Suglasnost na Odluku o cijeni vodnih
usluga daju gradonacelnici, odnosno op¢inski nacelnici iz jedinica lokalne samouprave na
vodoopskrbnom podrucju, odnosno podrucju aglomeracije. Odluka o cijeni vodnih usluga
sadrzava: vrstu vodne usluge, visinu cijene (tarifa vodne usluge), nain obracuna i1 pla¢anja
usluge i iskaz javnih davanja koja se obracunavaju i naplacuju uz cijenu usluge.

Cijena vodnih usluga, zbog socijalnih razloga, dugo vremena nije bila realna; prihodi od
pruzanja vodnih usluga nisu pokrivali troSkove nastale poslovanjem i1 mnogi su isporucitelji
poslovali s gubitkom. PoStuju¢i nacelo punog pokrivanja troSkova propisano ¢lankom 9.
Direktive 2000/60/EZ Europskog parlamenta 1 Vije¢a od 23. listopada 2000. o uspostavi
okvira za djelovanje Zajednice u podru¢ju vodne politike (Sluzbeni list L 327) (Okvirna
direktiva o vodama), a koje je preneseno u Zakon o vodama, mnogi su isporucitelji povisili
cijenu vodnih usluga koje pruzaju. Zato se prilagodilo zahtjevnoj ekonomskoj situaciji te je
Vlada Republike Hrvatske je od 1. ozujka 2012. godine smanjila porez na dodanu vrijednost
na sve vodne usluge sa 23% na 13%.

Socijalno ugrozeni gradani placaju cijenu vodne usluge po posebnim tarifama i ista se ne
moze utvrditi u visini ve¢oj od 60% od osnovne cijene vodne usluge za koli¢inu vode nuzne
za osnovne potrebe kucanstva. Razliku cijene od 40% obic¢no isporucitelju placa jedinica
lokalne samouprave na ¢ijem podrucju pruza svoju uslugu ili je snosi sam isporucitel;.
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Zakonitost u podrucju odredivanja cijene vodnih usluga nadzire Vije¢e za vodne usluge koje
djeluje od 2010. godine kao neovisno tijelo ¢ije ¢lanove imenuje i razrjesuje Hrvatski sabor.
Vijece je, sukladno ¢lanku 219. Zakona o vodama, u postupku nadzora odluka o cijeni vodnih
usluga ovlaSteno rjeSenjem u upravnom postupku obustaviti od izvrSenja (suspendirati)
nezakonitu odluku. Vijece za vodne usluge takoder osigurava zakonitost u odredivanju visine
naknade za razvoj koja se plac¢a sukladno odredbama zakona kojim se ureduje financiranje
vodnoga gospodarstva.

Takoder je bitno istaknuti da je u ¢lanku 197. Zakona o vodama kao jedno od osnovnih nacela
za pruzanje vodnih usluga uredeno nacelo javnosti tj. propisano je da javnost mora biti
upoznata s bitnim informacijama o pruzanju vodnih usluga. Nastavno na ovu odredbu, u
¢lanku 206. predmetnog Zakona propisano je da su isporucitelji vodnih usluga duzni objaviti
odluku o cijeni vodnih usluga na internetu i na drugi prikladan nacin te ju uliniti javno
dostupnom za sve vrijeme njezinog vazenja.

Za razdoblje 2017. do 2020. planirano je sljedece:

- donoSenje Zakona o izmjenama i dopunama Zakona o vodama
- donoSenje Zakona o izmjenama i dopunama Zakona o financiranju vodnoga gospodarstva
- donosenje Zakona o vodnim uslugama

Ovim Zakonom uredit ¢e se institucionalni okvir za pruzanje vodnih usluga, cijenu vodnih
usluga, osnivanje 1 odrzivo poslovanje javnih isporucitelja vodnih usluga, djelovanje
regulatora vodnih usluga te druga pitanja povezana s pruzanjem vodnih usluga, a osigurat ¢e
se provedba dijela obveza iz Ugovora o pristupanju Republike Hrvatske Europskoj uniji
(Ugovor o pristupanju) utvrdenih Prilogom V, poglavlje IV. ,,Kakvoca voda“.

- poboljSanje standarda pruzanja vodnih usluga u smislu veée ekonomicnosti i u¢inkovitosti
pruzanja usluga te omoguciti vecu apsorpciju sredstava iz EU fondova — ispunjenje zahtjeva
iz Plana provedbe vodno-komunalnih direktiva (do 2023. godine uloziti 3,7 mlrd. eura
sukladno obvezama iz Ugovora o pristupanju Republike Hrvatske Europskoj uniji),

- jacanje uloge Vijec¢a za vodne usluge kao neovisnog regulatora vodnih usluga, a sve u cilju
osiguranja zakonitosti u podrucju odredivanja cijena vodnih usluga kao i naknade za razvoj.

5.7.5. Ministarstvo mora, prometa i infrastrukture

Prava putnika za usluge autobusnog prijevoza uredena su Zakonom o provedbi Uredbe (EU)
br. 181/2011 Europskog parlamenta i Vije¢a od 16. veljace 2011. o pravima putnika u
prijevozu autobusima i izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 (Narodne novine, br. 127/13) (u
daljnjem tekstu: Zakon o provedbi Uredbe (EU) br. 181/2011). Konkretno, navedenom
Uredbom (EU) br. 181/2011 Europskog parlamenta 1 Vije¢a od 16. veljace 2011. o pravima
putnika u prijevozu autobusima i izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 (daljnjem tekstu: Uredba
(EU) br. 181/2011) (Sluzbeni list L 55) propisuje se ostvarivanja zaStite prava putnika u
prijevozu autobusima na linijama u Republici Hrvatskoj kod kojih se mjesto polaska i mjesto
odredista nalaze unutar Europske unije i kod kojih put iznosi 250 kilometara ili viSe.
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Republika Hrvatska je, kao i odredeni broj drugih drzava clanica, prihvatila dozvoljene
iznimke od primjene navedene Uredbe. Slijedom toga, odredbama Zakona o provedbi Uredbe
(EU) br. 181/2011, u ¢lanku 2. stavku 4. propisuje se da se do 1. ozujka 2017. godine na
unutarnji linijski prijevoz putnika u Republici Hrvatskoj primjenjuju samo odredbe ¢lanka 4.
stavka 2., ¢lanka 9., ¢lanka 10. stavka 1., ¢lanka 16. stavka 1. alineja (b), ¢lanka 17. stavaka 1.
1 2., te Clanaka 24. do 28. Uredbe (EU) br. 181/2011. Sukladno o provedbi Uredbe (EU) br.
181/2011, ¢lankom 2. stavkom 5. propisuje se da se do 1. ozujka 2017. odredbe naprijed
navedene Uredbe nece primjenjivati niti na medunarodni linijski prijevoz putnika u
slucajevima kada se barem jedno od stajaliSta ukljucenih u red voznje nalazi izvan podrucja
Europske unije.

Putnik koji smatra kako su mu povrijedena prava svoj prigovor (prituzbu) u vezi s krSenjem
odredbi Uredbe (EU) br. 181/2011 je duZan u roku od 90 dana od dana kada je linijski
prijevoz bio obavljen prvo dostaviti prijevozniku (podaci se mogu pronaci na voznoj karti).
Prijevoznik je potom duzan u roku od 30 dana od primitka prigovora putnika obavijestiti je li
njegov prigovor usvojen, odbijen ili se jo$ uvijek nalazi na razmatranju. Vrijeme za davanje
konac¢nog odgovora je 90 dana od dana predaje. Samo u slucajevima kada prijevoznik
prigovor putnika nije rijeSio na ranije opisan nacin (Sto je utvrdeno ¢lankom 27. Uredbe (EU)
br. 181/2011) ili ukoliko putnik nije zadovoljan na¢inom na koji je prigovor rijeSen, putnik
ima pravo prigovor izjaviti Ministarstvu mora, prometa i infrastrukture kao provedbenom
tijelu u Republici Hrvatskoj koje ¢e bez odgode, a najkasnije u roku od 30 dana od dana
dostave prigovora u pisanom obliku izvijestiti putnika o utvrdenom cinjenicnom stanju i
mjerama koje je povodom prigovora poduzelo. Ukoliko putnik niti tada nije zadovoljan
poduzetim mjerama ili nije u propisanom roku izvijesten o poduzetim mjerama, moze tuzbom
pred nadleZnim upravnim sudom pokrenuti upravni spor.

Takoder, inspekcija cestovnog prometa Uprave prometne inspekcije Ministarstva mora,
prometa 1 infrastrukture postupa sukladno zaprimljenim predstavkama putnika i utvrduje je li
od strane prijevoznika ili autobusnih kolodvora bilo postupanja suprotnu Zakonu o prijevozu
u cestovhom prometu (Narodne novine, broj 82/13), a policijski sluZzbenici Ministarstva
unutarnjih poslova postupaju sukladno zaprimljenim predstavkama putnika i utvrduju je li
bilo postupanja suprotno Zakonu o sigurnosti prometa na cestama (Narodne novine, br. 67/08,
48/10, 74/11, 80/13, 158/13, 92/14 1 64/15).

Europska komisija proteklih je godina provodila kampanje na razini Europske unije kojima je
cilj bio upoznati putnike s njihovim pravima u koriStenju usluga autobusnog prijevoza,
slijedom Cega su izradene specijalizirane mrezZne stranice, letci, plakati, te objavljivani opéi i
posebni podaci, kao i informacije o nadinu ostvarivanja prava putnika u svim drzavama
¢lanicama.

5.7.6. Hrvatska regulatorna agencija za mreZne djelatnosti

5.7.6.1. Usluge elektronickih komunikacija

.....

raznovrsnim uslugama koje ucestalo koristi gotovo svaki gradanin u Republici Hrvatskoj. U
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Republici Hrvatskoj je preko 4,3 milijuna korisnika mreza pokretnih komunikacija, oko 1,4
milijuna telefonskih prikljucaka u nepokretnoj javnoj komunikacijskoj mrezi, gotovo 4,5
milijuna prikljucaka Sirokopojasnog pristupa internetu u obje vrste mreze, i preko 800 tisuca
kucanstava koja televizijske programe prate putem kabelskih mreza, digitalno ili satelita. U
Republici Hrvatskoj ne postoji trziste usluga s ve¢om korisni¢kom, tj. potrosatkom bazom od
elektronickih komunikacija, a dinamika promjena na trziStu, od novih proizvoda do
tehnoloskog napretka, takoder predstavlja izazov u ostvarivanju zastite prava korisnika. Osim
toga, korisnici elektroni¢kih komunikacija su ¢esto bolje upoznati sa zaStitom svojih prava
kao potrosaci nego na ostalim mreznim trziStima usluga. Isto tako, s obzirom na samu prirodu
usluge, sve propuste operatora korisnik ¢e lako uociti. Vazeci zakonski okvir je optimalno
postavljen, usuglasen s pravnom stecevinom Europske unije te omogucuje zadovoljavajucu
zastitu ovako velikog broja potrosaca.

Prava krajnjih korisnika elektroni¢kih komunikacijskih usluga na zalbe zbog nezadovoljstva
pruzenom uslugom uredena su Zakonom o elektronickim komunikacijama (Narodne novine,
br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 i 72/17) kao izvansudski postupak u tri stupnja.
Ukoliko je korisnik nezadovoljan iznosom racuna, kakvocom pruZene usluge, uslugom ili
povredom odredaba pretplatni¢kog ugovora, mora podnijeti pisani prigovor svojem operatoru
u propisanom roku od 30 dana. Ako odgovor operatora nije zadovoljio korisnika, korisnik
moze nastaviti sa zalbom i uloziti prituzbu (reklamaciju) povjerenstvu za zastitu korisnika pri
operatoru. U slucaju nezadovoljstva odgovorom povjerenstva, korisnik ima mogucénost
pokrenuti spor pri Hrvatskoj regulatornoj agenciji za mrezne djelatnosti u kojem ¢e se ispitati
sve dostupne ¢injenice i donijeti obvezujuéu odluku. Protiv odluke Hrvatske regulatorne
agencije za mrezne djelatnosti moguce je pokrenuti upravni spor. RjeSavanje sporova smatra
se korektivnim aspektom regulatornog djelovanja.

Tijekom razdoblja provedbe ovog Nacionalnog programa, Hrvatska regulatorna agencija za
mrezne djelatnosti fokusirat ¢e se na prevenciju i pojedinacno rjeSavanje izazova na trzistu.
Temeljem pokrenutih sporova kao 1 ostalih podnesaka gradana te zapazanja udruga za zastitu
potroSaca, obavit ¢e se interne analize stanja zaStite korisnika 1 planirati rjeSavanje uocenih
problema. Posebna pozornost bit ¢e posvecena informiranju potrosaca jer je iskustvo pokazalo
da je najbolja zaStita dobra informiranost o vlastitim pravima i obvezama trgovca.
Informiranje ¢e se obavljati svim raspolozivim kanalima: putem tiska i elektronickih medija,
Facebook 1 internetske stranice Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti a, putem
odgovora na upite postavljene elektronicCkom poStom, aplikacijom ,,Pitajte nas* ili pismenom,
kao 1 telefonskim putem.

Korektivne aktivnosti:
- rjeSavanje sporova
- inspekcijski nadzori i prekrS$ajni postupci

Preventivne aktivnosti:
- informiranje korisnika (potroSaca)
- kontrola Op¢ih uvjeta poslovanja (OUP), cjenika i posebnih uvjeta koristenja
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- analiza stanja 1 izmjene sektorskih propisa
- edukacija korisnika
- internetske aplikacije za potroSace (sluze za informiranje ili edukaciju)

5.7.6.2. Postanske usluge

Trziste postanskih usluga u Republici Hrvatskoj uredeno je Zakonom o postanskim uslugama
(Narodne novine, br. 144/12, 153/13 1 78/15), a koje je u potpunosti liberalizirano i dio je
jedinstvenog trzista poStanskih usluga Europske unije.

Uloga 1 znacaj postanskih usluga, odnosno trzista posStanskih usluga na globalnom
komunikacijskom trziStu, znacajno se promijenila u proteklom razdoblju, iako su postanske
usluge 1 dalje ostale vrlo vazan ¢imbenik koji utjee na gospodarski razvoj. Liberalizacija je
dovela do dinami¢nih promjena na trziStu, Sto je utjecalo i na pruZanje poStanskih usluga,
dodatno uskladivanje normativnog okvira i posebnog nadzora nad poslovanjem davatelja
univerzalne usluge, osobito po pitanjima kakvoée pruzanja univerzalne usluge, obveze
racunovodstvenog razdvajanja te pristupa postanskoj mrezi.

Veliki naglasak je stavljen na zastitu prava korisnika postanskih usluga tako da je to postao
prioritet regulacije trziSta i zadaca regulatornog tijela, koji, izmedu ostaloga, promice interese
korisnika 1 osigurava visoku razinu zaStite korisnika u odnosima s davateljima usluga.
Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti provodi zastitu korisnika kroz korektivne
1 preventivne mjere. Naglasak je na podizanju razine educiranosti i informiranosti korisnika,
kako o njihovim pravima i obvezama, tako 1 o uvjetima i na¢inima koriStenja usluge, $to je
vrlo bitno s obzirom na sve veci izbor koji otvoreno trziSte pruza. Postupak zastite prava
korisnika poStanskih usluga je trostupanjski postupak propisan odredbama Zakona o
poStanskim uslugama. Tako korisnik nezadovoljan obavljenom ugovorenom uslugom prvo
moze podnijeti pisani prigovor davatelju usluge. Ukoliko korisnik nije zadovoljan pisanim
odgovorom davatelja, ima pravo podnijeti prituzbu, odnosno reklamaciju povjerenstvu za
prituzbe potroSaca pri davatelju usluge. Nakon zaprimljenog odgovora Povjerenstva ukoliko
nije zadovoljan s odgovorom, korisnik moZe podnijeti zahtjev za rjeSavanje spora Hrvatskoj
regulatornoj agenciji za mrezne djelatnosti, koja spor rjeSava donoSenjem izvr$ne odluke
protiv koje se ne moze izjaviti zalba, ve¢ samo pokrenuti upravni spor pod upravnim sudom.
Postupak rjeSavanja prigovora korisnika poStanskih usluga u cijelosti je uskladen s postupkom
rjeSavanja prigovora korisnika u podrucju elektroni€kih komunikacija. Osim navedenog
rjeSavanja prigovora i sporova, u korektivne mjere spada inspekcijski nadzori 1 pokretanje
prekr$ajnih postupaka, uskladivanje op¢ih uvjeta poslovanja davatelja poStanskih usluga na
nacin da Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti moze direktno mijenjati i ukidati
odredbe koje su u suprotnosti s mjerodavnim propisima i sli¢no.

Medutim, sve ve¢i znacaj preuzimaju preventivne aktivnosti, najviSe kroz informiranje i
edukaciju krajnjih korisnika, zatim kontrolu op¢ih uvjeta davatelja usluga, davanje stru¢nih
misljenja 1 objasnjenja propisa, odgovora na upite, analizu trziSta, suradnju s udrugama za
zastitu potroSaca i sli¢no.
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5.7.6.3. Prava putnika u Zeljeznickom prometu

Temeljem odredbi Zakona o regulaciji trziSta Zzeljeznickih usluga (Narodne novine, broj
71/14) u nadleznosti Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti su poslovi zastite
prava putnika u ZeljezniCkom prijevozu kroz provedbu Uredbe (EZ) br. 1371/2007 Europskog
parlamenta i Vije¢a od 23. listopada 2007. o pravima i obvezama putnika u ZeljezniCkom
prometu (Sluzbeni list L 315) (u daljnjem tekstu: Uredba (EZ) br. 1371/2007).

Postupanje po sluzbenoj duznosti u zastiti prava putnika i rjeSavanje po prigovoru putnika
protiv odluke zeljeznickih prijevoznika te obavljanje inspekcijskog nadzora u podrucju zastite
prava putnika osnovne su nadleznosti Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti.
Putnik moze Zeljezni¢kom prijevozniku podnijeti pisani prigovor radi zastite svojih prava koja
su propisana Uredbom (EZ) br. 1371/2007, Zakonom o regulaciji trzista Zeljeznickih usluga,
opéim uvjetima ugovora o prijevozu putnika, zakonom kojim je uredeno podrucje
zeljeznickog prometa i1 drugim propisima kojima se ureduju prava putnika. Nakon $to putnik
iscrpi sve postupke kod Zeljeznickog prijevoznika ima pravo na pravnu zastitu kod Hrvatske
regulatorne agencije za mrezne djelatnosti.

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti sporove rjesava donosenjem odluke na
temelju misljenja Povjerenstva za zastitu prava korisnika usluga, svojeg savjetodavnog tijela
osnovanog u skladu sa Zakonom o zastiti potrosaca. Protiv odluka Hrvatske regulatorne
agencije za mrezne djelatnosti u sporovima putnika i prijevoznika nije dopuStena zalba, ali se
moze pokrenuti upravni spor.

U cilju podizanja razine informiranja putnika o pravima i obvezama u Zeljeznickom prijevozu
Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti ¢e nastaviti s aktivnostima koje
zahtijevaju poseban angazman strucnjaka 1 odredena financijska sredstva. Kroz navedeno
razdoblje Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti ¢e jo§ aktivnije nastaviti raditi
na:
- promicanju zaStite prava i obveza putnika u Zeljezni¢kom prijevozu kroz sudjelovanje
u radijskim 1 televizijskim emisijama
- provodenju inspekcijskog nadzora nad Zeljeznickim putni¢kim prijevoznikom i
upraviteljem kolodvora sa svrthom podizanja razine kvalitete pruzanja informacija
prije putovanja i usluga u toku putovanja
- odrzavanju koordinacijskih sastanaka sa Zeljezni¢kim putni¢kim prijevoznikom i
upraviteljem kolodvora gdje ¢e poticati zajednicki rad na otklanjanju prepreka kod
organizacije zeljeznickog putnickog prijevoza
- suradnji s udrugama za zaStitu osoba s invaliditetom 1 na promicanju kvalitete
prijevoza osoba s invaliditetom 1 osoba smanjene pokretljivosti
- odrzavanju konzultacija s krajnjim korisnicima Zeljezni¢kog prijevoza, svake dvije
godine, a analizom prikupljenih podataka iz ankete HAKOM dobiva saznanja o
potrebama i zadovoljstvu putnika, temeljem ¢ega se planiraju dodatne aktivnosti.
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2018. godine izradit ¢e se druga po redu broSura o pravima i obvezama putnika, osvjezena
novim sadrzajem, a $to ¢e se nastaviti svake dvije godine kako bi se na jasan i razumljiv naéin
obavjestavalo putnike o pravima i obvezama prije i tijekom putovanja.

5.7.7. Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo

Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo u predstojeéem razdoblju, a sukladno odredbama
Zakona o obveznim i stvarnopravnim odnosima u zraénom prometu (Narodne novine, br.
132/98, 63/08, 134/09 i 94/13) nastavit ¢e provoditi mirno rjeSavanje sporova povodom
prigovora putnika u slu¢aju uskrac¢ivanja ukrcaja, otkaza ili duzeg kaSnjenja leta kao i putnika
sa invaliditetom ili smanjenom pokretljivos¢u, kao i nadzor nad zracnim prijevoznicima i
zratnim lukama u cilju utvrdivanja udovoljavanja odredbama Uredbe (EZ) br. 261/2004
Europskog parlamenta 1 Vije¢a od 11. velja¢e 2004. o utvrdivanju op¢ih pravila odstete 1
pomo¢i putnicima u sluc¢aju uskracenog ukrcaja i otkazivanja ili duzeg kaSnjenja leta u
polasku te o stavljanju izvan snage Uredbe (EEZ) br. 295/91 (Sluzbeni list L 46), te Uredbe
(EZ) br. 1107/2006 Europskog parlamenta i Vije¢a od 5. srpnja 2006. o pravima osoba s
invaliditetom i osoba smanjene pokretljivosti u zracnom prijevozu (Sluzbeni list L 204).

5.7.8. Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga (HANFA)

Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga (u daljnjem tekstu: HANFA) samostalno i u
suradnji s drugim institucijama provodi niz aktivnosti vezanih uz zastitu potroSaca u okviru
svoje nadleznosti. HANFA je ukljucena u rad Operativne radne grupe za pracenje mjera i
aktivnosti definiranih Akcijskim planom za unaprjedenje financijske pismenosti potrosaca te
Povjerenstva za financijske usluge unutar Nacionalnog vije¢a za zastitu potroSaca. Takoder
sudjeluje 1 u radu Nacionalnog vije¢a za zastitu potroSaca.

HANFA ¢e u razdoblju od 2017. do 2020. nastaviti s aktivnostima koje su posredno i
neposredno usmjerene na zastitu potroSaca, a poseban naglasak ¢e staviti na pracenje i nadzor
nad primjenom regulative u poslovanju svojih subjekata nadzora, pa tako i u onom segmentu
koji se odnosi na zaStitu potroSaca. U tom dijelu HANFA je angazirana preko sudjelovanja u
izradi zakona iz svoje nadleznosti te donoSenjem podzakonskih akata, pri ¢emu se 1 jedno i
drugo odnosi na implementaciju europskih propisa i1 poboljSanje postojeCih zakonskih
rjeSenja. HANFA kao ¢lanica Europskog nadzornog tijela za vrijednosne papire i trziste
kapitala (ESMA eng. European Securites and Markets Authority) i Europskog nadzornog
tijela za osiguranje i strukovno mirovinsko osiguranje (EIOPA eng. European Insurance and
Occupational Pensions Authority) sudjeluje u usvajanju smjernica i preporuka koje medu
ostalim ureduju pitanja zastite i informiranja korisnika financijskih usluga. HANFA odlucuje 1
o primjeni spomenutih smjernica 1 preporuka, te ¢e za one smjernice 1 preporuke koje odluci
primjenjivati, prilikom provodenja nadzora provjeravati pridrZzavaju li se subjekti nadzora
navedenih smjernica i preporuka.

HANFA zaprima i obraduje prituzbe potrosaca vezane uz odredbe zakona koje primjenjuje u
radu, te koristi predstavke potrosaca za potrebe svojih nadzornih aktivnosti.
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Na mreznoj stranici HANFA-e dostupni su registri svih subjekata nadzora HANFA-e koji se
redovito azuriraju, a HANFA ¢e nastaviti i s praksom izrade i objave edukativnih tekstova,
raznih izvjescéa i publikacija i ostalih vaznih informacija (npr. upozorenja) vezanih uz zastitu
potrosaca, odnosno korisnika financijskih usluga. Takoder, HANFA sudjeluje u radu okruglih
stolova, konferencija, seminara i drugih dogadaja vezanih uz svoju nadleznost, a na kojima se
tematizira i zaStita potrosaca. U svim navedenim aktivnostima HANFA stavlja poseban
naglasak na razvijanje svijesti o koristima i rizicima koji su povezani s razliitim vrstama
ulaganja 1 financijskim uslugama te vaznosti posjedovanja svih relevantnih informacija prije
donosenja informirane odluke o ulaganju.

HANFA svoje edukativne aktivnosti planira na godiS$njoj razini, no prema potrebi, a ovisno o
situaciji na trziStu financijskih usluga te donoSenju i primjeni novih propisa, HANFA ¢e
pokrenuti i dodatne edukativne aktivnosti s ciljem informiranja javnosti i podizanja razine
financijske pismenosti. Navedeno ukljuc¢uje moguénost provodenja edukativne kampanje (kao
Sto su one koje je HANFA provodila od 2015. do 2017., a koje su bile usmjerene na podizanju
svijesti o rizicima koriStenja odredenih financijskih proizvoda), izradu edukativnih materijala
i prisutnost u medijima u vezi tema koje su relevantne za financijsku pismenost i zastitu
potroSaca, odnosno korisnika financijskih usluga.

HANFA ¢e takoder nastaviti sa suradnjom sa studentima, studentskim udrugama i u¢enicima
srednjih Skola na podrucju financijskog opismenjavanja koje posredno dovodi do jacanja
zaStite potrosaca. Ta suradnja o€ituje se kroz odrzavanje tematskih predavanja i prezentacija,
organizaciju studijskih posjeta HANFA-i te studentskih debata. HANFA takoder poziva na
suradnju i druge dionike kao $to su udruge za zastitu potroSaca.

S obzirom na interdisciplinarnost tematike zastite potroSaca, HANFA posebnu vaznost pridaje
meduinstitucionalnoj suradnji, kako s drugim drZavnim institucijama, tako i1 s ostalim
dionicima relevantnim za ovu temu (predstavnici industrije, nevladine udruge, mediji).

5.7.9. Hrvatska energetska regulatorna agencija (HERA)

Sukladno ¢lanku 24. Zakona o zaStiti potroSaca javnim uslugama smatraju se, medu ostalim, i
neke od energetskih djelatnosti, 1 to: distribucija elektricne energije, distribucija prirodnog
plina, distribucija toplinske energije, opskrba plinom u javnoj usluzi te opskrba elektriénom
energijom u univerzalnoj usluzi.

Hrvatska energetska regulatorna agencija (u daljnjem tekstu: HERA) je na temelju pozitivnih
propisa odnosno Zakona o energiji (Narodne novine, br. 120/12, 14/14 1 102/15), Zakona o
regulaciji energetskih djelatnosti (Narodne novine, br. 120/12), Zakona o trziStu plina
(Narodne novine, br. 28/13 1 14/14), Zakona o trziStu elektri¢ne energije (Narodne novine, br.
22/13 1 102/15) 1 Zakona o trziStu toplinske energije (Narodne novine, br. 80/13, 14/14 i
95/15), kao 1 ostalih propisa kojima se ureduje obavljanje energetskih djelatnosti, duzna Stititi
interese krajnjih kupaca energije.
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Takoder, HERA je u uspostavi i provodenju sustava regulacije energetskih djelatnosti koje se
obavljaju kao javne usluge, duzna primjenjivati mjere za zastitu prava potroSaca sukladno
posebnim zakonima, a posredstvom savjetodavnih tijela u kojima sudjeluju i predstavnici
udruga potrosaca.

HERA je duzna obavljati svoju djelatnost tako da energetska trzista djeluju na objektivan,
razvidan 1 nepristran nacin, a pritom vode¢i racuna o interesima energetskih subjekata i
kupaca.

HERA donosi opée akte kojima se ureduje obavljanje energetskih djelatnosti, donosi
metodologije i cijene za obavljanje javnih usluga te je kroz te aktivnosti usmjerena na jacanje
zaStite potroSaca korisnika tih javnih usluga.

Vezano za obavljanje djelatnosti opskrbe elektricnom energijom i plinom na trziSnim
osnovama, HERA donosi ili daje suglasnost za opée akte kojima se ureduje promjena
opskrbljivaca, kao temeljnog instrumenta osiguranja ucinkovitog trziSnog natjecanja na
maloprodajnom trzistu elektricne energije 1 plina. Takoder, HERA aktivno prati provodenje
promjene opskrbljivaca, te postupa po prigovorima ukljucenih strana.

U okviru svoje djelatnosti, rjeSava sporove u vezi s obavljanjem reguliranih energetskih
djelatnosti, a posebno u vezi s odbijanjem prikljucka na prijenosnu mrezu/transportni sustav,
uvjeta prikljucenja te naknade za prikljucenje za koristenje elektroenergetske prijenosne i
distribucijske mrezZe, transportnog i distribucijskog plinskog sustava te distribucijskog
toplinskog sustava.

Jednako tako, HERA-in Savjet za regulatorne poslove i zastitu potroSaca je savjetodavno i
stru¢no tijelo, a koji daje miSljenje na prijedloge propisa i metodologija koje donosi HERA,
sudjeluje u davanju misljenja HERA-i o nacrtima propisa i drugih javnih politika relevantnih
za energetski sektor, prati provedbu propisa 1 metodologija koje donosi HERA te predlaze
promjenu 1 daje miSljenja Upravnom vije¢u HERA-e o razmotrenim pitanjima od znacaja za
energetski sektor, koja obuhvacaju 1 zastitu potrosaca.

U ostvarivanju svojih zadaca HERA postupa na temelju zahtjeva Agencije za zastitu trziSnog
natjecanja, udruga za zaStitu potroSaca, Ministarstva gospodarstva, poduzetniStva i obrta te
pojedinacnih zahtjeva potrosaca.

Slijedom svega navedenog, sukladno odredbama pozitivnih propisa, a imaju¢i u vidu zadace
HERA-e u ostvarivanju zastite potrosata, HERA u razdoblju od 2017. do 2020. predvida
sljedece znacajnije aktivnosti na podrucju zastite potrosaca:

- ostvarivanje zastite potroSaca kroz donoSenje op¢ih akata kojima se ureduje obavljanje
trzi$nih 1 reguliranih energetskih djelatnosti, te kroz implementaciju odredbi hrvatskog
1 europskog zakonodavstva koji se odnose na zaStitu potrosaca u energetskom sektoru
Republike Hrvatske

- ostvarivanje zaStite potrosaca kroz obavljanje funkcije nadzora i analize energetskog
sektora, jacanje razvidnosti u poslovanju energetskih subjekata, a koje se odnose na
sigurnost i pouzdanost opskrbe energijom, promoviranje ucinkovitog i razvidnog
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trziSnog natjecanja u svim energetskim sektorima na dobrobit krajnjih potrosaca
energije te provodenje obvezuju¢ih odluka u podrucju zastite potrosaca

- priprema promocijskih materijala u sklopu Edukacijsko-informativne kampanje za
javnost kojima ¢e se osvjeSc¢ivati i educirati krajnji kupci energije za provodenje
postupka promjene opskrbljivaca energijom i drugih obveza i prava iz podrucja zastite
potrosaca (objava letaka, lista za potrosace i drugih promocijskih materijala)

- daljnje razvijanje 1 usavrSavanje Tarifnog kalkulatora za elektri¢nu energiju

- daljnje razvijanje i usavrSavanje iPLIN-INFORMATOR-a za kupce plina iz kategorije
KUCANSTVO koji koriste opskrbu u obvezi javne usluge, koji je dostupan na
internetskoj stranici HERA-e

- rjeSavanje sporova u vezi s obavljanjem reguliranih energetskih djelatnosti

- zaStita potroSaca kroz Savjet za regulatorne poslove 1 zaStitu potroSaca, kao
savjetodavnog i stru¢nog tijela

- zaStita potrosaca kroz suradnju s Agencijom za zastitu trziSnog natjecanja, udrugama
za za$titu potrosaca, Ministarstvom gospodarstva, poduzetniStva i obrta te ostalim
institucijama.

5.7.10. Hrvatska narodna banka (HNB)

Hrvatska narodna banka ¢e i u narednom razdoblju nastaviti s dosadasnjim radom na
unaprjedenju postojece regulative 1 usuglasavanju nacionalnih propisa s direktivama Europske
unije u cilju jacanja razine zaStite potroSaca. U okviru svojih redovnih aktivnosti pracenja i
nadzora nad primjenom vaZzece regulative u poslovanju kreditnih institucija, poseban naglasak
staviti ¢e se 1 na nadzor nad izvrSenjem obveza iz dijela regulative koja se odnosi na
unaprjedenje transparentnosti poslovanja kreditnih institucija 1 nadzora nad izvrSenjem obveza
iz dijela regulative koja se odnosi na zastitu potroSaca odnosno zastitu klijenata kreditnih
institucija.

Ovisno o utvrdenom stanju i informacijama dobivenim od potrosaca, definirat ¢e se daljnji
prioriteti 1 na¢in buduceg djelovanja Hrvatske narodne banke kako bi se unaprijedilo
postojee stanje, potaknuo razvoj dobrih praksi 1 dinamizirala konkurencija medu
pruzateljima bankovnih i financijskih usluga.

U tom kontekstu, Hrvatska narodna banka, u narednom razdoblju planira u suradnji s ostalim
dionicima, intenzivirati aktivnosti usmjerene na financijsku edukaciju i unaprjedenje razine
financijske pismenosti potroSaca - korisnika bankovnih 1 financijskih usluga.

5.7.11. Poslovna zajednica
5.7.11.1. Hrvatska gospodarska komora

Hrvatska gospodarska komora u razdoblju od 2017. do 2020. godine u podrucju zastite
potrosaca planira sljedece aktivnosti:

- Podizanje javne svijesti
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Hrvatska gospodarska komora kao jedan od nositelja provedbe zastite potrosaca kontinuirano
informira i educira svoje Clanice o nuznosti zastite potroSaca vazne civilizacijske stecevine i
simbola demokratskog drustva.

Tako se tvrtke, Clanice Hrvatske gospodarske komore prvenstveno informiraju o novim
prijedlozima, ali i zakonskim rjeSenjima iz podrucja zastite potrosaca, a sve s ciljem pomo¢i u
njihovoj implementaciji u poslovanje tvrtki. Naglasena je 1 vaznosti edukacije tvrtki kao i
zaposlenika komorskog sustava iz podrucja zastite potrosaca koja se provodi u suradnji s
resornim ministarstvima, a s ciljem povecanja informiranosti te nudenja konkretnih rjesenja
¢lanicama Hrvatske gospodarske komore.

- Sigurnost hrane i kakvoéa hrane

Hrvatska gospodarska komora ¢e kontinuirano provoditi niz aktivnosti koje podizu razinu
informiranosti tvrtki 1 potrosaca, kako bi se osigurala sljedivost i1 sigurnost hrane i kakvoce
hrane u cjelokupnom prehrambenom lancu, sukladno pravnoj steevini Europske unije iz
podrucja sigurnosti hrane i kakvoée hrane koju je Hrvatska preuzela, a ¢ime se osigurava
potroSacima sljedivost i zdravstveno ispravna hrana u cijelom lancu od polja do stola.

- Trgovina

Glavna 1 primarna funkcija trgovine ukljucuje opskrbu stanovniStva odgovarajué¢im
proizvodima/uslugama uvazavajuci potrosa¢e odnosno njihove potrebe nastojeci se rukovoditi
nacelima politike zaStite potroSaca. Hrvatska gospodarska komora kroz kontinuiranu suradnju
sa resornim ministarstvima nastoji doprinijeti boljim uvjetima za obavljanje djelatnosti
trgovine kao 1 viSoj razini zaStite potrosaca.

- Promet nekretninama

Hrvatska gospodarska komora ima aktivnu ulogu koju planira i dalje ostvarivati na podrucju
posredovanja u poslovanju nekretnina kako kroz javnu ovlast provodenja strucnog ispita za
agente posredovanja u prometu nekretnina, vodenja Imenika agenata i Registra posrednika u
prometu nekretnina, tako i provodenjem edukacije za agenta posredovanja u prometu
nekretnina ¢ime se podiZe nivo kvalitete rada agenata $to direktno utjece na zastitu interesa
potrosaca.

Osobito je vazno naglasiti da su Imenik 1 Registar javni, dostupni na internetu na mreznim
stranicama Hrvatske gospodarske komore u koje svatko ima pravo uvida, te se na taj nacin
omogucava potrosa¢ima dobivanje kvalitetnije usluge 1 ve¢a pravna sigurnost, a posrednicima
u prometu nekretnina stjecanje ugleda i1 utemeljenosti koji ¢e utjecati 1 na povecanje opsega
njihovog posla, a time i prihoda.
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- Financijske usluge

Hrvatska gospodarska komora ¢e, kao i do sada, samostalno i/ili u suradnji s kljucnim
dionicima u provedbi financijskog obrazovanja u Republici Hrvatskoj (Ministarstvo financija,
Hrvatska narodna banka, Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga, Grad Zagreb, druga
ministarstva, lokalna samouprava, fakulteti i druge institucije) te clanicama strukovnih
udruzenja provoditi odgovarajuce aktivnosti usmjerene zastiti potrosaca financijskih usluga.
Aktivnosti ¢e prvenstveno biti usmjerene podizanju razine financijske pismenosti potrosaca i
poslovnih subjekata (posebice malih i srednjih poduzetnika), koriste¢i komparativne prednosti
Hrvatske gospodarske komore: mrezu Zupanijskih komora u 20 gradova kako bi se omogucila
financijska edukacija u svim dijelovima Hrvatske, a budu¢i da su clanice Hrvatske
gospodarske komore 1 financijske institucije, kroz edukacije ¢e se obuhvatiti sve vrste
financijskih usluga.

Temeljem Nacionalnog strateskog okvira financijske pismenosti potrosaca za razdoblje od
2015. do 2020. godine, Hrvatska gospodarska komora ¢e svake godine sudjelovati u izradi
Akcijskog plana unaprjedenja financijske pismenosti potrosaca za pojedinu godinu u kojem ¢e
se detaljno planirati aktivnosti Hrvatske gospodarske komore u podru¢ju financijske
pismenosti potrosaca 1 poslovnih subjekata za svaku pojedinu godinu (edukacije za ucenike
srednjih Skola i studente, obiljeZavanje Svjetskog dana investicijskih fondova, obiljeZavanje
Europskog/Svjetskog tjedna novca, izrada edukativno-informativnih materijala, odgovori na
upite, suradnja s medijima 1 dr.)

- Sud casti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori

Sud c¢asti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori je u svom radu nezavisan i samostalan. Postupak
je besplatan, obzirom da stranke nemaju obvezu placanja pristojbi za podnoSenje prijave,
izradu prvostupanjskih 1 drugostupanjskih odluka, podnoSenje zalbe, kao ni podmirivanja
troskova prethodnog postupka mirenja. Uvodenjem postupka mirenja kao prve faze postupka,
strankama je omogucéeno da ostvare svoj imovinsko pravni zahtjev, kroz zakljuenje nagodbe
koja je od 2005. godine temeljem OvrSnog zakona (Narodne novine, br. 112/12, 25/13, 93/14,
55/16 — Odluka Ustavnog suda Republike Hrvatske i 73/17.) ovrSna isprava. U slucaju da
stranke ne postignu mirno rjeSenje spora, Sud je ovlasten presudom odluciti o odgovornosti
prijavljenog trgovca i tako rijesiti spor izmedu potroSaca i trgovca u puno kra¢em periodu
nego kroz redovni sudski postupak.

O sporu odlucuje kolektivno tijelo, a sukladno Pravilniku o Sudu casti pri Hrvatskoj
gospodarskoj komori (Narodne novine, br. 66/06, 114/06, - Ispravak, 129/07, 8/08, - Ispravak
1 74/15) 1 Zakonu o zaStiti potroSaca u vije¢ima je zagarantirana jednakopravna zastupljenost
sudaca predstavnika potroSaca, sudaca predstavnika trgovaca te nezavisnih pravnih
stru¢njaka.

Djelovanje Suda casti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori je decentralizirano, odnosno
Pravilnikom o Sudu casti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori omoguceno je provodenje
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prethodnog postupka mirenja 1 odrzavanje rasprava u sjediStu zupanijskih komora, kada su za
to ispunjeni propisani uvjeti.

Kako bi se postigao visi stupanj djelotvornosti, ubrzanje postupka, usteda troskova te laksi
pristup stranaka, u narednom razdoblju osigurat ¢e se uvjeti za provodenje postupka
elektroni¢kim putem.

I nadalje ¢e se promicati dostupnost sudske prakse objavom izbranih odluka Suda Casti pri
Hrvatskoj gospodarskoj komori na mreznoj stranici Hrvatske gospodarske komore. Uvid u
sudsku praksu omogudit ¢e se kroz distribuciju IIl. Zbirke odluka Suda ¢asti donesenih od
2012. do 2015. koja je objavljena u ozujku 2017. godine.

Sud casti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori ¢e kontinuirano odgovarati na pisane, telefonske
1 neposredne upite potroSaca koji su vezani uz pokretanje postupka, a po potrebi organizirat ¢e
se 1 prezentacije o svojem djelovanju.

U svrhu uspostavljanja kvalitetnijeg 1 ekonomicnijeg postupka te vece pravne sigurnosti
stranaka u postupku, kao 1 uskladenja postupovnih odredbi sa potrebama prakse i
zakonodavnom regulativom, donijet ¢e se novi Pravilnik o Sudu casti pri Hrvatskoj
gospodarskoj komori.

- Centar za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori

Centar za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori prvi je centar za mirenje nezavisan je i
samostalan, a osnovna djelatnost mu je organizacija provodenja postupaka mirenja i
promocija mirenja kao alternativnog nacina rjeSavanja sporova.

Osnovni cilj u postupku rjeSavanja potroSackog spora je sklapanje nagodbe izmedu trgovca i
potrosaca, odnosno postizanje zadovoljavajuceg rjeSenja za obje stranke u postupku. Nagodba
koja se sklopi u postupku mirenja pred centrima za mirenje ima svojstvo ovrSne isprave.

U cilju podizanja javne svijesti kao i1 informiranja potroSa¢a o prednostima alternativnog
rjeSavanja nacina rjeSavanja potroSackih sporova, Centar za mirenje pri Hrvatskoj
gospodarskoj komori kontinuirano ¢e organizirati okrugle stolove o mirenju posvecene
aktualnoj problematici, predavanja 1 informativne seminare vezane uz navedenu
problematiku, a sudjeluje 1 na seminarima i konferencijama koje organiziraju domace i strane
institucije.

Centar za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori 1 u narednom ¢e razdoblju zaprimati
prijedloge za pokretanje postupka mirenja koji se moze provesti u svakoj Zupanijskoj komori
kako bi ovakav nacin rjeSavanja sporova bio dostupniji potrosacima.
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Zahtjev za pokretanje postupka mirenja moze se predati putem elektronickog obrasca kako bi
se ubrzao postupak, smanjili troskovi te olakSao pristup stranaka mirenju, a u narednom
razdoblju osigurat ¢e se i uvjeti za provodenje postupka elektronickim putem.

Zakljucno, Sud casti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori i Centar za mirenje pri Hrvatskoj
gospodarskoj komori ¢e kroz svoje aktivnosti sudjelovati u daljnjoj izgradnji i jaCanju sustava
alternativnog rjeSavanja potrosackih sporova u Republici Hrvatskoj.

5.7.11.2. Hrvatska obrtnicka komora

Hrvatska obrtnicka komora kao jedan od zakonskih nositelja zastite potroSaca posebno
odgovornom vidi svoju zadacu u provodenju politike zaStite potrosaca u iduéem
cetverogodisnjem razdoblju obuhvadenim ovim Nacionalnim programom, a posebno u dijelu
koji se odnosi na alternativno rjeSavanje potrosackih sporova.

S obzirom na dosadasnje dugogodisnje iskustvo na podru¢ju alternativnog rjeSavanja
potroSackih sporova, Hrvatska obrtnicka komora ¢e u narednom razdoblju kontinuirano
unaprjedivati postoje¢i sustav alternativnog rjeSavanja potroSackih sporova pred svojim
Sudom casti 1 Centrom za mirenje. Aktivnosti ¢e biti usmjerene na ukljucivanje trgovaca
¢lanova Hrvatske obrtnicke komore u jedinstveno europsko digitalno trZiSte usvajanjem
potrebnih znanja i vjeStina, sa posebnim naglaskom na dodatna znanja u podrucju koristenja
europskih 1 nacionalnih alata za rjeSavanje potrosackih sporova putem interneta (koriStenje
europske platforme 1 razvijanje vlastitog sustava za rjeSavanje potroSackih sporova putem
interneta).

Hrvatska obrtni¢ka komora ¢e svoje aktivnosti na podru¢ju zastite potroSaca provoditi u tri
osnovna pravca:

- u pravcu provedbe Zakona o alternativhom rjeSavanju potrosackih sporova te pracenja
svih ostalih zakonodavnih aktivnosti sa podrucja zastite potrosaca

- prema potroSacima o zastiti ¢ijih prava brine kroz izvansudsko rjeSavanje potrosackih
sporova kroz djelovanje svojeg Suda Casti 1 Centra za mirenje

- prema obrtnicima, svojim ¢lanovima temeljem propisa koji utvrduju obveze trgovaca
u njithovom poslovanju, a imaju neposredni ili posredni utjecaj na prava potrosaca i
njihovu zastitu.

Osim kroz sudjelovanje u donosenju propisa vezanih za zasStitu potroSac¢a Hrvatska obrtnicka
komora ¢e nastaviti provoditi neposrednu zaStitu potrosaca kroz rjeSavanje sporova pred
svojim Sudom casti, kao nezavisnim 1 nepristranim tripartitnim tijelom za alternativno
rjeSavanje potroSackih sporova, osiguravajuc¢i tako provedbu javnog interesa na podrucju
zaStite potroSaca.

Posrednu zastitu potroSaca Hrvatska obrtnicka komora trajno provodi informiranjem,
savjetovanjem i edukacijom svojih ¢lanova o pravima potroSaca i njihovim obvezama kao
trgovaca koje proizlaze iz mnogobrojnih propisa koji ureduju djelatnosti koje obrtnici
obavljaju.
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U dijelu edukacije trgovaca, planira se uz ostvarenje potrebnih preduvjeta posebna paznja
posvetiti 1 edukaciji za poduzetnistvo, kroz sustav strukovnog obrazovanja buduéih
poduzetnika u kojem Hrvatska obrtnicka komora ima znacajnu ulogu, kao i kroz majstorske
ispite 1 ispite iz stru¢ne osposobljenosti za djelatnosti vezanih obrta a koji su potrebni radi
osiguravanja sigurnosti i zastite zdravlja potrosac¢a kao i podizanja svijesti o prednostima
alternativnog rjeSavanja potrosackih sporova.

Za ostvarenje planiranih aktivnosti iz podrucja zastite potrosaca znacajna prednost Hrvatske
obrtnicke komore sadrzana je u dobroj teritorijalnoj pokrivenosti komorskog sustava kroz
podrucne komore (20) i udruzenja obrtnika (115) te dobroj komunikacijskoj povezanosti kroz
jedinstveni informacijski sustav.

Hrvatska obrtni¢ka komora u suradnji s Ministarstvom gospodarstva, poduzetnistva i obrta i
Ministarstvom pravosuda u razdoblju od 2017. do 2020. godine nastavit ¢e s informiranjem,
promocijom i edukacijom opcée i profesionalne javnosti (potroSaca, trgovaca, predstavnika
drzavnih institucija, sudova, odvjetniStva) organizacijom medunarodne konferencije pod
nazivom ,,Alternativno rjeSavanje sporova — suradnja uprave i pravosuda s gospodarstvom”.
Na konferencijama ¢e se prezentirati aktualne novosti iz podrucja zastite potroSaca odnosno
rjeSavanja potrosSackih sporova iz Europske unije, a posebno najsuvremeniji trendovi u
koriStenju digitalnih alata u rjeSavanju potrosackih sporova.

Takoder, Hrvatska obrtnicka komora sudjelovat ¢e u projektu koji se od 2017.-2019.
istovremeno provodi u svim drzavama clanicama Europske unije a kojeg su nositelji BEUC
(Europski ured za zastitu potrosata), UEAPME (Europska udruga obrtnika, malih i srednjih
poduzetnika) i EUROCHAMBERS (UdruZenje europskih komora) pod nazivom “Trening za
male 1 srednje poduzetnike iz prava potroSaca u digitalno doba” sa sloganom
ConsumerLawReady. Projekt predvida izradu obrazovnih modula iz pet podru¢ja prema
kojima ¢e se provoditi edukacija trenera koji ¢e iz tih podrucja educirati male i srednje
trgovce s ciljem njihovog veceg ukljucivanja u prekograni¢nu e-trgovinu. Edukacija obuhvaca
nacionalno i europsko zakonodavstvo iz podru¢ja: marketing i zahtjevi za predugovorno
informiranje, pravo na povrat robe kod ugovora sklopljenih na daljinu ili izvan poslovnih
prostorija, prava potroSaca 1 garancije kod robe s greSkom, nepoStena poslovna praksa i
nepostene ugovorne odredbe, alternativno rjeSavanje potroSackih sporova i online rjeSavanje
potroSackih sporova.

- Sud casti Hrvatske obrtnicke komore

RjeSavanje potroSackih sporova dugogodisnja je tradicija Suda Casti Hrvatske obrtnicke
komore, koji od svog osnutka ima znacajnu ulogu u zastiti ugleda hrvatskog obrta 1 zastite
prava potrosaca.

Sud casti Hrvatske obrtni¢ke komore ima ovlast izricanja zaStitne mjere zabrane obavljanja
obrta kao i1 prestanak obrta po sili zakona, §to je izuzetno vazno za ocjenu efektivnosti
djelovanja suda u odnosu na trgovce, ¢lanove Hrvatske obrtnicke komore. Ove mjere
pokazale su se u dosadasnjem postupanju Suda casti Hrvatske obrtnicke komore vrlo
ucinkovitim u odnosu na trgovce obrtnike vezano uz sklapanje nagodbe, koje u ukupnom
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postotku meritorno rijeSenih predmeta ¢ine znacajnih 45% u zadnjih 17 godina rada Suda na
viSe od 1800 predmeta. U usporedbi s redovnim sudovima na kojima se postotak nagodbi
kre¢e izmedu 2-3%, ovaj rezultat od 45%, Hrvatska obrtnicka komora smatra izuzetno
znacajnim jer se tako potrosacima u Hrvatskoj omogucuje najkvalitetnije 1 najbrze rjeSenje
njihovog spora.

Za potrosace je posebno vazno da su nagodbe sklopljene pred Sudom casti Hrvatske obrtnicke
komore i Centrom za mirenje pri Hrvatskoj obrtnickoj komori, temeljem OvrSnog zakona i
Zakona o mirenju, ovrSne isprave, te na taj nalin potrosaC izbjegava dugotrajan i skup
postupak pred redovnim sudom.

Posebno se istice da Sud casti Hrvatske obrtnicke komore kao i Centar za mirenje pri
Hrvatskoj obrtnickoj komori uz punu sektorsku (za obrtnike svih struka i dobrovoljne ¢lanove
Hrvatske obrtnicke komore) osigurava i izuzetno Siroku teritorijalnu (geografsku) pokrivenost
¢ime je potrosa¢ima lako dostupno sudjelovanje u postupku pred Sudom Ccasti Hrvatske
obrtnicke komore ili Centrom za mirenje Hrvatske obrtni¢ke komore, na podrucju svih
Zupanija 1 Grada Zagreba, u uredima podru¢nih obrtnickih komora, te po potrebi ¢ak i na
podru¢ju udruzenja obrtnika (na 115 lokacija u Hrvatskoj), ako se primjerice radi o
udaljenijim mjestima kao $to su otoci.

Na podrucju svake Zupanije (podrucne obrtnicke komore) postoji imenovano tripartitno vijece
(nezavisni pravni strucnjak, trgovac obrtnik i1 predstavnik potroSaca) Cime se osigurava
nepristranost u radu. Naglasava se da je u sklopu edukacije iz medijacije u okviru PHARE
projekta iz svake podru¢ne obrtnicke komore najmanje jedan zaposlenik zavrSio trening za
medijatora.

- Centar za mirenje pri Hrvatskoj obrtnickoj komori

Centar za mirenje pri Hrvatskoj obrtnickoj komori na dobrovoljnoj osnovi moze rjesavati i
potrosacke sporove, uvazavajuci specifi¢nost potrosackih sporova i, u pravilu, razliciti
ekonomski status potrosaca i trgovca obrtnika.

U razdoblju obuhvacenim ovim Nacionalnim programom planira se populariziranje rjeSavanja
potrosackih sporova u okviru Centra za mirenje pri Hrvatskoj obrtnickoj komori, izmedu
ostalog 1 smanjivanjem troskova takvih postupaka kako bi oni za potrosace bili besplatni
odnosno cjenovno izrazito pristupacni. Posebno mjesto u planiranim aktivnostima imat ¢e i
edukacija izmiritelja Centra za mirenje pri Hrvatskoj obrtnickoj komori.

5.7.11.3. Hrvatska udruga poslodavaca

Hrvatska udruga poslodavaca (u daljnjem tekstu: HUP) je dobrovoljna, nevladina,
nestranacka i neovisna interesna organizacija, te kao predstavnik poslodavaca sudjeluje u radu
Gospodarsko-socijalnog vijeca (u daljnjem tekstu: GSV) na nacionalnoj razini kao najviSeg
oblika tripartitnog socijalnog dijaloga u Republici Hrvatskoj. Takoder, HUP zastupa interese
poslodavaca prema vlasti, sindikatima, zakonodavcima i najSiroj javnosti naSe zemlje.
Osnivanjem i djelovanjem HUP-regionalnih ureda u Rijeci, Osijeku, Splitu i Varazdinu
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organizirana je snazna mreza poduzetnika koja pokriva sve zupanije. HUP ima i pridruzene
udruge Hrvatski ured za osiguranje, Hrvatsku udrugu banaka i Hrvatsku udrugu kreditnih
unija. Sve granske udruge od usluznih do proizvodnih sektora kao i pridruzene udruge
zainteresirane su za pracenje podrucja zastite potrosaca i novosti u zakonodavnom okviru.

Aktivnosti HUP-a u podrucju zastite potrosaca u buduc¢em razdoblju odnosit ¢e se na
sudjelovanje u izradi novih zakonodavnih okvira, prate¢ih pravilnika te ¢e se organizirati
adekvatne edukacije ¢lanova u cilju informiranja 1 pra¢enja novosti sa primjenom u praksi.
Edukacije i seminari provodit ¢e se u Zagrebu i regionalnim uredima.

HUP u suradnji sa pridruzenim udrugama Hrvatskom udrugom banaka, Hrvatskim uredom za
osiguranje uklju¢ena je u projekt Financijske pismenosti te sudjeluje u izradi Akcijskog plana
za unaprjedenje financijske pismenosti potrosaca koji se izraduje za svaku narednu godinu.
HUP ¢e nastaviti 1 sa obiljeZavanjem medunarodnih manifestacija Svjetskog 1 europskog
tjedna novca (Global Money Week i European Money Week) kojima se promice financijska
edukacija mladih i1 op¢enito vaznost financijske pismenosti za poduzetnistvo i cijelo drustvo.
HUP i partnerske organizacije Hrvatski ured za osiguranje 1 Hrvatska udruga banaka 1 dalje ¢e
promicati vaznost financijske edukacije, ukljucivat se u projekte cjelozivotnog ucenja drugih
organizacija i drzavnih institucija (npr. u podrucju gradanskog odgoja — edukacija ucitelja i
nastavnika). U podrucju zastite potrosaca, u podrucju financija i usluga i dalje ¢e se suradivati
sa drugim institucijama koje su udruzene u HUP kao $to su ¢lanovi HUP-Udruge poslodavaca
u obrazovanju i HUP-Udruge financijskog poslovanja, HUP-Udruge trgovine 1 HUP-Udruge
malih 1 srednjih poduzetnika. Po potrebi sklapat ¢e se posebni sporazumi o suradnji u cilju
unapredenja znanja i stru¢nosti pojedinaca 1 tvrtki.

U HUP-u djeluje niz udruga koje okupljaju privatno zdravstvo i privatne zdravstvene
osiguravateljske kuce koje u svojim aktivnostima promicu vaznost 1 ulogu zaStite pacijenata
koji su takoder u funkciji potroSaca odnosno korisnika zdravstvenog sustava.

HUP je ve¢ tri godine nositelj strateske inicijative Ujedinjenih naroda za uvodenje drustveno
odgovornog poslovanja, Global Compact. U sklopu ove inicijative 1 dalje ¢e se organizirati
radionice u cilju pracenja trendova u podrucju drustveno odgovornih praksi, naroCito prema
potroSacima 1 zaposlenicima. Ovime se zeli i ojaCati primjenu drustveno odgovornog
poslovanja ¢lanova HUP-a jer su istrazivanja potvrdila da tvrtke koje primjenjuju drustveno
odgovorno poslovanje su bolje podnijele krizu te su pokazale dugoro¢nu odrzivost.

Centar za mirenje HUP-a 1 dalje ¢e raditi na aktivnostima promicanja mirenja kao
ekonomicnog 1 efikasnog nacina rjeSavanja sporova, te ¢e nastaviti suradnju s partnerskim
institucijama kao i provoditi aktivnosti promicanja mirenja kao efikasnog nacina rjeSavanja
sporova koji itekako mogu u relativnom kratkom vremenu razrijesiti naruSene poslovne
odnose.

Takoder, nastavit ¢e se rad Centra za mirenje u bankarstvu u suradnji s Hrvatskom udrugom
banaka. Centar za mirenje u bankarstvu namijenjen je sporovima iz podru¢ja bankovnih i
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financijskih usluga, kao 1 svim sporovima financijskih ili kreditnih institucija. Centar za
mirenje u bankarstvu nije zasebna pravna osoba ve¢ je podcentar specijaliziran za bankovne
sporove pri Centru za mirenje HUP-a (klijent-banka ili druge sporove kreditnih institucija -
banaka i drugih financijskih institucija). Pri Centru za mirenje u bankarstvu ustanovljena je
posebna Lista izmiritelja za bankarske sporove.

HUP ¢e nastaviti sa dodjelom nagrada za drustveno odgovorno poslovanje po odredenim
kategorijama.

U vidu poboljsanja komunikacije i pracenja svih podruéja od interesa za clanove izradit ¢e se i
redizajn HUP-ovih mrezZnih stranica.

- Hrvatski ured za osiguranje

Hrvatski ured za osiguranje je neprofitna pravna osoba koja u pravnom prometu s tre¢im
osobama predstavlja udruzenje druStava za osiguranje sa sjediStem u Republici Hrvatskoj.
Poslovi Hrvatskog ureda za osiguranje uredeni su Zakonom o osiguranju (Narodne novine, br.
30/15), Zakonom o obveznim osiguranjima u prometu (Narodne novine, br. 151/05, 36/09,
75/09, 76/13 1 152/14) te drugim propisima.

Centar za mirenje pri Hrvatskom uredu za osiguranje, konstantno provodi aktivnosti
usmjerene na daljnji razvitak mirenja na podru¢ju osiguranja te upoznavanja javnosti o
moguénostima izvansudskog rjeSavanja sporova putem postupka mirenja. U suradnji s
Centrom za edukaciju djelatnika u osiguranju, odrzane su i planiraju se daljnje edukacije
djelatnika u osiguranju, kako bi se upoznali s mirenjem te kako bi u praksi mogli prepoznati
predmete pogodne za mirenje.

Centar za mirenje pri Hrvatskom uredu za osiguranje dio je FIN-NET-a (Financial Dispute
Resolution Network) odnosno mreZe nacionalnih institucija za izvansudsko rjesavanje sporova
u drzavama Europskog gospodarskog prostora nadleznih za rjeSavanje sporova izmedu
potrosaca 1 pruzatelja financijskih usluga, osnovanoj od strane Europske komisije u 2001.
godini. Cilj djelovanja FIN-NET-a je omoguciti jednostavan pristup potrosaca izvansudskim
nacinima rjeSavanja sporova u prekograni¢nim sporovima.

Centar za mirenje pri Hrvatskom uredu za osiguranje nastavit ¢e s aktivnostima vezanim uz
¢lanstvo u FIN-NET-u.

Hrvatski ured za osiguranje ¢lan je Operativne radne grupe za pracenje provedbe mjera i
aktivnosti definiranih Akcijskim planom za unaprjedenje financijske pismenosti potroSaca u
okviru Nacionalnog strateskog okvira financijske pismenosti potroSaca za razdoblje 2015. -
2020.

Aktivno sudjelujuéi i podrzavajuéi projekt financijske pismenosti, Hrvatski ured za osiguranje
redovito sudjeluje u manifestaciji Svjetski i Europski tjedan novca (u protekle tri godine od
kada se obiljezava navedena manifestacija u Republici Hrvatskoj), odrzavaju¢i predavanja o
financijskoj pismenosti i zastiti potroSaca na visokoskolskim i srednjoskolskim ustanovama.
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Hrvatski ured za osiguranje u suradnji s Agencijom za odgoj i obrazovanje sudjeluje u
provedbi Programa financijske pismenosti — Program medupredmetnih i interdisciplinarnih
sadrzaja Gradanskog odgoja i obrazovanja u osnovnim i srednjim Skolama.

U narednom razdoblju, Hrvatski ured za osiguranje namjerava poduzeti niz aktivnosti u
navedenom smjeru, kao i nastaviti s drugim aktivnostima u suradnji sa svojim ¢lanovima
druStvima za osiguranje, usmjerenim na promicanje financijske pismenosti na podrucju
osiguranja.

U djelokrug poslova Hrvatskog ureda za osiguranje Zakonom o osiguranju uvrsten je i posao
rjeSavanja prituzbi osiguranika, odnosno ostecenih osoba s time da je Hrvatskom uredu za
osiguranje ostavljeno pravo propisivanja nacina obavljanja tog posla.

Pravobraniteljstvo je osnovano u okviru Hrvatskog ureda za osiguranje kao neovisno i
samostalno tijelo za rjeSavanje prituzbi osiguranika i oStec¢enih osoba.

Odlukom o osnivanju i radu Pravobraniteljstva na podrucju osiguranja je odredeno i
postojanje Vijeéa pravobraniteljstva koje prati rad pravobranitelja, prihvaca izvjes¢e o radu
pravobranitelja te Upravnom odboru Hrvatskog ureda za osiguranje moze predloziti
razrjeSenje pravobranitelja.

Pravobranitelj odlucuje o nesuglasjima nastalim izmedu stranaka i druStava za osiguranje do
kojih je doslo zbog nepostivanja Kodeksa osiguravateljne i reosiguravateljne etike i drugih
dobrih poslovnih obic¢aja te temeljnih standarda struke osiguranja.

- Hrvatska udruga banaka

Trinaest znacajnih hrvatskih banaka osnovalo je Gospodarsko interesno udruZenje Hrvatska
udruga banaka (GIU HUB) kao nezavisnu 1 profesionalnu ustanovu s ciljem da brani, $titi 1
promice interese svojih Clanica.

Hrvatska udruga banaka zajedno s drugim udruZenjima sudjeluje 1 u radu razli¢itih drzavnih
tijela koja imaju za cilj implementirati kvalitetno financijsko obrazovanje za potrosace,
posebice mlade, te aktivno suraduje s drugim subjektima na poboljSanju uvjeta za veci broj
izvansudskih mirenja klijenata 1 banaka u sluc¢aju individualnih sporova.

6. ZAKLJUCAK

Politika zaStite potro$aca jedna je od iznimno vaznih politika Republike Hrvatske ¢iji je
glavni cilj unaprjedenje kvalitete Zivota gradana, na nacin da gradani u svakodnevnom zivotu,
u potpunosti mogu uzivati visoke standarde zastite prava potrosaca.

Buduc¢i da je potrosa¢ jedan od kljucnih ¢imbenika koji izravno utjece na poslovne aktivnosti
gospodarstvenika i u konac¢nici na konkurentnost i gospodarski rast, politika zastite potroSaca
od velike je vaznosti za u¢inkovito funkcioniranje jedinstvenog trziSta Europske unije.
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Stoga je zadaca ove politike osiguranje visokih standarda zastite potrosaca u svim sektorskim
politikama, na nacin da se potrosacu osigurava sloboda odabira proizvoda i usluga, pravo na
sigurne proizvode i usluge, pravo na toc¢ne i istinite informacije o sadrzaju i kvaliteti
proizvoda, pravo na jasne i transparentne ugovorne odredbe te pravo na zastitu od nepostene
(zavaravajuce 1 agresivne) poslovne prakse kao i moguénost ucinkovitog rjesavanja prituzbi i
sporova kako domacih tako i prekograni¢nih.

Obzirom na veliki obuhvat politike zaStite potroSaca, njenu multidisciplinarnost i
dinamicnost, potrebno je u narednom razdoblju voditi ratuna o daljnjem institucionalnom
razvoju i jaCanju administrativnih kapaciteta u tijelima drzavne uprave koja su dionici u
provedbi politike zaStite potroSaca, te udrugama za zastitu potrosaca a kako bi se osigurala
ucinkovitija provedba.

Glavni je cilj ovog Nacionalnog programa jacanje uloge potrosaca, a kako bi postao aktivniji
sudionik na trziStu, te integracija potroSackih prava kroz sve sektorske politike, a Sto ¢e se
posti¢i kroz daljnji razvoj regulatornog okvira, ucinkovit nadzor nad trziStem, brzo i
ekonomicno rjeSavanje potrosackih prituzbi 1 sporova kao i aktivnijom ulogom jedinica
lokalne i podruc¢ne (regionalne) samouprave u provedbi politike zastite potrosaca, jacanjem
neovisnosti i reprezentativnosti udruga za zastitu potrosaca te permanentnom edukacijom i
informiranjem potrosaca i trgovaca.

Edukacija cjelokupne javnosti o zastiti potrosaca provodit ¢e se putem medija, informativnih
kampanja, mrezne stranice podrucja zastite potroSaca, struénih ¢asopisa, pruzanja informacija
kroz internet portale, kao 1 putem seminara, radionica, okruglih stolova, konferencija, te
projekata u okviru kojih udruge za zaStitu potroSata provode informiranje potroSaca po
podruc¢jima i aktualnim potroSackim temama a kako bi se podigla razina svijesti potroSaca o
njihovim pravima, a §to ¢e se provoditi u suradnji sa svim dionicima u podruju zastite
potrosaca.

Obzirom na sve sloZenije financijske proizvode i usluge, potrebno je provoditi financijsko
obrazovanje potroSaca kako bi potrosa¢i mogli lakSe donositi utemeljene odluke o
financijskim proizvodima i1 uslugama te izradivati osobne ili obiteljske proracune u skladu sa
svojim potrebama. Takoder, financijsko opismenjavanje potroSata doprinijet ¢e vecoj
osvijestenosti o razli¢itim rizicima i moguénostima prilikom donoSenja odluka o osobnim ili
obiteljskim financijama.

Jedan od dionika u podrucju zastite potroSaca jesu i udruge za zastitu potrosaca kao partner u
provodenju aktivnosti savjetovanja, informiranja i edukacije potrosaca. Kako bi se osigurala
njihova odrzivost i relevantnost, neophodno im je i dalje osigurati financijsku 1 strucnu
pomoc.

Budu¢i da je od iznimne vaznosti znacajnije ukljucivanje jedinica lokalne i1 podruc¢ne
(regionalne) samouprave u aktivnosti vezane uz provedbu politike zaStite potroSaa, u
narednom se razdoblju ocekuje znacajnije ukljucivanje jedinica lokalne 1 podrucne
(regionalne) samouprave u aktivnosti savjetovanja, informiranja i edukacije potrosaca kao 1i
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zastite ekonomskih interesa potrosaca u dijelu donosenja odluka koje su od vaznosti za Zivot
potros$aca na lokalnoj razini.

Budu¢i da ekspanzija internet trgovine mijenja tradicionalni nacin kupnje, potrebno je
usmjeriti veéu pozornost tom trziSnom segmentu na nacin da se osigura ucinkovitija i
dosljednija provedba ve¢ postoje¢ih pravila kao i donoSenjem novih pravila koja ¢e
osiguravati ostvarivanje prava potrosaca u odnosu na nepostenu poslovnu praksu trgovaca
koji prodaju putem interneta, na sigurnost proizvoda i na ucinkovito rjeSavanje potrosackih
sporova.

Ucinkovitijom suradnjom izmedu svih inspekcijskih tijela drzava ¢lanica osigurat ¢e se bolja
zastita svih potrosaca Europske unije.

Takoder, uredit ¢e se problematika koja se odnosi na zabranu geografskog blokiranja
potrosaca prilikom prekograni¢ne kupovine, odnosno zabranu blokiranja ili ograni¢avanja
pristupa robi i uslugama potrosac¢ima iz drugih drzava ¢lanica u odnosu na trgovca.

Budu¢i da je politika sigurnosti proizvoda iznimno vazna za potrosace, svi dionici politike
zaStite potroSaca moraju osigurati da su potrosac¢ima na trzistu raspolozivi isklju¢ivo sigurni
proizvodi. U situacijama kada se na trziStu pojave nesigurni proizvodi, potrosa¢i moraju
raspolagati svim potrebnim informacijama kako bi se zastitili od svih rizika kojima mogu biti
izloZeni koriste¢i takve proizvode.

Stoga su u Republici Hrvatskoj uspostavljeni sustavi brzog uzbunjivanja u pogledu nesigurnih
proizvoda kao 1 suradnja sa ostalim drzavama ¢lanicama Europske unije, a u cilju u€inkovitog
djelovanja u situacijama kad se na trZiStu pojave nesigurni proizvodi.

I dalje ¢e se nastaviti sa uspostavljanjem ucinkovitih procedura i kontinuiranim prac¢enjem
trziSta u pogledu nesigurnih proizvoda, te ¢e se poduzimati odgovaraju¢e mjere u pogledu
uklanjanja takvih proizvoda s trZista.

Uz odgovarajucu zastitu prava, kao 1 informiranost i edukaciju, te uz zaStitu od nesigurnih
proizvoda, potrosaci bi trebali biti u mogucénosti donositi ekonomski opravdane odluke kao 1
odluke koje ne predstavljaju rizik za njihovo zdravlje.

PredloZene inicijative trebale bi doprinijeti osiguranju visokih standarda zaStite potroSaca na
trziStu ¢ime Ce se osigurati ravnopravno trziSno natjecanje za sve poslovne subjekte, ojacati
konkurentnost gospodarstva, te vratiti povjerenje potroSaca, a sve u cilju ostvarivanja
dodatnog napretka u ovom podrucju.

Nacionalni program zastite potrosaca za razdoblje od 2017. do 2020. godine objavit ¢e se u
Narodnim novinama.
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PRILOG - Izvjesée o provedenom savjetovanju sa zainteresiranom javnoséu



OBRAZAC

1ZVJESCA O PROVEDENOM SAVJETOVANJU SA ZAINTERESIRANOM JAVNOSCU

Naslov dokumenta

Stvaratelj dokumenta, tijelo koje
provodi savjetovanje

Svrha dokumenta

Datum dokumenta
Verzija dokumenta
Vrsta dokumenta

Naziv nacrta zakona, drugog propisa
ili akta

Jedinstvena oznaka iz Plana
donosenja zakona, drugih propisa i
akata objavljenog na internetskim
stranicama Vlade

Naziv tijela nadleznog za izradu
nacrta

Koji su predstavnici zainteresirane
javnosti bili ukljuceni u postupak
izrade odnosno u rad stru¢ne radne
skupine za izradu nacrta?

Nacionalni program zastite potrosaca za razdoblje od 2017.
do 2020. godine

Ministarstvo gospodarstva, poduzetnistva i obrta

Nacionalnim programom zastite potrosaca za razdoblje od
2017. do 2020. godine predlazu se ciljevi i aktivnosti koji
trebaju doprinijeti kvalitetnijem okruzenju za potrosace u
navedenom razdoblju.

Politika zastite potrosaca u Republici Hrvatskoj u narednom
Cetverogodisnjem razdoblju bit ée usmjerena na daljnji razvoj
standarda zastite prava potrosaca, a Sto podrazumijeva da
zastita potrosaca u svim sektorskim politikama bude
komplementarna i da osigurava visoke standarde zastite
potrosaca, na nacin da se Stite ekonomski interesi potrosaca,
omogucuje informiranost i educiranost potrosaca, te
osiguravaju jednostavne procedure za rjeSavanje potrosackih
prituzbi.

Glavni cilj ovog Nacionalnog programa za razdoblje od 2017.
do 2020. godine je osnaziti potrosaca tako da postane aktivni
sudionik na trzistu, te unaprijediti integraciju potrosackih
prava kroz sve sektorske politike.

3.3.2017.
V1
IzvjeSée o provedenom savjetovanju

Nacionalni program zastite potrosaca za razdoblje od 2017.
do 2020. godine

Ministarstvo gospodarstva, poduzetnistva i obrta

Ministarstvo gospodarstva, poduzetnistva i obrta,
Ministarstvo financija, Ministarstvo zastite okolisa i
energetike, Ministarstvo poljoprivrede, Ministarstvo mora,
prometa iinfrastrukture, Ministarstvo turizma, Hrvatska
agencija za nadzor financijskih usluga, Hrvatska agencija za
civilno zrakoplovstvo, Hrvatska enegetska regulatorna
agencija, Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti
(HAKOM), Hrvatska narodna banka, Hrvatska gospodarska
komora, Hrvatska obrtnic¢ka komora, Hrvatska udruga
poslodavaca, udruge za zastitu potrosaca



Je li nacrt bio objavljen na

internetskim stranicama ili na drugi Nacionalni program zastite potrosaca za razdoblje od 2017.

odgovarajudi nacin? do 2020. godine bio je objavljen na portalu e savjetovanje u
razdoblju od 3.3. do 2.4. 2017. godine

Ako jest, kada je nacrt objavljen, na

kojoj internetskoj stranici i koliko je

vremena ostavljeno za

savjetovanje?

Ako nije, zasto?

Koji su predstavnici zainteresirane  Grga Kostelac mag. ing.geod et geoinf
javnosti dostavili svoja ocitovanja?  Ivan Culjak

ANALIZA DOSTAVLIENIH PRIMJEDBI Vidjeti Izvjesce.
Primjedbe koje su prihvacene

Primjedbe koje nisu prihvaéene i

obrazlozZenje razloga za

neprihvacanje

Troskovi provedenog savjetovanja  Provedeno savjetovanje nije stvorilo troSkove.



|zvjeS¢€e o provedenom savjetovanju - Nacionalni program zastite
potroSaca za razdoblje od 2017. do 2020. godine

Korisnik/Sekcija/lKomentar Odgovor

Ivan Culjak Prihvaéen
NACIONALNI PROGRAM ZASTITE POTROSACA ZA  Prihvaéeno.
RAZDOBLJE OD 2017. DO 2020. GODINE
Terminologija: u tekstu se navodi vise termina (on line
trgovina, on-line trgovina, online trgovina, web-trgovina,
internet trgovina itd).i dok se u prvom dijelu teksta navodi
,on line®, od 5.2.1. se navodi kao jedna rije¢ (online).
Potrebno je ujednaditi terminologiju a u svakom slucaju,
treba izbjegavati izraz offline i koristiti hrvatske rijeci. U
Poglavlju 4 — KLJUCNI IZAZOVI, potrebno je izmijeniti
,2Definirane mjere emelje se...“ u ...“temelje se...“ Umjesto
stranih izraza potrebno je koristiti izraz Potro3acki
semarof, ili Semafor prava potrosaca. Naslov 5.1.1.
Daljnji razvoj regulatornog okvira u Europskoj Uniji je
potrebno izmijeniti u 5.1.1. Daljnji razvoj regulatornog
okvira u Europskoj uniji. Potrebno je izmijeniti dio teksta:
..."kupuje robu ili uslugu unutra podrucja Europske unije.
u:,...kupuje robu ili uslugu unutar podrucja Europske
unije. ,, Potrebno je preformulirati re¢enicu ,Isto tako,
zadaca je Ministarstva gospodarstva, poduzetnistva i
obrta uspostavljanje kvalitetnog sustava alternativnog
rieSavanja potroSackih sporova temeljem Zakona o
alternativnom rjeSavanju potrosackih sporova ,Narodnim
novinama“ br. 121/16.“ tako da se doda ,objavljenog u
Narodnim novinama®, ili u zagradi (Narodne novine).
Izraz ,trijalog“ zamijeniti sa ,trilateralni razgovori ili
pregovori®. U 5.1.2. potrebno je izmijeniti ,Sigurnost
proizvoda koji se prodaju online veliki je izazov za cijelu
Europsku.“ u ,Sigurnost proizvoda koji se prodaju online
veliki je izazov za cijelu Europu ,,, ili ,Europsku uniju®. 1z
ocjene ,Intenzivnom suradnjom s nevladinim sektorom,
odnosno dobro strukturiranim udrugama za zastitu
potroSaca u podrucju savjetovanja, informiranja i
edukacije potroSaca znacajno se doprinosi visoj razini
informiranosti potroSaca kao i senzibiliziranju javnosti za
ovu problematiku.“, potrebno je izbaciti ,dobro
strukturirane® udruge, jer to implicira da postoje i ,JoSe
strukturirane udruge®, odnosno kriteriji po kojima ¢e se
odlugivati s kojim udrugama suradivati, a s kojima ne, $to
nije slucaj. Potrebno je izmijeniti dio teksta: ...“ u kojima
je zaposleno 9 osoba, stru€njaka iz podruéja zastite
potrodaca kao i veci broj suradnika eksperata za pojedina
podrugja....“ u : ,u kojima je zaposleno 9 osoba,
stru€njaka iz podrugja zastite potroSaca kao i veéi broj
suradnika stru¢njaka za pojedina podrugja.“ Potrebno je
izmijentiti do teksta : ,na razini Cetiri regije (Zagrebacka,
Osjecka, Rije¢ka i Dalmatinska)” u ,na razini Cetiri regije
(Zagrebacka, OsjecCka, RijeCka i Splitska). U 5.2.2.
izmijeniti ,Unutar Sluzbe zastite ekonomskih interesa
potroSaca nalazi se i kontaktna tocka CPCS-a. Sustav
suradnje za zastitu potroSaca (Consumer Protection
Cooperation System — CPCS) je elektronska baza
podataka koju vodi i odrzava Europska komisija kako bi
se osigurao siguran sustav za razmjenu informacija
izmedu nadleznih tijela drzava Clanica Europske Unije
temeljem Uredbe o suradnji u zastiti potroSaca (CPC
Uredba 2006/2004) -. Europske Unije u Europske unije.



Izmijeniti ,Temeljem Uredbe o odredivanju tijela za
provedbu Uredbe (EZ) br. 2006/2004 Ministarstvo
gospodarstva se odreduje kao jedinstveni ured...“ u :
»1emeljem Uredbe o odredivanju tijela za provedbu
Uredbe (EZ) br. 2006/2004 Ministarstvo gospodarstva,
poduzetniStva i obrta se odreduje kao jedinstveni ured.”
Izmijeniti ,Osim Ministarstva gospodarstva, poduzetniStva
i obrta (Sektor trziSne inspekcije, Odjel sigurnosti
proizvoda) kao kontaktne to¢ke, mrezu RAPEX sustava
na nacionalnoj razini ¢ine podruéne jedinice Ministarstva
gospodarstva, Ministarstvo zdravstva...“ u ,Osim
Ministarstva gospodarstva, poduzetnistva i obrta (Sektor
trziSne inspekcije, Odjel sigurnosti proizvoda) kao
kontaktne tocke, mrezu RAPEX sustava na nacionalnoj
razini ¢ine podru¢ne jedinice Ministarstva gospodarstva,
poduzetnistva i obrta, Ministarstvo zdravstva...”

Grga Kostelac mag. ing. geod et geoinf. Primljeno na znanje
NACIONALNI PROGRAM ZASTITE POTROSACA ZA  Komentar nije primjeren, niti je u vezi sa savjetovanjem.
RAZDOBLJE OD 2017. DO 2020. GODINE

TrziSnoj inspekciji, Ministarstvu gospodarstva,
poduzetnistva i obrta te udrugama za zastitu potrosaca
sam poslao viSe prijava, svaku detaljno opisanu sa
navedenim zakonima, ¢lancima i stavcima po kojima je
u€injena povreda potrosaca, a sve poduprto dokazima.
NITI JEDNA prijava nije obradena (bitno da izdaju kod za
pracenje prijave pa se moze vidjeti NERAD drzavnih
uhljeba koji su odli¢no plac¢eni i NISTA ne rade). Veéina
udruga za zastitu potrosaca je osnovana kako bi dobivala
drzavnu potporu i nagrade za sudjelovanje u raznim
povjerenstvima gdje zajedno sa krsiteljima prava donose
odluke na Stetu potroSaca koje trebaju titi. Npr. Drustvo
Potrosac ne obavjestava "korisnike" njihovog telefona
072/414-414 da se isti napla¢uje. Na e-mail ne
odgovaraju, a sve na racun ovog Ministrastva
gospodarstva, poduzetnistva i obrta (Citaj nas poreznih
obveznika iliti potro$aga iliti ovaca za $ianje). Clanovi
upravnog vije¢a Drustva PotroSac sudjeluju u svim
povjerenstvima za koje im naknadu ispla¢uju upravo oni
protiv kojih bi trebali ustati tj. pruzatelji usluga. Sukob
interesa je oc€it kao i korupcija. Dakle krug je zatvoren pa
se varanje hrvatskih gradana odvija nekaznjeno i sigurno!
Bravo!

Grga Kostelac mag. ing. geod et geoinf. Primljeno na znanje
NACIONALNI PROGRAM ZASTITE POTROSACA ZA  Komentar nije primjeren, niti je u vezi sa savjetovanjem.
RAZDOBLJE OD 2017. DO 2020. GODINE, 1. UVOD

Zasto pruzatelji usluga npr. Zagrebacki Holding pla¢a

¢lanovima upravnog vije¢a Udruge PotroSac¢ sudjelovanje

na sjednicama raznih povjerenstava koje odobravaju

krSenja prava potro$aca (agresivna naplata usluga koje

nisu izvrSene, koristenje monopolne situacije za nerealne

cijene, zabranu pruzanja kvalitenije i jeftinije usluge od

strane drugih pruzatelja usluga itd.)? Iste te osobe iz

upravnog vije¢a Udruge PotroSa¢ su placene od ovog

Ministarstva. Taj sukob interesa, gdje u strahu da ukoliko

zatraze postivanje potroSackih prava i primjenu sudskih

odluka koje su zabranile nepo&tenu praksu ZG Holdinga

mogu ostati bez dijela svog lagodno zaradenog novca (a

ista praksa se provodi u cijeloj RH), je doveo da je stanje

potroSackih prava u RH losiji nego prije 4 godine kad

smo ulazili u EU. Besramno!

Grga Kostelac mag. ing. geod et geoinf. Primljeno na znanje

NACIONALNI PROGRAM ZASTITE POTROSACA ZA  Komentar nije primjeren, niti je u vezi sa savjetovanjem.
RAZDOBLJE OD 2017. DO 2020. GODINE, 2. MISIJA



Najveéi problem je Sto ove ciljeve bi trebalo kao i dosad
provoditi Ministarstvo nerada, antipoduzetniStva i
zatvaranja obrta prepuno nesposobnih uhljeba koji ne
znaju otvoriti elektroni¢ku postu. Glavnu podrsku u
krSenju potroSackih prava im pruzaju razne udruge za
krSenje prava potroSaca (koje se ustvari zovu udruge za
zastitu potroSaca) plaéene od pruzatelja usluga i
prevarantskih trgovaca. Svaka ¢ast iznimkama koje su
probale zastiti potroSaca, ali su izigrane i odbacene od
"igraca" tj. lovaca na nagrade, naknade i potpore.
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