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SAZETAK

Zastita potrosaca je u Europskoj uniji ve¢ duze vrijeme vrlo bitna tema, buduci da EU Zeli osigurati
svojim gradanima sigurnost i zastitu koju zasluzuju. U digitalno doba je vrlo lako povrijediti
potrosacka prava, izvoditi prevare i time ugrozavati trziste, zbog ¢ega je europsko zakonodavstvo
brojnim uredbama uredilo zaStitu potroSaca u Europi. Hrvatska takoder ima Zakon o zastiti
potrosaca, koji je u skladu s europskim uredbama. Mnogo ¢imbenika utjece na zastitu potrosaca —
od ilegalnih radnji do globalnog stanja trziSta. U ovom radu e se istraziti utjecaj inflacije na zastitu

potroSaca i pokazatelji zastite potrosaca u Hrvatskoj i Europskoj uniji.

Kljucne rijeci: zastita potrosaca, potrosacko pravo, Europska unija, potrosaci, inflacija

ABSTRACT

Consumer protection has been a very important topic in the European Union for a long time, as
the EU wants to ensure the safety and security they deserve for its citizens. In the digital age, it is
very easy to infringe consumer rights, to carry out fraud and thus to threaten the market, which is
why European legislation has regulated consumer protection in Europe through numerous
regulations. Croatia also has a Consumer Protection Act, which complies with European
regulations. Many factors affect consumer protection — from illegal activities to the global state of
the market. This paper will explore the impact of inflation on consumer protection and consumer

protection indicators in Croatia and the European Union.

Keywords: consumer protection, consumer law, European Union, consumers, inflation
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1. UVOD

1.1.  Ciljisvrharada

Cilj izrade ovog zavrSnog rada je proucavanje i analiza zaStite potrosata u svrhu boljeg
razumijevanja funkcioniranja trzista, kao i razumijevanja pravnog aspekta ekonomskih duznosti.
Zastita potrosaca je esencijalna potreba u sklapanju bilo kakvog ugovora ili bilo kakve vrste
poslovanja, s obzirom na to da bez potrosaca trziste ne postoji. Uz to, primarno je sagledati temu
iz raznih stajalista; svrha rada je obujmiti povijesnu, ekonomsku, sociolosku, pravnu i tehnicku

stranu zaStite potrosaca i ispitati koliko je zastita potroSaca valjana i jasna u Republici Hrvatskoj.

Svrha proucavanje zastite potrosaca je op¢a obrazovanost i znanje, kako bi se sprijecio manjak
kvalitete u poslovanju, pogreske pri sklapanju potrosackih ugovora, ugrozavanje potrosaca ili neka
druga pogreska u poslovanju prouzrokovana ignorancijom. Takoder, zastita potrosaca je i eticka
duZnost, koja bi trebala biti bitna stavka u ispravnom poslovanju. U radu ¢e se analizirati
pokazatelji zasStite potroSaca statistickim prikazom podataka inflacije, osobne potrosnje, potro$nih

metoda 1 prijestupa u potrosackoj politici. Cilj rada je ispitivanje parametara.

1.2.  Izvori podataka i metode istraZivanja

Ovaj rad sastavljen je prikupljanjem i analizom sekundarnih izvora podataka. Sekundarni izvori
podataka nalaze se u znanstvenoj literaturi koja se bavi temom zastite potrosaca, kao i pojedinih
zakona, koji su bitni u sagledavanju i razumijevanju teme. Takoder, analizirani su sekundarni
podaci prikupljeni sa istrazivanja Eurobarometra 397 o zaStiti potroSaca u Europskoj uniji.

Sekundarni podaci analizirani su statistickom analizom vremenskog niza.

1.3.  Sadrzaj i struktura rada

Ovaj zavrsni rad usustavljen je u 6 poglavlja. U prvom poglavlju opisuju se cilj i svrha izrade,

navode se metode istrazivanja i prikupljanja podataka, kao 1 izvori i kona¢no sam sadrzaj i
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struktura rada. Drugo poglavlje zapocinje povijesnim pregledom razvoja zastite potrosaca u
europskom kontekstu; pregled bitnih regulativa i zakona koji su omogucili moderno funkcioniranje
zaStite potrosaca i Sirenje svijesti o opasnostima i rizicima pri nepridrzavanju propisanih mjera.
Podstavka drugog poglavlja nastavlja se proces nastajanja zakonskih osnova zaStite potroSaca
unutar granica Republike Hrvatske, gdje se objasnjava zaSto je Hrvatska bila u zaostatku u odnosu
na ostatak Europe. Uz to se objasnjava potrosacka politika Europske unije. Trece poglavlje bavi
se samim Zakonom o za$titi potrosaca i njegovoj funkciji, dok se podstavka bavi analizom
potrosackih ugovornih odnosa. U Cetvrtom poglavlju je opisana zastita potrosaca u Europskoj
uniji, koriste¢i se podacima iz istrazivanja Eurobarometra. Peto poglavlje se sastoji od statisticke

analize pokazatelja zastite potroSaca u Hrvatskoj. Nakon toga slijedi zakljucak.



2. POVIJESNI PRIKAZ RAZVOJA ZASTITE POTROSACA U EU

U prekograni¢nim transakcijama potrosacima je vjerojatno potrebna veca zastita nego u iskljucivo
domacim: druga strana, jezik, struktura transakcije i pravo koje se na nju primjenjuje mogli bi biti
strani potrosacu. Sustavom sukoba prava za ugovore stoga se predvida da su potrosacki ugovori
opcenito uredeni pravom boraviSta potrosaca ili da se izborom prava potroSacu ne bi trebala
uskratiti zastita koja mu se pruza u skladu s tim pravom. Medutim, nijedna situacija koja bi se
mogla smatrati potroSackom transakcijom u skladu s nacionalnim pravom nije obuhvacena
podruc¢jem primjene pravila o izboru prava za potrosacke ugovore. Nadalje, aktivni potrosac koji
se upusta u strane teritorije i sklapa ugovore dok je u inozemstvu opcenito je izuzet od posebnog
pravila izbora prava za potrosacke ugovore. Nacionalni sudovi u proslosti su ipak primjenjivali
zakonodavstvo foruma o zaStiti potrosaca ako je to i zemlja boravista potrosac¢a putem mehanizma

obveznih odredbi (Bisping, 2012.).

Rimskim ugovorom o pravu koje se primjenjuje na ugovorne obveze utvrduju se uskladena pravila
o sukobu zakona za ugovore diljem Europske unije. Uskladenim pravilima o sukobima namjerava
se zastititi ujednacenost odlucivanja i ojacati prekograni¢ne transakcije uklanjanjem iznenadujuéih
rezultata koji proizlaze iz nejasnih pravila drzava ¢lanica o sukobu zakona. Budu¢i da bi ishod
spora stoga trebao biti isti u cijelom EU-u, rizik od nesigurne kupovine sveden je na najmanju
mogucu mjeru. Posebna odredba o zastiti potroSaca iz ¢lanka 6. iznimka je od op¢ih nacela izbora
prava za ugovore. Stranke su opcenito slobodne odabrati pravo koje se primjenjuje na njihov
ugovor. U nedostatku izbora prava Clankom 4. utvrduju se pravila za objektivno odredivanje
mjerodavnog prava, §to je u vecini sluCajeva pravo uobiCajenog boravista karakteristinog
izvodaca. To potroSace stavlja u potencijalni nepovoljni poloZaj jer oni obi¢no nece biti stranka
koja ¢e ostvariti karakteristicnu izvedbu. Stoga bi se pravo struCnjaka primjenjivalo prema

zadanim postavkama na veéinu potrosackih ugovora (Reich et al., 2014.).

Europski zakonodavac priznao je da slabija stranka zasluZzuje zaStitu pravilima o sukobu zakona
koja su povoljnija za njihove interese od opéih pravila. Clanak 5. primjenjivao se samo na odredene
vrste potrosackih ugovora, odnosno na prodaju robe i pruzanje usluga. To je bilo u skladu s
usporednom Briselskom uredbom. Revidiranom verzijom iz ¢lanka 6. uredbe Rim I. odredba se

ponovno uskladuje s revidiranim pravilom o nadleznosti u skladu s Uredbom Bruxelles I. Clanak



6. sada obuhvaca sve ugovore sve dok su sklopljeni u odredenim okolnostima, podlozno
odredenim iznimkama. Relevantni potrosacki ugovor u skladu s Uredbom je ugovor sklopljen
izmedu fizicke osobe u svrhu izvan trgovine ili profesije, potrosaca i osobe koja djeluje u
obavljanju svog obrta ili profesije, stru¢njaka. Nadalje, zahtijeva se da stru¢njak "obavlja svoje
komercijalne ili profesionalne aktivnosti u zemlji u kojoj potrosa¢ ima uobicajeno boraviste" ili na
bilo koji nacin usmjerava takve aktivnosti u tu zemlju te da ugovor spada u podruéje primjene
takvih aktivnosti. To je u skladu s odredbama o nadleznosti u potroSackim predmetima u skladu s

Uredbom Bruxelles | (Reich et al., 2014.).

Iako se raspravlja o preciznom razgranicenju situacijskih kriterija iz ¢lanka 6. stavka 1., posebno
u vezi s ugovorima sklopljenim putem interneta, izvjesno je da se moraju ukljuciti ugovori na
daljinu u kojima stru¢njak nema fizicku prisutnost u boravistu potrosaca; jednako tako, sama

moguénost pristupa internetskoj stranici s lokacije ne pokrece rad ¢lanka 6 (Reich et al., 2014.).

Ako je, s druge strane, ugovor sklopljen u zemlji boravista korisnika, ¢ak i ranije oglaSavanje
proizvoda ili usluga na boravistu potrosaca nece potaknuti rad ¢lanka 6. To proizlazi iz nacela da
bi za ¢lanak 6. za primjenu ugovora trebalo biti usko povezano s prebivaliStem potroSaca. PotroSac
koji boravi na odmoru i dalje podlijeZe lokalnom zakonu na svom odredistu za odmor. Clanak 6.
nadalje se ne odnosi na niz ugovora, koji su iz razli¢itih razloga izricito iskljuceni. Ne primjenjuje
se na ugovore o uslugama u kojima se usluge trebaju pruzati iskljuivo u zemlji koja nije
prebivaliSte potroSaca, na primjer pruZanje hotelskog smjestaja u inozemstvu: ovdje potrosac ne
moze razumno o¢ekivati primjenu vlastitog prava. U skladu s klasi¢nim lex situs pravilom, ugovori
koji se odnose na pravo u mirovanju, ili je iskljuen najam nekretnine: 1 ovdje potroSa¢ ne moze

ocekivati da ¢e se njegovo pravo primjenjivati na ugovore o zemlji$tu u inozemstvu (Reich et al.,

2014.).

Nesretni naglasak na Zelji zemlje da se njezin zakon primijeni moZe se rijesiti davanjem vece snage
odlucivanja Suda EU-a u tom podrucju. Kako bi se pokazala uloga koju bi Sud EU-a mogao imati
u tom podrucju, potrebno je razmotriti odredbe o zastiti potrosaca u europskom zakonodavstvu,
posebno planiranu direktivu o pravima potro$aca. Cini se da bi maksimalno uskladivanje dovelo
do manjeg problema ovog pitanja, barem tamo gdje nijedna tre¢a zemlja nije uklju¢ena. Clanak 3.
stavak 4. Rimskog ugovora I. zabranjuje odstupanje od jednostavnih obveznih odredaba prava EU-

a odabirom prava izvan EU-a ako je situacija povezana samo s jednom ili vise drzava ¢lanica.



Ovom se odredbom zastita koju pruza ¢lanak 3. stavak 3. proSiruje na razinu EU-a (Reich et al.,

2014.).

Stranke ne mogu izbjeéi rad direktiva o zastiti potroSaca, ¢ak i ako se ne primjenjuje ¢lanak 6., ako
je situacija povezana samo s drzavama ¢lanicama. Iako bi ovo pravilo moglo imati smisla kada bi
se odnosilo na standard propisan pravom EU-a, ono zapravo razmatra provedbu predmetne
direktive u drzavi ¢lanici. U sli¢nosti s ¢lankom 9. stavkom 2., Uniji se stoga daje istaknuta uloga
u odredivanju standarda zastite koji se primjenjuje jer u okviru postoje¢eg sustava minimalnog
uskladivanja drZave ¢lanice uvijek mogu premasiti razinu zastite. Alternativa bi bila razmatranje
provedbe u skladu s objektivno odredenim zakonom. Jo§ bolje pravilo bilo bi upuéivanje na
minimalni standard propisan direktivom. To ne bi bila izravna primjena direktive jer se primjenjuje
nacionalno zakonodavstvo, iako u obliku svedenom na standard propisan pravom Unije. U
suprotnom bi se mogli pojaviti iznenadujuci rezultati: pretpostavimo da njemacki radnik kupuje
radnu odjecu od britanskog dobavljada nakon Sto mu se obratio dobavlja¢ u Britaniji u kuci
britanskog prijatelja. Clanak 6. ne bi se primjenjivao, ali provedba Direktive o prodaji na kuénom
pragu bi. Ako bi ugovor sadrzavao izbor prava izvan EU-a, ¢lanak 3. stavak 4. zahtijevao bi
procjenu postoje li obvezne odredbe prava EU-a koje se primjenjuju u ovoj situaciji. Njemacka
provedba Direktive o prodaji na kuénom pragu obuhvatila bi ovu situaciju jer njemacko pravo ima
Sir1 pojam potrosaca koji ukljucuje fizicke osobe koje se bave u svrhe koje se mogu pripisati

njihovoj uzdrzavanoj profesionalnoj djelatnosti (Reich et al., 2014.).

Otkazivanje ugovora sklopljenih u Domu ili mjestu rada potrosaca itd. Propisi 2008, s druge strane,
slijede europski minimalni standard 1 definiraju potrosaca kao osobu koja djeluje u svrhe izvan
svoje trgovine ili profesije.U ovom slucaju primjenjivost odredaba o zastiti potroSaca ovisi o tome
gdje se tuZba odvija: njemacki sud primijenio bi zastitna pravila, engleski sud ne bi, i to unato¢
tome $to njemacki sud nije pridavao prevladavajuéu obveznu narav doti¢nim odredbama. Zabluda
koja stoji iza ¢lanka 3. stavka 4. sli¢na je onoj koja stoji iza ¢lanka 9. stavka 2. jer se prevelika
vaznost stavlja na pravo Unije. To je nauStrb pravne sigurnosti i predvidljivosti. Situaciju
pogorsava bojazan da bi, u skladu s Ingmarovom odlukom, Sud EU-a mogao vrlo velikodusno
razmotriti 1 smatrati da vecina odredaba o zastiti potrosaca podrijetlom iz prava EU-a ima
prevladavajuci obvezni karakter. To bi stajaliSte postalo neodrzivo da se predlozena Direktiva o

zastiti potroSaca temeljila na ideji maksimalnog uskladivanja (Reich et al., 2014.).



Jedan od razloga za uvodenje koncepta maksimalnog uskladivanja u izvornom nacrtu bila je
Cinjenica da se pravilima o sukobu zakona u Rimskom ugovoru I ne bavi pitanjem razli¢itih razina
zaStite u okviru postojeCeg sustava minimalnog uskladivanja, §to uzrokuje fragmentirani
regulatorni okvir diljem Zajednice koji uzrokuje znatne troskove uskladivanja za poduzeca koja
zele trgovati prekograni¢no (i Sto dovodi do) nevoljkosti poduzeéa da prodaju prekograni¢no
potrosac¢ima ¢ime se smanjuje dobrobit potrosaca. Da je provedena, Sud EU-a morao bi se ¢uvati
od ujednacenog tumacenja i primjene podrucja prava koja podlijezu maksimalnom uskladivanju.
Svaki nacionalni pokus$aj poveéanja razine zastite unutar uskladenog podrucja bio bi u suprotnosti

s propisima Zajednice (Reich et al., 2014.).

Prvi napori za zastitu potrosaca u EU-u 1970-ih bili su usmjereni na uklanjanje prepreka integraciji
unutarnjeg trzista. Jedinstvenim europskim aktom iz 1986. zastita potroSaca izri€ito je prepoznata
kao cilj politike u okviru politika unutarnjeg trziSta. Ugovorom iz Maastrichta iz 1992. zastita
potroSaca prvi je put podignuta na neovisno podrucje politike i obvezala Zajednicu da radi na
visokoj razini zaStite potrosaCa bez potrebe za izravnom vezom S integracijom jedinstvenog
trziSta.5 Stupanjem na snagu Ugovora iz Lisabona 2009. godine Povelja Europske unije o
temeljnim pravima postala je pravno obvezujuca, uvazavajuéi dimenziju zaStite potroSaca u
podrucju ljudskih prava.6 Danas su pitanja zastite potroSaca zajedni¢ka nadleznost EU-a i drZzava
&lanica. Clankom 114. Ugovora o funkcioniranju Europske unije (UFEU), koji je pravna osnova
za mjere uskladivanja unutarnjeg trzista, utvrduje se cilj visoke razine zastite potroSaca, "uzimajuci
u obzir posebno svaki novi razvoj koji se temelji na znanstvenim ¢injenicama". Njome se zahtijeva
da se o odlukama o mjerama za pribliZzno zakonodavstvo zemalja EU-a o zastiti potroSaca odlucuje
u okviru redovnog zakonodavnog postupka i nakon savjetovanja s Europskim gospodarskim i
socijalnim odborom (Bisping, 2012.).

U ¢lanku 169. UFEU-a nadalje se navodi da se politikom EU-a o zastiti potrosaca nastoje zastititi
zdravstveni, sigurnosni 1 gospodarski interesi potroSaca te promicati njithovo pravo na
informiranje, obrazovanje i organizirati se kako bi se zastitili njihovi interesi. Njome se utvrduje
nacelo minimalnog uskladivanja pravila, ¢ime se drzavama ¢lanicama omogucuje da zadrze ili
uvedu stroze zastitne mjere od zakonodavstva unutarnjeg trzista, pod uvjetom da su takve mjere u

skladu s Ugovorima i da je Komisija o njima obavijeStena. Zahtjeve za zastitu potroSaca potrebno



je uzeti u obzir pri definiranju i provedbi drugih politika i aktivnosti Unije u skladu s ¢lankom 4.

UFEU-a (Europski parlament, 2022.).

Osim horizontalnog zakonodavstva EU-a o zastiti potroSaca, kojim se S$tite potrosa¢i u svim
sektorima i koje sluzi kao sigurnosna mreza, aspekti zastite potroSaca mogu se pronaci u Sirokom

rasponu sektorskih zakonodavstva:

3. digitalno trziSte: pravila o e-trgovini, obradi osobnih podataka i zaStiti privatnosti,
internetsko rjeSavanje sporova za potroSacke sporove, marketing financijskih usluga na
daljinu;

4. financijske usluge: pravila koja se odnose na informacije o financijskim proizvodima u fazi
oglasavanja, obmanjujuci opis financijskih proizvoda, kreditni aranzman za potroSace,
usporedivost naknada povezanih s raCunima za placanje;

5. sigurnost i oznacivanje hrane: zakonodavstvo EU-a bavi se spreCavanjem prijevara
povezanih s hranom, osiguravanjem jasnog oznaivanja hrane, provedbom strogih
standarda higijene hrane 1 kontrola na unutarnjem trzistu;

6. energetika: prava potroSaca odnose se na odredene aspekte energetskog trzista, kao §to su
pravo na jasne informacije pri odabiru pruzatelja usluga, pravo na promjenu pruzatelja
usluga 1 pravo na ucestalost 1 jasno¢u naplate te nacin na koji se informacije o prijedlogu
zakona moraju predstaviti;

7. putovanja, slobodno vrijeme i prijevoz: skup prava putnika u svim vrstama prijevoza koja
im daju pravo na naknadu i pomoc¢ u slu¢aju nesreca, otkazivanja ili kasnjenja, kao i pravila

o putovanju u paket aranzmanu i vremenski ograni¢enom roku (Sajn, 2018.).

Pravilima o zastiti potro$aca poboljSavaju se prava potrosaca u Europskoj uniji od 1970-ih. lako
se razina zaStite danas smatra jednom od najviSih u svijetu, potrosaci u EU-u 1 dalje su suoceni s
nizom pitanja. Prema posljednjim dostupnim podacima, u 2016. svaki peti potrosac izjavio je da
je imao razloga za Zalbu u posljednjih 12 mjeseci, Sto je razina koja je ostala uglavnom
nepromijenjena od 2008. Od 2014. uloZeni su napori u niz podrucja, ukljucujuéi snazniju
prekograni¢nu suradnju izmedu nacionalnih tijela zaduzenih za zaStitu potroSaca i nadzor trZista.
Konkretno, Komisija je u travnju 2018. predloZzila "novi dogovor za potroSace" kako bi se
omogucili udruzni pravni postupci za zastitu kolektivnih interesa potroSaca i modernizirala pravila

EU-a o zastiti potroSaca. Sektorski napori ukljucivali su: ukidanje naknada za roaming diljem EU-



a 2017.; zakonodavstvo usmjereno na olaksavanje sudjelovanja potrosa¢a na jedinstvenom
digitalnom trzistu; reforme pravila o privatnosti i zastiti podataka; jaCanje prava potrosSaca energije
i putnika; i nastojanja da se rijeSi problem "dvostruke kvalitete" brendiranih prehrambenih

proizvoda (Sajn, 2018.).

Prorac¢un EU-a za zastitu potrosaca relativno je mali jer, iako se pravila u tom podruc¢ju donose na
razini EU-a, njihovu provedbu i provedbu provode drzave ¢lanice. PotroSacki program ima
proracun od 188 milijuna eura za razdoblje 2013. — 2020. ili otprilike 0,05 eura po gradaninu
godisnje. To bi se moglo promijeniti u novom viSegodiSnjem financijskom okviru jer zastita
potrosaca postaje dio Sireg programa jedinstvenog trzista, za koji se ocekuje da ¢e stvoriti sinergije
izmedu njegovih razli¢itih sastavnica. Buduée politike mogle bi se usredotociti na dulji vijek
trajanja proizvoda, zahtjeve u pogledu oznacivanja i kvalitete za nepoljoprivredne i industrijske

proizvode, pravednije oznadivanje hrane i maloprodajne financijske usluge (Sajn, 2019.).

Sirok raspon njihovih svakodnevnih aktivnosti, od nacina prikaza cijena u trgovinama do naknada
za roaming, racuna za elektri¢nu energiju i pravila o vracanju neispravnih proizvoda. Prvi napori
za zaStitu potrosaca na razini EU-a 1970-ih bili su usmjereni na zastitu zdravlja i kvalitetu robe i
usluga, pod pretpostavkom da ¢e to pomoci europskoj gospodarskoj integraciji. Taj fokus
unutarnjeg trzista i dalje je glavna logika zaStite potroSaca u EU-u danas. S jedne strane, ocekuje
se da ¢e se pravilima o zaStiti potroSaca potroSac¢ima omoguciti da u potpunosti iskoriste unutarnje
trziSte, Sto ¢e rezultirati boljim izborom i niZim cijenama jer traze ono §to im je potrebno u
drzavama ¢lanicama, savjetuju se s mi§ljenjem drugih potroda¢a i pronadu najbolje ponude (Sajn,

2019.).

S druge strane, ista ili sli¢na razina zaStite potroSaca u cijeloj Europskoj uniji pojednostavljuje
prekograni¢nu prodaju za poduzeca, istodobno povecavajuci povjerenje potrosaca. To je kljucno
za europsko gospodarstvo jer rashodi za potroSace Cine otprilike polovicu bruto domaceg
proizvoda u veéini zemalja EU-a. Primjerice, potroSnja potroSaca 2017. €inila je 55 % bruto
domaceg proizvoda EU-a. Uzastopnim strategijama za potro$ace utvrdeni su prioriteti EU-a u
podrucju zaStite potrosaca. Prioriteti za razdoblje 2014. — 2020. definirani su u Europskom

programu za potroSace, u kojem se iznose cetiri kljucna cilja za 2020.:



e poboljSanje sigurnosti potroSaca revizijom regulatornog okvira za sigurnost proizvoda i
usluga te poboljSanje okvira za nadzor trzista; jacanje sigurnosti u prehrambenom lancu;

e jacanje znanja poboljSanjem informacija 1 podizanjem razine osvijeStenosti o pravima i
interesu potrosaca medu potroSaCima i trgovcima; izgradnja znanja i kapaciteta za
ucinkovitije sudjelovanje potrosaca na trzistu;

e poboljsanje provedbe jacanjem kaznenog progona za zaStitu potrosaca i pruzanjem
ucinkovitih na¢ina za rjeSavanje sporova potroSa¢ima, s naglaskom na klju¢nim sektorima
kao Sto su sektor digitalnog trziSta, energetike, prometa i financijskih usluga te
obmanjujuée tvrdnje o okolisu; uskladivanje prava i klju¢nih politika s gospodarskim i
drustvenim promjenama prilagodbom prava o zastiti potrosaca digitalnom dobu;

e promicanje odrzivog rasta i podupiranje interesa potroSaca za sektore digitalnih,
financijskih usluga, hrane, energije, putovanja i prometa te odrzivih proizvoda (Sajn,

2019.).

U programu za potroSace utvrduju se i izazovi, kao §to su pomaganje potrosaima da utvrde
odrzive 1 zdrave odluke ili zadovoljavanje potreba ranjivih potrosaca koji imaju poteskoca u
pristupu informacijama i razumijevanju informacija te pronalaZzenju odgovarajucih proizvoda i
usluga na trziStu. lako se strategijama zaStite potroSaca definira op¢i okvir za zastitu potrosaca,
aspekti potrosaca u odredenim sektorima sadrZani su i u strateSkim dokumentima kao §to su
akcijski plan Nova ponuda za potroSace energije 1 Akcijski plan za financijske usluge za potroSace

potrosaca (Europski parlament, 2022.).

U posljednjih nekoliko desetlje¢a nesumnjivo je doslo do poboljSanja prava potroSaca u EU-u.
Prema Europskoj komisiji, razina zastite je medu najviSima u svijetu. Medutim, pregled stanja

potrosaca za 2017. pokazuje da su potroSaci u EU-u 1 dalje suoCeni s nizom pitanja:

» Neuskladenost: svaki peti potrosac izjavio je da je imao barem jedan razlog za prituzbu na
kupnju u prethodnoj godini. Osim toga, 17 % potrosaca bilo je izloZzeno nepoStenim
potroSackim praksama, kao §to je pritisak zbog stalnih prodajnih poziva, ili poruke koje ih
pozivaju da nesto kupe ili da im se ponudi proizvod koji se oglasava kao besplatan, Sto je
zapravo podrazumijevalo troSkove.

» Potrosaci koji ne koriste svoja prava: dok je dvije trec¢ine potrosaca (63,4 %) potrosaca koji

su se zalili postiglo zadovoljavajuce rjesenje, otprilike tre¢ina onih koji su izjavili da imaju



razloga za zalbu odlucila je da se uopce nece zaliti. Vecina njih rekla je da je to zato Sto su
mislili da je doti¢ni iznos premalen ili zato Sto su mislili da ¢e to predugo trajati.

» Losarazina poznavanja pravila: u anketi u kojoj je testirano znanje potrosaca o tri njihova
prava samo je 12,6 % to¢no odgovorilo na sva tri pitanja. To je posebno problemati¢no jer
$to manje potros$aci znaju za svoja prava, manja je vjerojatnost da ¢e prijaviti problem i
uciniti neSto po tom pitanju.

» NeiskoriSteni potencijal digitalnog trzista: 55 % stanovniStva EU-a obavilo je kupnju na
internetu u prethodnih 12 mjeseci, ali su ve¢inom kupili od trgovaca na malo u vlastitoj
zemlji (49 %). Samo 17,5 % njih kupilo je na internetu od trgovaca na malo u drugoj zemlji
EU-a.

» Problemi s isporukom: 34,5 % potrosaca koji su kupili putem interneta naislo je na problem
s isporukom proizvoda, a zakaSnjelu dostavu prijavilo je 25,6 % potrosaca. U javnom
savjetovanju Komisije iz 2015. otkriveno je da je vise od dvije treéine potroSaca odustalo
od internetske kupnje koju su razmatrali zbog visokih troskova isporuke. Trenuta¢no cijene
prekograni¢ne dostave paketa koje naplacuju pruzatelji univerzalnih usluga mogu biti i do
pet puta ve¢e od domacih cijena.

» Problemi s pristupom jedinstvenom trzistu: gotovo Cetvrtina potroSaca naisla je na prepreke
koje ograni¢avaju njihov pristup jedinstvenom trZiStu, na primjer trgovce na malo koji nisu
prihvatili pla¢anje iz drzave &lanice potroaca ili odbijanje isporuke u svoju zemlju (Sajn,

2019.).

Prema Sajn (2019.) , Unija je od sredine 2014. razvila niz politi¢kih inicijativa usmjerenih na
poboljsanje provedbe prava potroSaca te sigurnosti 1 uskladenosti proizvoda na unutarnjem trzistu.

Neki od postignutih rezultata ukljucuju sljedece:

Kad je rije¢ o horizontalnim mjerama, Parlament i Vijece donijeli su novo zakonodavstvo za
uvodenje ucinkovitijih postupaka za prekograni¢nu suradnju izmedu nacionalnih tijela zaduzenih
za zastitu potroSaca od 2020. Postigli su dogovor i o zakonodavstvu kojim se jaca suradnja medu
tijelima za nadzor trZiSta. Komisija je u travnju 2018. objavila "novu ponudu za potrosace". To je
ukljucivalo prijedlog direktive o modernizaciji pravila EU-a o zastiti potroSaca. Parlament i Vijece
postigli su dogovor o prijedlogu u ozujku 2019., a Parlament ga je odobrio u prvom ¢itanju u

travnju 2019. Direktivom bi se uvele maksimalne kazne za raSirene povrede potroSaca od najmanje
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4 % godiSnjeg prometa trgovca, povecala transparentnost internetskih trziSta i zabranile neke nove
nepostene prakse. Podlozno odredbama o prijenosu nedovrsenog poslovanja iz jednog mandata u

drugi, o¢ekuje se da ¢e Vijece i novi Parlament sluzbeno potvrditi sporazum.

Kad je rije¢ o telefonskim naknadama unutar EU-a, naknade za roaming ukinute su diljem EU-a
2017. Na inzistiranje Europskog parlamenta, cijena telefonskih poziva medu drzavama ¢lanicama

od svibnja 2019. ogranicena je na 19 centi za telefonske pozive i 6 centi za tekstualne poruke.

Na jedinstvenom digitalnom trziStu od sijeCnja 2018. primjenjuje se zakonodavstvo kojim se
zabranjuje neopravdano geografsko blokiranje, ¢ime se potroSa¢ima omogucuje da proizvode i
usluge iz internetskih trgovina diljem EU-a naru¢uju bez diskriminacije na temelju drzavljanstva
ili boravista. Uredba o prekograni¢noj dostavi paketa, donesena u travnju 2018., donijet ¢e vecu
transparentnost i o¢ekuje se da ¢e rezultirati nizim cijenama dostave za internetske kupce. Novim
zakonodavstvom o ugovorima o prodaji robe i ugovorima o isporuci digitalnog sadrzaja i digitalnih
usluga, njih 8 donesenom pred kraj zakonodavne vlasti, poboljsat ¢e se prava potrosaca u pogledu
sukladnosti robe i1 pravnih lijekova kupca u slucaju neispravne robe. Na primjer, drZavama
¢lanicama bit ¢e dopusteno odlucivati o pravnim jamstvima za robu i digitalni sadrzaj i usluge
duljim od dvije godine, dok ¢e se razdoblje tijekom kojeg se pretpostavlja da je roba bila
neispravna od samog pocetka, koje trenuta¢no iznosi Sest mjeseci, produljiti na najmanje godinu

dana.

Kad je rije€ o privatnosti, Parlament i Vijece ojacali su zastitu podataka gradana EU-a donoSenjem

nove Opce uredbe o zastiti podataka (GDPR), koja je stupila na snagu u svibnju 2018.

Kad je rije¢ o financijskim uslugama, Europska komisija objavila je 2017. akcijski plan u kojem
se utvrduje strategija kojom se potroSac¢ima omogucuje slobodan izbor iz Sirokog raspona
financijskih usluga dostupnih diljem EU-a, uz istodobno uvjerenje da su dobro zasti¢ene.
Akcijskim planom posebno se nastoji iskoristiti potencijal digitalizacije i tehnolo$kog razvoja

(FinTech) za poboljSanje pristupa potrosaca financijskim uslugama diljem EU-a.

O energiji revidiranim pravilima o oznacivanju energetske uc¢inkovitosti osigurati lakse razumljive
oznake energetske ucinkovitosti za potrosace. Oc¢ekuje se da ¢e novi dizajn energetskog trzista koji
su dogovorili Parlament i Vijece rezultirati lakSom promjenom pruzatelja usluga (u roku od 24

sata) 1 transparentnijim racunima za energiju. Drzave €lanice bit ¢e obvezne ponuditi ciljanu zaStitu
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energetski siromasnim ili ranjivim kupcima, a potrosaci ¢e imati pravo na vlastitu proizvodnju 1

vlastitu potros$nju energije.

Kad je rije¢ o pravima putnika, od srpnja 2018. novim pravilima o putovanju u paket aranzmanima
osigurava se da potrosaci budu bolje informirani o uslugama koje kupuju i da imaju pravo na

¢iS¢enje pravnih lijekova ako nesto pode po zlu.

Kad je rije¢ o hrani, Europski parlament uspio je gurnuti pitanje dvojne kvalitete proizvoda na
dnevni red EU-a, zbog ¢ega je Komisija predlozila reviziju Direktive o nepoStenoj poslovnoj
praksi(UCPD), koja ¢e nacionalnim tijelima omoguciti da zabrane prakse od slucaja do slucaja.9
Parlament i Vijece postigli su u veljaci 2019. dogovor o ciljanoj reviziji Opéeg propisa o hrani i
osam povezanih zakonodavnih akata. Ocekuje se da ¢e se novom uredbom poboljsati javni pristup
industrijskim studijama koje je Europska agencija za sigurnost hrane (EFSA) upotrijebila u svojim

procjenama rizika povezanima sa sigurnos¢u hrane i hrane za zivotinje.

Zastita i osnaZivanje potrosaca navedeni su medu op¢im ciljevima predloZzenog novog programa.
Jedan od posebnih ciljeva ukljuc¢uje promicanje interesa potroSaca i osiguravanje visoke razine

zaStite potrosaca i sigurnosti proizvoda. Ima sljedece dvije glavne komponente.

» Osnazivanje, pomaganje 1 obrazovanje potrosaca, poduzeca i civilnog drustva;
osiguravanje visoke razine zaStite potroSaca, odrZive potrosnje i sigurnosti proizvoda,
posebno pruzanjem potpore nadleznim provedbenim tijelima i potroSacima ZaStita
europskih potrosaca 7 predstavnickih organizacija i aktivnosti suradnje; osiguravanje da
svi potroSaci imaju pristup pravnoj zastiti i; pruZzanje odgovarajucih informacija o trziStima
1 potroSac¢ima. Toj se komponenti dodjeljuje okvirni iznos od 188 milijuna eura.

» Jacanje sudjelovanja potrosaca, drugih krajnjih korisnika financijskih usluga i civilnog
drustva u oblikovanju politika financijskih usluga; promicanje boljeg razumijevanja
financijskog sektora. Ovoj komponenti nije dodijeljen odredeni iznos sredstava (Sajn,
2019.).

Iako nije izri¢ito spomenuto, od potrosaca se takoder ocekuje da imaju koristi od drugih posebnih
ciljeva programa, na primjer podupiranja procesa normizacije proizvoda, §to moze dovesti do bolje

sigurnosti proizvoda; doprinos visokoj razini zdravlja ljudi, Zivotinja i biljaka duz prehrambenog
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lanca te podupiranje odrzive proizvodnje i potroS$nje hrane; provedba i provedba prava Unije u

podruc¢jima unutarnjeg trzista robe i usluga, nadzor trzista i ugovornog i izvanugovornog prava.

Aktivnostima zasStite potrosaca, medu ostalim, nastojat ¢e se kampanjama, razmjenom najboljih
praksi i strunog znanja te osposobljavanjem poduzeca, potrosaca, civilnog drustva i tijela Unije
o zakonima Unije o zastiti potrosaca i sigurnosti podiéi razina osvijestenosti potrosaca, poduzeéa,
civilnog drustva i tijela o sigurnosti te osposobljavanja za poduzeca, potrosace, civilno drustvo i
javna tijela. Nastojat ¢e osnaziti potroSace te potroSacke i poslovne organizacije na nacionalnoj
razini i razini EU-a sudjelovanjem u politickim raspravama i postupku donoSenja odluka.
Prijedlogom Komisije izri¢ito se najavljuje potpora BEUC-u i ANEC-u. Posebna pozornost
posvetit ¢e se promicanju odrzive potro$nje, spre¢avanju ranjivosti potrosaca, izazovima nastalima
digitalizacijom gospodarstva i razvoju novih obrazaca potrosnje i poslovnih modela. Programom
bi se takoder trebala podupirati objava godisnjih pregleda stanja potro$aca u Uniji. Pomo¢ ¢e biti
dostupna nacionalnim nadleznim tijelima, ukljucujuéi ona odgovorna za zastitu potrosaca i ona za

pracenje sigurnosti proizvoda (Sajn, 2019.).

Programom ¢e se podupirati sustav brzog uzbunjivanja Unije za opasne proizvode (RAPEX),
mreza za suradnju u zastiti potrosaca te suradnja i zajednicko djelovanje izmedu tijela u tre¢im
zemljama i Uniji. Sredstva bi bila dostupna za potporu modernizaciji pravnog okvira Unije i
njegovoj brzoj prilagodbi promjenjivom okruzenju, medu ostalim prikupljanjem 1 analizama
podataka, studijama, evaluacijama i preporukama politika, pilot-projektima i komunikacijskim
aktivnostima. U prijedlogu se takoder spominje potreba da se osigura jednako postupanje prema
potrosacima na cijelom unutarnjem trziStu u odnosu na dvostruke standarde kvalitete, snaznije
provedbene kapacitete drzava €lanica, vecu sigurnost proizvoda, ve¢u medunarodnu suradnju i
nove mogucénosti pravne zaStite putem udruznih tuzbi kvalificiranih subjekata. Kad je rije¢ o
izgledima politike, u skladu s Ugovorima EU dijeli ovlasti u podrucju zastite potrosaca s drzavama
Clanicama. Pravila o zastiti potroSaca stoga se donose na razini EU-a, ali za financiranje, provedbu

i provedbu odgovorne su drzave &lanice (Sajn, 2019.).

Medutim, koordinacija nacionalnih nadleznih tijela sve se viSe olakSava na razini EU-a.
Zakonodavstva EU-a o zastiti potrosaca opcenito se donose u okviru "redovnog zakonodavnog
postupka", pri cemu Komisija iznosi prijedlog, koji potom mijenjaju i donose Europski parlament

1 Vijece. No, na kraju posljednjeg saziva parlamenta jo$ uvijek je trajao rad na nekoliko zakonskih
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prijedloga. Daljnji napredak u tim predmetima ovisit ¢e o tome kako ¢e novi Parlament i druge

institucije odluditi nastaviti s radom u novom sazivu (Sajn, 2019.).
Ti spisi ukljucuju:

Prijedlog o predstavni¢kim tuzbama za zastitu kolektivnih interesa potrosaca, koji je predstavljen
u travnju 2018. u sklopu "novog dogovora za potrosace". Parlament je u ozujku 2019. usvojio
stajaliSte u prvom ¢itanju o tom prijedlogu, ali Vijece tek treba zauzeti svoje stajaliSte. Prijedlogom
bi se uvela moguénost da potrosaci diljem EU-a zajednicki tuze za naknadu Stete kada poduzeca

krse svoja potrosacka prava.

Prijedlog uredbe o e-privatnosti, koja bi obuhvatila nezeljeni marketing, kolaci¢e i povjerljivost.
U Vijecu je jos uvijek u tijeku razmatranje prijedloga, a Parlament je svoje stajaliSte usvojio jo§ u

studenome 2017.

Prijedlogom prava putnika u Zeljeznickom prometu, koji je Komisija iznijela u rujnu 2017.,
poboljsala bi se prava putnika s invaliditetom 1 pojasnila pravila za podnosenje prituzbi. lako je

Parlament usvojio stajaliste u studenome 2018., Vijece tek treba donijeti odluku.

Revidiranom direktivom o vodi za pice, koju je Komisija predlozila u veljaci 2018., a kojom bi se
poboljsala kvaliteta 1 sigurnost vode, od drzava ¢lanica zahtijeva se da poboljSaju pristup svima
(medu ostalim ugradnjom opreme za pristup pitkoj vodi u javnim prostorima) i poboljSaju
informacije potrosaca o kvaliteti pitke vode na njihovu podru¢ju. Parlament i Vijece usvojili su
svoja stajaliSta o prijedlogu tijekom posljednjeg saziva parlamenta. Podlozno potvrdi novog
Parlamenta 1 drugih institucija, meduinstitucijski pregovori vjerojatno ¢e se odrzati nakon

europskih izbora (Sajn, 2019.).

Osim toga, Sajn (2019.) navodi da bi se novo ili azurirano zakonodavstvo moglo razmotriti u

sljede¢im podrucjima:

Dulji vijek trajanja proizvoda: Parlament je pozvao Komisiju da predlozi nova pravila za
produljenje vijeka trajanja proizvoda, osiguravajuci da se oni lak§e mogu popraviti i reciklirati, da
su rezervni dijelovi dostupni, da se produze minimalna jamstva za trajne proizvode Siroke
potrosnje 1 da se potroSacima daju informacije putem dobrovoljne europske oznake koja pokazuje

trajnost proizvoda. Od Komisije je zatrazeno i da predlozi mjere protiv planiranog zastarijevanja.
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Zahtjevi u pogledu oznacivanja i1 kvalitete: Parlament je 2016. zatrazio od Komisije da predstavi
zakonodavni prijedlog za uspostavu jedinstvenog europskog sustava za zaStitu oznaka
zemljopisnog podrijetla za nepoljoprivredne proizvode u EU-u. Pozvala je i na brzo donosenje
paketa za nadzor trziSta i sigurnost potrosaca iz 2013., posebno navodenje zemlje podrijetla na
maloprodajnim proizvodima. Parlament je ve¢ 2014. usvojio svoje stajaliste o dvama predmetnim
prijedlozima, ali je postupak u Vijecu na ¢ekanju jer drzave ¢lanice nisu uspjele pronaci zajednicki
jezik. Komisija je 2017. podnijela jos jedan prijedlog o nadzoru trzista koji se bavi nekim od pitanja
za koja se ocekivalo da ¢e se prijedlozi iz 2013. rijesiti. Kako je prethodno navedeno, pregovori
izmedu Parlamenta i Vijeca o tom prijedlogu zavrsili su dogovorom u veljaci 2019. Naposljetku,
Parlament je pozvao Komisiju da procijeni koje su oznake klju¢ne, a koje nisu kljucne za
osiguravanje informacija o potrosac¢ima te da razmotri uvodenje obveznog programa za pruzanje

klju¢nih informacija za ru¢no izradene i industrijske proizvode.

Financijske usluge: Parlament je 2017. pozvao Komisiju da povecéa transparentnost konverzije
valuta kako bi potroSaci mogli odabrati najbolje stope i biti svjesni dodatnih troskova pri
obavljanju transakcija, pla¢anja izvrSenih u inozemstvu i podizanja gotovine na bankomatima;
kako bi se potrosacima olaksSalo prelazak na cjenovno pristupa¢nije maloprodajne financijske

usluge diljem Unije; 1 olakSati prekograni¢ni pristup zajmovima.

Hrana: BEUC je pozvao na donoSenje zakonodavstva kojim bi se zabranile obmanjujuce oznake
hrane uvodenjem definicija izraza kao S$to su "tradicionalno", "zanatsko" ili "prirodno";
propisivanje minimalnih razina sadrzZaja cjelovitih Zitarica za tvrdnje o "cjelovitim zitaricama";
propisivanje pravila minimalnog sadrzaja za proizvode koji isti€u odredene sastojke kao Sto je
voce na prednjoj strani pakiranja; i zahtijevajuéi da se postotak oglasenih sastojaka (kao S$to je

voce) takoder prikaZe na prednjoj strani.

Nepostena poslovna praksa: BEUC smatra da bi se "crna lista" nepoStenih praksi koje se uvijek
smatraju nepoStenima mogla proSiriti na stavljanje na trziSte nezdrave hrane djeci, nepoStene
zelene odredbe 1 laznu tvrdnju ili dojam da trgovac ne djeluje u interesu svog poslovanja uz

unovcavanje podataka potroSaca.

Nepostene ugovorne odredbe: BEUC smatra da bi trebalo uvesti i redovito azurirati neiscrpan crni

popis nepostenih odredaba koje su uvijek zabranjene.
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Osim toga, mogle bi se provoditi sljedece inicijative. Kad je rije¢ o hrani, Komisija je 2017.
najavila da ¢e objaviti miSljenje koje bi moglo dovesti do donosSenja provedbenog akta o
oznacivanju veganske i vegetarijanske hrane. Parlament je pozvao na poboljSanje sljedivosti
proizvoda ribarstva i akvakulture te na dobrovoljno oznacivanje ribljih proizvoda u restoranima i
maloprodaji. Kad je rije¢ o maloprodajnim financijskim uslugama, Komisija je 2018. zapocela
evaluaciju Direktive o potroSackim kreditima kako bi provjerila treba li ojacati prava potroSaca u
tom podrucju. Parlament je pozvao na prosirenje neovisnog financijskog obrazovanja potrosaca i
na to da Komisija osigura potpunu provedbu postoje¢ih mjera za poboljSanje financijske
pismenosti i osvijestenosti te uvodenje daljnjih mjera kako bi se potrosa¢ima pomoglo u donosenju
informiranih odluka. Takoder je pozvala Komisiju da uspostavi portal EU-a za usporedbu koji bi

obuhvacao trziste maloprodajnih financijskih usluga (Sajn, 2019.).

2.1.  Razvoj zastite potrosaca u RH

O razvoju zastite potrosaca u Hrvatskoj ne moze se govoriti prije kraja 1994. godine. Tada je
zavr$io Domovinski rat 1 u Hrvatskoj je pocelo djelovati slobodno trzisno gospodarstvo. Godine
1994. prvu organiziranu akciju, vezanu uz zastitu potroSaca, uputila je skupina stru¢njaka koja je
poziv za aktivnosti za zaStitu potroSaca uputila Vladi Republike Hrvatske. Medutim, ovaj pokusSaj
nije donio nikakav rezultat. Godine 1997. osnovana je prva Udruga za zastitu potroSaca (1999.
promijenila je ime u Hrvatska udruga za zaStitu potroSaca) i, iako optereCena prakti¢nim

potesko¢ama poput nedovoljnih financijskih sredstava, postize znacajne rezultate.

Godine 2000. osnovana je druga civilna udruga za zaStitu potroSaca pod nazivom "PotroSac". U
Hrvatskoj je do 2007. godine bilo 25 registriranih udruga. Medutim, najvazniji korak prema
odgovarajucoj razini zastite potrosac¢a u Hrvatskoj bilo je potpisivanje Sporazuma o stabilizaciji 1
pridruzivanju izmedu Europskih zajednica (i njihovih drZava c¢lanica) i Republike Hrvatske te

Zakona o zastiti potrosaca (koji je 2003. godine donio Hrvatski sabor).

Treba istaknuti da ovaj Zakon nije prvi koji regulira podrucje zastite potroSaca u Hrvatskoj. Doista,
postoje brojni zakoni koji se ti€u zastite trzista, trgovine, cijena, trziSnog natjecanja (Zakon o zastiti

trziSnog natjecanja, Zakon o energiji, Zakon o opcoj sigurnosti proizvoda itd.), ali njihova
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provedba bila je prilicno neadekvatna. U srpnju 2007. donesen je novi Zakon o zastiti potroSaca,
kojim se poniStava prethodni (NN, 2007., 79.79.77.). Utvrduje prava i obveze trgovaca/pruzatelja
javnih usluga i potrosaca, ureduje obveze i nacin oznacavanja cijena proizvoda i usluga koji se
nude potrosacima, ostavljanje reklamnih poruka i promotivnih materijala, obvezu vodenja knjiga
komentara na prostorima trgovaca, prikazivanje obveznih minimalnih informacija o proizvodu,
ureduje koristenje potroSackih kredita, lazne odredbe u potroSackim ugovorima, osnivanje
Nacionalnog vije¢a za zaStitu potrosaca, izvansudsko rjesavanje manjih sporova, odredbe
provedbe upravnog nadzora i odredivanje upravnih mjera, odredbe o kaznenim djelima (NN,
2002., 88.88.2.). Najvazniji problem s kojim se suoCavaju hrvatski potroSaci je postojanje
monopolista javnih usluga u podrucju distribucije elektri¢ne energije, telekomunikacijskih usluga,
vodoopskrbe i komunalnih usluga koje pruzaju lokalni koncesionari (zbrinjavanje otpada,
komunalna naknada za odrzavanje javnih prostora, odvodnja, postanskih usluga, javnog prijevoza,

javnih komunikacijskih usluga i sl.).

Pravna osnova za opcu razinu zastite potrosaca stvorena je u obliku Nacionalnog programa za
zastitu potrosaca koji pruza Okvir hrvatske politike zastite potrosaca u pogledu nacela, ciljeva,
prioriteta, rasporeda aktivnosti, financija za provedbu i podrSku udruga potroSaca kako bi se

uspostaviti sveobuhvatan 1 u¢inkovit mehanizam zastite potrosaca.

Tijela za zastitu potroSaca nadlezna za njegovu provedbu su (NN, 2007, 79/07):
- Hrvatski sabor

- Vlada Republike Hrvatske

- Odjel za zastitu potroSaca u Ministarstvu gospodarstva, rada i poduzetniStva

- Drzavni inspektorat i druge nadlezne inspekcije

- Nacionalno vijece za zastitu potroSaca

- tijela jedinica lokalne i podrucne (regionalne) samouprave

- Hrvatska gospodarska komora

- Hrvatska udruga poslodavaca

- Nacionalna udruga poslodavaca
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Vijece za zastitu potroSaca imenovala je Vlada Republike Hrvatske s ¢etverogodisnjim mandatom.
Najvaznije zadace Vijeca su: predlaganje nacionalnih politika zaStite potrosaca, poticanje izmjene
postoje¢ih i donoSenje novih propisa i zakona te izrada nacrta Nacionalnog programa zastite
potroSaca. Jednom godisnje Nacionalno vije¢e podnosi Izvjesée o svom radu Vladi Republike
Hrvatske. Vijece se sastoji od 27 ¢lanova - predstavnika drzavne institucije, Hrvatske gospodarske
komore, Hrvatske gospodarske komore, Hrvatske udruge poslodavaca, Udruga potrosaca i nekih
strucnjaka iz podrucja zastite potroSaca. Glavna zadac¢a Odjela za zastitu potroSaca u Ministarstvu
gospodarstva, rada i poduzetniStva je provedba politike zaStite potroSaca prema preporuci u

Sporazumu o stabilizaciji 1 pridruZivanju.

Vlada je 2007. godine donijela Uredbu o reorganizaciji Ministarstva gospodarstva, rada i
poduzetniStva. Prema toj uredbi, za zaStitu potroSaca zaduZeno je nekoliko odjela u Ministarstvu
gospodarstva, rada i poduzetnistva: Odjel za Sredis$nji informacijski sustav zaStite potroSaca i za
Nacionalni program zastite potrosaca, Odjel za edukaciju 1 informacije o zastiti potroSaca, Odjel
za uskladivanje sustava nadzora trzista i za razli¢ite programe u podrucju zastite potrosaca EU-a.
Ministarstvo gospodarstva, rada i poduzetniStva ima vaznu ulogu u pracenju i evidentiranju

realizacije Nacionalnog programa zastite potroSaca.

Mjere poduzete na razini tijela lokalne 1 podru¢ne (regionalne) samouprave od velike su vaznosti
za hrvatske potroSace jer donose odluke o izboru koncesionara komunalnih usluga, tarifama 1
nacinima opskrbe. Stoga je za potroSace od velike vaznosti osnovati savjetodavno vijece unutar
onih tijela u kojima postoji predstavnik organiziranih potrosaca. Na taj bi nacin potrosa¢i mogli
utjecati na odluke koncesionara. Najveci dio nadzornih aktivnosti obavlja DrZzavni inspektorat, koji
je ovlaSten nadzirati aktivnosti u trgovini robom i uslugama, primjenu propisa o radu i sigurnosti

na radu, proizvodnji elektri¢ne energije i sl.

Osim Drzavnog inspektorata, vaznu ulogu ima Sanitarna inspekcija koja je u nadleznosti
Ministarstva zdravstva i socijalne skrbi jer kontrolira zdravstvenu prikladnost proizvoda, dok je
Veterinarska inspekcija u okviru djelatnosti Ministarstva poljoprivrede, ribarstva i ruralnog

razvoja nadlezna za provjeru zdravstvene prikladnosti proizvoda zivotinjskog podrijetla.

Potrosaci se mogu obratiti i sudovima za posredovanje koji djeluju u okviru Hrvatske gospodarske
komore ili Hrvatske obrtnicke komore. Nazalost, u¢inci tih sudova bili su manji i nema stvarnog

ucinka za potrosaca. Ucinkovitiji za njih je postupak Centra za posredovanje unutar Hrvatske
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gospodarske komore gdje odvjetnici rjeSavaju sporove izmedu trgovaca 1 potrosaca

posredovanjem (NN, 2007, 79/07).

Udruge potrosaca imaju sve vazniju ulogu u prac¢enju hrvatskog trzista i uzivaju medijsku podrsku
za svoje djelovanje. Medutim, njihov utjecaj nije dovoljno snazan, jer njihove prijedloge drzavne
institucije jo$ uvijek nisu u potpunosti uzele u obzir. Primjerice, od 82 izmjene zakona o zastiti
potrosaca koje su udruge potrosaca podnijele na Zakon o zastiti potrosaca, prihvaéeno ih je samo
8. Ta su udruzenja nevladina, nepoliticka, nestranacka i1 neprofitna udruzenja i njihov je cilj

promicati temeljna prava potrosaca, kao $to su:

- pravo na sigurne proizvode zajamcene kvalitete koji nisu prijetnja Zivotu i zdravlju potrosaca,
pravo na odabir proizvoda i usluga prema njithovom izboru, pravo na zastitu od monopolistickog

ponasanja dobavljaca i laznih uvjeta prodaje ako nema konkurencije,

- pravo na istinite i potpune informacije o proizvodima i uslugama (zastita od obmanjujuceg
oglasavanja), - pravo na obrazovanje, jer informirani i obrazovani potroSa¢ moze napraviti bolji

izbor na trziStu koje je zasi¢eno proizvodima i uslugama dobavljaca s razlicitih trzista,

- pravo na zadovoljavanje osnovnih osobnih potreba (potreba za hranom, obrazovanje,

zdravstvena zastita itd.),

- pravo na zdrav okoli$, jer potroSa¢ ima pravo zivjeti i raditi u okruzenju koje ne ugrozava zdravlje

itd.

2.2.  Potrosacka politika Europske unije

Ucinkovitom politikom zaStite potroSaa osigurava se pravilno i ucinkovito funkcioniranje
jedinstvenog trzista. Cilj je zajamciti prava potroSaca prema trgovcima i pruziti veéu zastitu
ranjivim potroSa¢ima. Pravila o zaStiti potroSac¢a mogu poboljSati trziSne rezultate za cijelo
gospodarstvo. Njima se trziSta ¢ine pravednijima te, uz poboljSanu kvalitetu informacija koje se
pruzaju potroSacima, mogu dovesti do zelenijih 1 viSe rezultata na socijalnom trZiStu. OsnaZivanje
potroSaca i u€inkovita zastita njihovih sigurnosnih i gospodarskih interesa postali su klju¢ni ciljevi

politike EU-a (Rauh, 2019.).
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Pravna osnova potrosacke politike su Clanci 4. stavak 2. tocka (f), 12., 114. 1 169. ugovora o

funkcioniranju Europske unije (UFEU) i ¢lanak 38.

Institucije EU-a sustavno prate politiku zasStite potrosaca putem pregleda stanja potrosaca, u kojem
se prate nacionalni uvjeti za potrosace u trima podrucjima (znanje i povjerenje, uskladenost i
provedba te prituzbe i rjeSavanje sporova) te se ispituje napredak u integraciji maloprodajnog
trziSta EU-a na temelju razine prekograni¢nih transakcija izmedu poduzeéa i potrosaca i razvoja
e-trgovine. Drugi nacin na koji se sustavno prati politika zaStite potroSaca jest pregled stanja
potrosackih trzista, koji anketira potrosace koji su nedavno obavili kupnju kako bi pratili
uspjesnost vise od 40 potrosackih trzista na kljuénim pokazateljima kao S$to su povjerenje da
prodavatelji postuju pravila o zastiti potroSaca, usporedivost ponuda, izbor dostupan na trzistu, u
kojoj su mjeri ispunjena oc¢ekivanja potroSaca i Steta uzrokovana problemima s kojima se potrosaci

susrecu (Austgulen, 2020.).

Bolje informiranje i bolje poznavanje prava potrosa¢a mogli bi dovesti do veceg povjerenja
potroSaca. EU je uspostavio europske potrosacke centre (ECC-Network) za pruzanje informacija
1 savjeta o prekograni¢noj kupnji te za rjeSavanje prituzbi potrosaca. Paralelna mreza, FIN-NET,
ima istu ulogu za prituzbe na prekograni¢ne financijske usluge. Komisija takoder provodi
kampanje informiranja potrosaca u drzavama ¢lanicama i objavljuje prakticne vodice za potrosace.
Mreza SOLVIT usluga je posvecena rjeSavanju sporova koji proizlaze iz krSenja prava EU-a

(Europski parlament, 2022.).

Ucinkovita 1 ispravna provedba prava potrosaca jednako je vaZzna kao i njithovo postojanje.
Odgovornost za njihovu provedbu uglavnom je na nacionalnim javnim tijelima. Uredbom (EU)
2017/2394 o suradnji nacionalnih tijela odgovornih za provedbu zakona o zastiti potroSaca ta se
nacionalna tijela povezuju u mreZzu na razini EU-a, pruZajuc¢i im okvir za razmjenu informacija 1
suradnju kako bi se zaustavilo svako krSenje zakona o zaStiti potrosaca (npr. o zavaravaju¢em
oglaSavanju, paket aranzmanima ili prodaji na daljinu). MreZa takoder provodi koordinirane
istrage 1 provedbene aktivnosti (npr. u obliku internetskih pretraga tijekom kojih nadlezna tijela
provjeravaju internetske stranice kako bi provjerila jesu li u skladu sa zakonom) (Europski

parlement, 2022.).
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2.3.  Pokazatelji potrosackog ponaSanja

Ponasanje potrosaca je proucavanje nacina na koji potrosaci kupuju, koriste i odlazu robu radi
zadovoljavanja njihovih potreba. Jednostavno se odnosi na nacin na koji kupci reagiraju na trzistu.
U njemu se navodi nacin na koji potrosaci donose odluke o kupnji na trzisStu. Razli¢iti potrosaci
reagiraju na drugaciji na¢in na trzi$tu. Postoje razna svidanja i nesklonosti potrosaca koji utje¢u
na njihovo ponasanje na trziStu. Razumijevanje ponasanja potrosaca klju¢no je jer pomaze u
njihovom razumijevanju na bolji nacin. Koncept ponasanja potrosaca sastoji se od razlicitih faza

pocevsi od potrebe za konacnom kupnjom proizvoda za potrosnju (Dierks, 2005.).

Danas poduzeca koriste tehnologiju upravljanja odnosima s kupcima kako bi pravilno razumjele
svoje kupce. Ova tehnologija pomaZe u stjecanju potrebnih informacija od kupaca. Prikupljene
informacije pohranjuju se u bazu podataka i koriste se za pravilno posluZivanje kupaca. Osobni
¢imbenici odnose se na demografska obiljezja stanovniStva koja razlikuju ljudske potrebe jedni od
drugih. Ti ¢imbenici utje€u na obrazac kupnje potroSaca. Osobni ¢imbenici obuhvacaju dob,
zanimanje, osobnost, nacin zivota, fazu zivotnog ciklusa i samopoimanje. Narodi razli¢ite dobi
imaju izrazite zahtjeve poput djeteta koje ¢e imati vise zelje za karamelom ili cokoladom, dok ¢e
mladi preferirati kavu. Na isti nacin, zanimanje utjece na ponaSanje potrosaca. Osobe koje se bave
poduzec¢ima trebaju obi¢nu odjecu, dok su osobe koje se bave korporativnim sektorom zahtijevale

formalna odijela za noSenje (Dierks, 2005.).

Ekonomski ¢imbenici proucavaju ucinak ekonomskih uvjeta 1 obrasca raspodjele dohotka u
gospodarstvu na ponasanje potrosaca u kupnji. Glavne ekonomske odrednice ukljuuju osobni
dohodak, obiteljski dohodak, potrosacki kredit, zivotni standard i o¢ekivanja u pogledu buduéih
prihoda. Potrosaci koji imaju velike prihode i imaju dovoljno sredstava zahtijevat ¢e vise od onih
sta.ndard, zahtijevat ¢e luksuzne predmete, dok ¢e onaj s nizim zivotnim standardom imati samo

osnovne potrebe (Dierks, 2005.).

Kulturni 1 drustveni ¢imbenici odnose se na drusStvene 1 kulturne trendove koji omogucuju ljudima

da donose odluke o kupnji. To znaci tradiciju, uvjerenja i percepciju drustva, obitelji, religije i
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nacije. DruStveni 1 kulturni ¢imbenici obuhvacaju kulturu, drustvenu klasu, drustvene skupine,

subkulturu, vode misljenja, ulogu i status.

Na obrazac kupnje pojedinca utjecu stav, Zelje i1 vrijednosti ¢lanova njegove obitelji. Na narode
utjeCe njihova druStvena kasta i klasa u kojoj dijele sli¢an nacin Zivota, vrijednosti, ponaSanje i
interese. Potrosaci koji kupuju odluke varirali su prema njegovoj psihologiji i obrascu razmisljanja.
Nesvidanja i nesvidanja osobe uglavnom ovise o njegovoj psihologiji. Glavni psiholoski ¢imbenici
su motivacija, ukljucenost, ucenje, stav i percepcija. Motivacija je unutarnja zelja koja prisiljava
ljude da kupuju proizvode i1 ovisi o njihovom polozaju u hijerarhiji potreba. Takoder, stav i

ukljucenost pojedinca s odredenom robom tjeraju ga da ga kupi (Dierks, 2005.).
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3. ZAKON O ZASTITI POTROSACA

Prema clanku 3., Zakon o zastiti potroSaca uskladen je sa sljede¢im EU direktivama o zastiti
potrosaca: 93/13/EEZ, 98/6/EZ, 2002/65/ /EZ, 2005/29/EZ, 2008/122/EZ, 2009/22/EZ i
2011/83/EU. Osim direktiva 93/13/EEZ i 98/6/EZ, kojima se nacionalnom zakonodavcu
omogucuje donoSenje ili odrzavanje povoljnijih odredaba za zaStitu potrosaca (tj. minimalnog
uskladivanja) , sve ostale su direktive EU-a "nove generacije” koje se temelje na maksimalnom ili
ciljanom pristupu potpunog uskladivanja kojim se onemogucuje donoSenje razliCitih i1 strozih
odredbi. To je rezultiralo gotovo doslovnim prenoSenjem nabrojanih direktiva EU-a u Zakon o
zaStiti potroSaca i druge posebnije pravne akte. Kako bi zajamc¢io maksimalni standard zastite
potroSaca u skladu s direktivama EU, hrvatski zakonodavac Kkoristio je tzv. Copy-paste tehniku

implementacije (Mis¢enic¢, 2013.).

Kada je rije¢ o njegovom sadrzaju, Zakon o zastiti potrosaca podijeljen je na osam dijelova. Dio
I. sadrzi Osnovne odredbe koje ukljucuju temeljna prava potrosaca iz Rezolucije Vije¢a o 197535
(¢lanak 1.), koje se odnose na prenesene direktive EU-a o zastiti potroSaca (¢lanak 3.), definiraju
kljuéne pojmove koji se koriste u Zakonu o zastiti potrosaca (¢lanak 5.) i reguliraju odnose Zakona
o zastiti potroSaca 1 druge pravne akte relevantne za zaStitu potro$ac¢a u naSem pravnom sustavu
(Cl. 4). Sljedec¢i dijelovi (dio IL.—IIl.) podijeljeni su u posebna poglavlja kojima se provode
pojedinacne direktive EU-a, dok se zavrsni dijelovi bave provedbom prava potroSaca, kao $to su
alternativni mehanizmi rjeSavanja sporova, kolektivna pravna zastita 1 tijela nadleZzna za zaStitu
potrosaca u Hrvatskoj, kao 1 nadzor i kazne za krSenje odredaba o zastiti potroSaca sadrzanih u

Zakonu o zastiti potrosaca i druge pravne akte (dio IV. — VIII.) (Mis¢eni¢, 2018.).

Zakon o za$titi potroSaca primjenjuje se na pravne odnose izmedu "potrosaca" i1 "trgovca" (B2C),
koji se mogu proizaci iz Osnovnih odredbi Zakona o zaStiti potroSaca kojima se utvrduje zaStita
temeljnih prava potrosaca pri kupnji proizvoda i usluga ili dobivanju proizvoda i usluga na druge
nacine na trziStu (€l. 1). Obje su definicije sastavljene na temelju zajednickih elemenata razlicitih
definicija odgovaraju¢ih pojmova iz direktiva EU-a te su stoga nekoliko puta izmijenjene kako bi
se postigla uskladenost s pravnom stecevinom. Prema vazecoj uredbi koja odgovara definicijama
iz Direktive 2011/83/EU, potrosac je svaka fizicka osoba koja sklopi pravni posao ili djeluje na

trziStu izvan svoje trgovacke, poslovne, obrtni¢ke ili profesionalne djelatnosti (¢l. Ova uska
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definicija iskljucuje radnike, osobe koje zapocinju poslovnu aktivnost ili bilo koje profesionalce.
Zakonodavac nikada nije iskoristio priliku da prosiri osobni opseg primjene na pravne ili fizicke
osobe koje nisu potrosaci u smislu Direktive 2011/83/EU, kao §to su nevladine organizacije,

novoosnovana poduzeca ili mala i srednja poduzeca (Miséenic¢, 2013.).

Medutim, u hrvatskoj sudskoj praksi postojali su pokusaji, primjerice Visokog upravnog suda, koji
je zastitu koju nudi Zakon o zastiti potrosaca pokusao prosiriti i na obrtnike koji su sklopili ugovor
s operatorom telekomunikacijskih usluga u profesionalne svrhe. To je ucinjeno Sire tumaceci
definiciju "pretplatnika" sadrzanu u Zakonu o elektroni¢kim komunikacijama, koja obuhvaca i
fizicke i pravne osobe koje potpisuju pretplatnicki ugovor. Medutim, imajué¢i na umu nalaze Suda
EU-a u predmetu Idealservice, takvi su pokusaji zakonski predodredeni da propadnu (Miscenic,

2018.).

S druge strane, Ministarstvo gospodarstva, kao nadlezno tijelo za zastitu potrosaca u Hrvatskoj,
dalo je tumacenje suzavajuci zastitu potrosaca u slucajevima posrednickih ugovora. Tumacenjem
znacenja ugovora sklopljenog s posrednikom u prometu nekretnina doslo je do zakljucka da, prema
odredbama posebnog Zakona o posredovanju u prometu nekretnina, narucitelj moze biti 1 fizicka
i pravna stranka, pa se takav ugovor nikada ne moze smatrati potrosackim ugovorom. To dovodi
do jo$ jedne posebnosti hrvatskog zakona o zaStiti potroSaca, koji sadrzi daljnje definicije

"potroSaca" u drugim posebnijim aktima o zastiti potrosaca (Mis¢eni¢, 2018.).

Vecina tih drugih definicija jednostavno je prilagodena predmetu relevantnih pravnih akata 1
odrazava definiciju sadrzanu u Direktivi EU-a koju prenose. Slijedom toga, definicije potrosaca
mogu se naci u ¢l. 2. stavku 1.(1) Zakona o potrosackom kreditiranju, ¢l. 110 Zakona o leasingu,
&l. 375.(1) Zakona o osiguranju, ¢l. 300 Zakona o kreditnim institucijama. Cl. 2(1)(8) Zakona o
platnom sustavu 1 mnogi drugi. Sve to slijedi pristup koji se primjenjuje u razli¢itim direktivama
EU-a kojima se potrosac definira kao fizicka osoba (kriterij osobnosti) koji ulazi u transakciju ili
potpisuje ugovor u svrhe koje se mogu smatrati izvan njegove trgovine, poslovanja ili struke
(kriterij funkcionalnosti). Oba ova kriterija mogu se naci u definiciji trgovca u Zakonu . Trgovac
se definira kao svaka osoba (kriterij osobnosti) koja sklapa pravni posao ili djeluje na trzistu u
okviru svoje trgovacke, poslovne, obrtnicke ili profesionalne djelatnosti (kriterij funkcionalnosti),

kao i osoba koja djeluje u ime ili u ime trgovca (Miséenié, 2018.).

24



4. ZASTITA POTROSACA U EUROPSKOJ UNIJI

Europska politika zastite potroSaca namijenjena je jamciti svim svojim gradanima potroSacka
prava i za$titu na podru¢ju Europske unije. Zastita potroSaca ukljucuje zastitu od potencijalno
ugrozavajucih rizika i1 prijetnji; osnaZivanje izbora na temelju tocnih, jasnih i dosljednih
informacija; poboljSanje njihove dobrobiti i u€inkovita zastita sigurnosti i gospodarskih interesa.
To se izvrSava harmonizacijom prava i politika potrosac¢a izmjenama u gospodarstvu. Zakoni i
odredbe doneseni na razini EU-a prioritetno su usmjereni na zastitu sigurnosnih, zdravstvenih,
gospodarskih i pravnih Koristi potrosaca, kao i pruzanje pravne zaStite i generalnih sistema
sigurnosti. Kao S$to je navedeno Ugovorom o funkcioniranju Europske unije (UFEU), zastita
potrosaca zajednicka je nadleznost Europske unije i drzava ¢lanica. Nakon §to se zakonodavstvo
Europske unije u tom podrucju poslozi u okviru redovnog zakonodavnog postupka, drzave ¢lanice
imaju odgovornost provoditi pravila Europske unije. Strategija politike Europske unije za zastitu
potrosaca u razdoblju od 2014. do 2020. Godine definirana je u Europskom programu za potrosace,
koji je u svojim financijskim aspektima dopunjen Programom za potrosace. Programom za
potrosace (2014. — 2020.) predviden je prora¢un od 188,8 milijuna eura (§to odgovara oko 0,05
EUR po potrosacu godisnje (Strycharz i Suivenvoorde, 2021.).

Clanci 4. stavak 2. to¢ke (f), 12., 114. stavak 3. i 169. UFEU-a te ¢lanak 38. Povelje Europske
unije o temeljnim pravima predstavljaju primarno pravo za politiku zastite potrosa¢a. Clankom
169. UFEU-a utvrduju se posebni ciljevi politike: kako bi se promicali interesi potrosaca i
osigurala zastita potrosa¢a na visokoj razini, Europska Unija atribuira zastiti zdravstvenih,
sigurnosnih i gospodarskih koristi potrosaca te stavljanju naglaska na njihova prava na
organiziranje, obrazovanje i informiranje, kako bi se zatitili njihovi interesi. Clankom 169.
dopunjuje se ¢lanak 114. UFEU-a, u kojem se navodi da ¢e Komisija u propozicijama o zdravlju,
sigurnosti, zastiti okoliSa 1 potroSaca bazno postaviti cilj visoke zaStite europskih potroSaca. U
¢lanku 169. UFEU-a iskazuje se i da mjere Europske unije ne sprecavaju drzave Clanice da zadrze
ili uvedu ostrije mjere zastite potrosaca ako su u skladu s europskim Ugovorima. Tako pravo
Europske unije daje kolektivnu temeljnu razinu zastite europskim potrosa¢ima (Greenwood i
Dwyer, 2015.).
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Nadalje, u ¢lanku 12. UFEU-a objasnjava Se da se potrebe u vidu zastite potroSaca trebaju imati
na umu pri odredivanju i izvrSenju ostalih politika i aktivnosti Europske Unije, dok u ¢lanku 38.
prava Europske unije potvrduju prominentnost zastite potrosaca, iskazujuc¢i da se politikama

Europske Unije utvrduje visoka razina zastite potroSaca (Greenwood i Dwyer, 2015.).

Ne postoji dosljedna i ujednacena definicija potrosata u pravu EU-a, ali su zato prisutne
diskrepancije izmedu drzava ¢lanica, djelomi¢no kao produkt prenasanja direktiva Europske Unije
u nacionalne zakonske odredbe drzava ¢lanica. U trenuta¢noj pravnoj akviziciji Europske Unije o
zastiti potroSaca svako sredstvo Europske Unije odreduje shvacanje potroSaca posebno za vlastite
potrebe. Ove se odredbe pretezito konvergiraju, ali neke distinkcije postoje. Shvaéanje potrosaca
odredeno je u par direktiva u prostoru ugovornog prava i u uredbi Bruxelles I5 i Rim 16 (u prostoru
postupacnog prava), koje integriraju narocita pravila za zastitu potrosaca. Glavnina postojecih
direktiva Europske Unije odreduje potrosaca kao "fizicku osobu koja funkcionira u svrhe koje su
van njegove trgovine, poslovanja i zanimanja. Direktive se takoder razlikuju u definiciji

gospodarske djelatnosti, od kojih neke ukljucuju i "obrt" (Mak., 2011.).

Vijecée je 1975. donijelo svoj prvi posebni program za zastitu potro$aca i informacijsku politiku u
kojem je utvrdilo 5 osnovnih prava potrosaca: pravo na zastitu zdravlja i sigurnosti, pravo na
zaStitu gospodarskih interesa, pravo na podnoSenje zahtjeva za naknadu Stete, pravo na
obrazovanje i pravo na pravno zastupanje (ili pravo na drugi na¢in za sasluSanje). Ovaj okvir
iskoristen je kao temelj za sve bogatiji broj direktiva i odredbi kako bi se unaprijedila zastita
potrosaca. Interveniranje Europske unije treba biti kvalificirano po nuzdi kako bi se osigurale
odgovarajuce 1 jednakovrijedne razine zaStite potroSaca. Direktiva je pravni instrument koji
Europska Unija uglavnom upotrebljava u podrucju zastite potroSac¢a. Ne aplicira se direktno i

potrebno ju je implementirati u nacionalno zakonodavstvo drzava ¢lanica (Weatherill., 2013.).

EU je zato etablirala kolektivan opus odredbi o zastiti potrosaca iziskujuci adaptaciju svih
nacionalnih zakonodavstava, a ne donosenjem odredbi koje bi se direktno aplicirale bez potrebe
za mijenjanjem zakonodavstava. Trenuta¢no otprilike 90 direktiva Europske Unije obuhvaca
probleme zastite potroSaca i zbog toga pravna steCevina ostaje slozena i katkad bez dosljednosti
(u kontekstu jednake direktive, jer ima mogucnost razli¢itog prenosenja u nacionalno pravo, ali i
radi diferencija medu razlicitim direktivama). Impozantniji fragment prava Europske Unije o

zaStiti potrosaca jo§ uvijek je na minimalnoj razini uskladivanja. Kao rezultat toga, odgovarajuce
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nacionalno zakonodavstvo (postojece ili kasnije doneseno za prenosenje direktive) moze i¢i Cak i
dalje od relevantne direktive. To znaéi da trgovci i potroSaci i dalje moraju biti vrlo svjesni
nacionalnih zakona i odredbi. U slu¢aju spora, potrosa¢i nemaju moguénost direktno apelirati na
direktivu protiv prodavaca, $to znaci da je na nacionalnim sudovima odgovornost da primjenjuju
i tumace pravila ili traZze dodatno pojas$njenje od Europskog suda, ali, to je rijetko, Sto takoder
moze doprinijeti mogu¢im diskrepancijama u interpretiranju odredenih odredaba koje se temelje
na direktivi EU-a (Weatherill, 2013.).

Pravno neobvezujuéi alati usmjereni na poboljSanje, pracenje i procjenu trenutacnog stanja i
provedbe zastite potrosaca dostupne na razini EU-a su: alati za pracenje trzista, alati za podizanje
razine osvijeStenosti (pruzanje informacija potrosa¢ima o njihovim pravima) i alati za jacanje
provedbe 1 osiguravanje pravne zastite. Oni pregrupiraju dva razli¢ita izdanja pregleda stanja
potrosaca (koje je Europska komisija objavila u alternativnim godinama) i pokazuju kako
jedinstveno trZiSte funkcionira za potroSac¢e u EU-u utvrdivanjem problema. Oni su alat za
potroSacku politiku utemeljenu na dokazima, ¢ime se europskim i nacionalnim tvorcima politika i
dionicima omogucuje da procijene ucinak postojecih politika i1 uspjesnosti referentnih vrijednosti
tijekom vremena. Izvori podataka koji se upotrebljavaju za ukljucivanje pokazatelja proizlaze iz
anketa o potroSa¢ima na razini EU-a. Pregled stanja potroSaca pruza podatke o nacionalnim
potrosackim uvjetima, prekograni¢noj trgovini i razvoju e-trgovine. Pregled stanja potroSackih
trzista, s druge strane, prati uspjeSnost 52 specifi¢na potroSacka trzista (21 trziSte robe i1 31 usluge,
kao $to su trziSte odjeée i obuce, trziSte zrakoplovnih usluga itd.) na temelju pokazatelja
usporedivosti, povjerenja, problema 1 prituzbi, ukupnog zadovoljstva, izbora i promjene

(Weatherill, 2013.).

Kao nastavak pregleda stanja potrosackih trZista mogu se provesti dodatne detaljne trzi$ne studije
kako bi se detaljno analizirali problemi utvrdeni u pregledu stanja i pronasla potencijalna rjeSenja.
Druga vrsta studije koja se moze provesti u ime Europske komisije je studija ponaSanja. Cilj je
ispitati ponaSanje 1 donosenje odluka potroSaca u odredenom podrucju. Ako dokazi upucuju na to
da potroSaci nemaju znanja ili kompetencije u odredenom podrucju, takva studija moze predloziti
alternativne pravne solucije. Razvijeno je jo$ nekoliko alata s ciljem osnazivanja potrosaca i
pruzanja jasnih, jednostavnih i transparentnih informacija kako bi mogli donositi bolje odluke.

MrezZa europskih potroSackih centara — ECCN (pruzanje informacija potrosa¢ima o njihovim
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pravima na njihovu jeziku, pomaganje u rjeSavanju prekograni¢nih sporova s trgovcima koji se
nalaze u drugoj drzavi ¢lanici) i Mreza europskih poduzeca (koja se sastoji od gotovo 600
udruzenja ¢lanica u EU-u koje trgovcima Sire informacije o zakonodavstvu o zastiti potrosaca,

ukljucujuéi mala i srednja poduzeéa — MSP-ove) (Weatherill, 2013.).

U skladu s odredbama Uredbe o suradnji u zastiti potrosaca, suradnja nacionalnih tijela odgovornih
za provedbu zakona o zastiti potroSaca odvija se u obliku europske provedbene mreze (mreza
suradnje u zastiti potroSaca). U slucaju prekograni¢nih povreda prava potrosaca, mreza omogucuje
tijelu drzave Clanice u kojoj su oSteceni interesi potrosaca da pozove protustranku u drzavi ¢lanici
u kojoj se trgovac nalazi da zatrazi mjere za zaustavljanje povrede. Mreza svake godine utvrduje i
zajedniCke prioritete provedbe i provodi posebne aktivnosti (npr. opsezne mjere — sustavne
koordinirane provjere koje se istodobno provode u razli¢itim drzavama ¢lanicama kako bi se
istrazile povrede prava o zastiti potroSaca u odredenom internetskom sektoru). Primjeri takvih
povreda ukljucuju nepotpune informacije o trgovcu, nedostatak podataka za kontakt, netocne 1
obmanjujuée informacije o cijeni (skriveni troskovi kao §to su neocekivani porezi ili naknade za
dostavu), nedovoljne informacije o karakteristikama proizvoda, oglasavanje da je proizvod
besplatan i nakon toga povezivanje potroSaca s dugorocnom pretplatom, nejasne informacije o

pravu odustajanja od ugovora, kao i povrat ili povrat proizvoda (Weatherill, 2013.).
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5. STATISTICKA ANALIZA POKAZATELJA ZASTITE POTROSACA U
REPUBLICI HRVATSKOJ 2020. GODINE

5.1.Kretanje inflacije u Republici Hrvatskoj

Cilj ovog istrazivanja je statisticki analizirati promjenu stope inflacije u Republici Hrvatskoj od
2011. do 2022. godine. S obzirom na velike promjene inflacije zbog krize uzrokovane ratom u
Ukrajini, zastita potrosaca postaje vrlo labilna u recesivnoj situaciji. U ovom istrazivanju analizirat

¢e se promjena inflacije i njezine posljedice na potrosace u Republici Hrvatskoj.

U ovom empirijskom istrazivanju koristit ¢e se metode deskriptivne statistike. To su: statisti¢ki
nizovi i graficki prikazi kvalitativnih podataka, relativne frekvencije- Podaci koji ¢e se analizirati
uzeti su sa drzavnog zavoda za statistiku. Temeljnu inflaciju u Hrvatskoj izraCunava Drzavni zavod

za statistiku, a objavljuje Hrvatska narodna banka (HNB, 2022.).

U Republici Hrvatskoj Hrvatska narodna banka (HNB) provodi monetarnu politiku te joj je glavni
cilj odrzavanje stabilnosti cijena, tj. inflacije koja je glavni preduvjet za odrzivi gospodarski rast.
Cilj monetarne politike je da stopa inflacije bude blago pozitivha u duzem razdoblju. Prosje¢na
godisnja stopa inflacije u Hrvatskoj u razdoblju od 2000. do 2015. godine je iznosila 2,5%,(HNB,
2022.). Niska i stabilna inflacija omogucila je potrosac¢ima da iz cijena dobiju pravilnu informaciju
o relativnoj vrijednosti pojedinih dobara. Smanjila je vjerojatnost da ¢e se kucanstva i poduzeca
svojim resursima koristiti u svrhu zaStite od inflacije umjesto da ih usmjere u proizvodnju te
potro$nju i pridonijela je smanjenju premije na inflacijski rizik ugradene u kamatne stope (HNB,
2022.). Medutim, povecanjem stope inflacije, potrosacko ponasanje se mijenja. Prije analize stope

inflacije, prikazat ¢e se podaci o trenutnom stanju nezaposlenosti u Hrvatskoj.

Prema izvjes¢u HZZ-a, u kolovozu 2022. godine je u Hrvatskoj registrirana nezaposlenost bila 110
420. Opseg skupa je dakle, 110 420 (N=110 420 ). Jedinica skupa je pojedinac. Promatrana
obiljezja su: Zene, osobe bez radnog iskustva, mladi do 29 godina starosti, osobe u dobi od 50+

godina i dugotrajno nezaposleni.

Tablica 1. Registrirana nezaposlenost, kolovoz 2022. godine
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Kategorija Apsolutne frekvencije Relativne frekvencije, %
fi P;
1 2 3
Zene 65 916 59,7
Bez radnog iskustva 16 531 14,97
Mladi do 29 godina starosti 25178 22,8
Osobe u dobi od 50+ godina 40 670 36,83
Dugotrajno nezaposleni 45 889 41,56

Izvor: izraCun autora prema podacima HZZ-a

Izracun relativnih frekvencija iz tablice 1 za registriranu nezaposlenost u kolovozu 2022. godine:

P, = 16150941260 100 = 59,7%

P, = 11160543210 100 = 14,97% %
Py = 2272100 = 22,8% %

P, = 141"06472"0 100 = 36,83% %
Py =222 100 = 41,56% %

Iz izraCuna je vidljivo da je od registriranih nezaposlenih osoba bilo 59,7% zZena, 14,97% osoba
bez radnog iskustva, 22,8% mladih do 29 godina starosti, 36,83% osoba u dobi od 50+ godina i

41,59% dugotrajno nezaposlenih.

Tablica 2. Korisnici nov¢ane naknade, kolovoz 2022. godine

Korisnici novéane naknade 23227

Zene 15 729 (67,72%)

Prosjecan iznos ispla¢ene nov¢ane naknade | 2.786,81 kn

lzvor: HZZ, 2022.

Prene = 5o 100 = 67,72%
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U tablici 2 su dani podaci o korisnicima nov¢anih naknada i prosje¢nom iznosu isplac¢ene novcane
naknade koja je iznosila 2.786,81 kuna. Vidljivo je da je u kolovozu 2022. godine bilo 67,72%
korisnica nov€ane naknade. Mjerama aktivnog zaposljavanja Vlada Republike Hrvatske nastoji
potaknuti gradane na ukljucivanje u razne programe zaposljavanja: samozaposljavanje, programi

razvoja i sl.

Tablica 3. Verizni indeksi i stope promjena kretanja broja nezaposlenih od 2008. do 2021. godine

Godina Broj nezaposlenih Verizni indeksi Stope promjene
Yt Vi St
1 2 3 4
2008. 236741 - -
2009. 263174 111,17 11,17
2010. 302425 114,91 14,91
2011. 305333 100,96 0,96
2012. 324324 106,22 6,22
2013. 345112 106,41 6,41
2014. 328187 95,10 -4,90
2015. 285906 87,12 -12,88
2016. 241860 84,59 -15,41
2017. 193967 80,20 -19,80
2018. 153542 79,16 -20,84
2019. 128650 83,79 -16,21
2020. 150824 117,24 17,24
2021. 136816 90,71 -9,29

Izvor: Izracun autora prema podacima HZZ-a
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Grafikon 1. Broj nezaposlenih od 2008. do 2021. godine
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Izvor: Izrada autora prema podacima HZZ-a

Na grafikonu 1. je vidljiv rast broja nezaposlenih u razdoblju od 2008. do 2013.godine, dok je od
2013. godine, nakon ulaska Hrvatske u Europsku uniju, vidljiv pad broja nezaposlenih, izuzev

porasta u 2020. godini $to se moZe povezati s krizom uzrokovanom pandemijom bolesti COVID-

19.
Izracun veriZnih indeksa i stopa promjene kretanja broja nezaposlenih za 2009. 1 2021. godinu:

e Za2009. godinu
263174
=22, 100 =

V. =
27y 236741

+100 =111,17

s, =V, —100% = 111,17 — 100% = 11,17
Broj nezaposlenih osoba je 2009. godine u odnosu na prethodnu 2008. godinu bio veci za 11,17%.

e Za2021. godinu

YVia 136816
Vig =—-100 =
My 150824

+100 =90,71

S14 = V14_ - 100% = 90,71 - 100% = _9,29

Broj nezaposlenih osoba je 2021. godine u odnosu na prethodnu 2020. godinu bio manji za 9,29.
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Verizni indeksi 1 stope promjena za preostale godine se izraCunavaju na prethodno opisan nacin, a

prikazani su u tablici 3.

Grafikon 2. Stopa inflacije u Hrvatskoj 2009-2021. godine

2009 2010 2011 2012 20132014 2015 2016 2017 2018 2019 20202021
= Godi$nja stopa inflacije 24 18 | 23 47 03 -05 -06 02 11 08 14 -07 55
== Prosjec¢na stopa inflacije 2.4 11 21 34 22 -02 -06 -11 11 15 08 01 26

Izvor: izrada autora prema podacima DZS, 2022.

Prema grafikonu 2. vidljivo je da je godiSnja i prosje¢na stopa inflacije bila negativna nakon ulaska
u Europsku uniju 2013., a u periodu prije toga je zbog posljedica krize 2008. i aktivne recesije u
Republici Hrvatskoj, godisnja stopa inflacije imala skokove do 4,7. Isti skok dogodio se nakon
2020. godine.Vidljivo je da je inflacija u Republici Hrvatskoj imala stabilnu, negativnu stopu, kada
je Ukrajinska kriza dovela do destabilizacije trziSta i do porasta inflacije. Takoder, posljedice

pandemije COVID-19 neminovno su dovele do ekonomskih posljedica.

5.2.Analiza potroSackih stavova o potroSackim pravima
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Sljedeci podaci koji ¢e se analizirati su iz istrazivanja The Market Monitoring Survey, provedenog

2019. godine, kako bi se ispitali stavovi potrosaca o potroSackim pravima. Indikatori ovog

istrazivanja pocivaju na tri stupa: povjerenje u operatore, dobavljace i pruzatelje usluga, biranje

proizvoda i usluga i iskustvo na trzistu. U tablici 4. i tablici 5. analizirani su stavovi potrosaca u

Hrvatskoj o problemima s kojima su se susreli na trziS§tu — npr. problemi koji se ne mogu rijesiti

jer je proizvod kupljen od drugog potroSaca, a ne dobavljaca ili operatera, teSkoce u dobivanju

zasluzene kompenzacije, neto¢ne ili nejasne informacije ili cijene itd.

Tablica 4. Prikaz problema s kojima su se potrosaci susreli (u % ispitanika)

Problem koji | Tesko¢e  pri | Teskoce u | Netocne Netoc¢ne ili
se ne moze | pristupu dobivanju informacije 0 | nejasne cijene
rijesiti jer je | podrske zasluZene proizvodu ili | koje su
kupljen od | dobavljatéa — | kompenzacije | usluzi ili nejasne | rezultirale
drugog npr.  teSkoce odredbe i uvjeti | neodekivanim
potroSaca, a | pronalazenja troSkovima
ne dobavljaca | kontakta
ili operatera

Novi auti 0 5% 3% 6% 5%

Odjeca 1% 3% 1% 4% 6%

obuca

Bankovni 0 7% 0 4% 7%

racuni

Osiguranje |0 4% 5% 4% 6%

Posta 0 16% 5% 0 11%

Tv pretplata | 0 14% 2% 9% 11%
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Mobitel 0 14% 0 8% 13%
Internet 0 19% 0 11% 15%
Struja 0 8% 0 4% 14%
Plin 0 6% 0 4% 5%
Rekreacija | 0 0 1% 4% 5%
Najam 0 9% 4% 9% 14%
vozila

Odmori i|0 11% 3% 11% 13%
ture

Izvor: izrada autora prema The In-Market Experience, 2022., preuzeto sa:

https://public.tableau.com/views/ConsumerMarketMonitoringSurvey/17?%3AshowVizHome=n

0]

Iz tablice 4. i tablice 5. je vidljivo da se najviSe poteskoc¢a u Hrvatskoj javlja kod kontaktiranja
dobavljaca/operatera zbog nejasno navedenog kontakta i kod netocno i nejasno navedenih cijena
proizvoda koje su dovele do dodatnih, nepotrebnih troskova. Problemi su posebno prisutni u
kategorijama poStanskih usluga, televizijske pretplate, pretplate usluga mobitela i interneta,
iznajmljivanja vozila te odmora i tura. Istrazivanje je pokazalo da su velike teSkoce u pristupu
podrsci dobavljaca, odnosno pronalazenja kontakta dobavljaca, §to izravno onemogucuje ostale

radnje za rjeSavanje drugih teskoca.

Tablica 5. Prikaz problema s kojima su se ispitanici susreli (u %)
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Netocan Nemoguc¢nost kupovine od | Problemi s | Problemi  sa | Zrtva

navod 0 | dobavljaca/operatera  sa | otkazivanjem zamjenom prevare

posebnoj webstranice druge drzave | online narudZzbe | proizvoda ili

ponudi  za | ¢lanice EU ili povlaéenja | usluge pod

neki period ugovora u | garancijom

zbog visoke dozvoljeno

potraznje vrijeme
Novi auti 2% 3% 1% 4% 1%
Odjecaiobuca | 3% 5% 3% 6% 2%
Bankovni 2% 2% 3% 5% 1%
racuni
Osiguranje 2% 4% 0 0 2%
Posta 5% 5% 3% 0 3%
Tv pretplata 4% 0 0 0 1%
Mobitel 8% 4% 6% 7% 3%
Internet 9% 0 4% 9% 2%
Struja 9% 0 6% 4% 4%
Plin 3% 0 2% 5% 3%
Rekreacija 2% 0 1% 0 2%
Najam vozila | 9% 12% 3% 0 5%
Odmori i ture | 8% 8% 8% 0 4%

Izvor: izrada autora prema The In-Market Experience, 2022., preuzeto sa:

https://public.tableau.com/views/ConsumerMarketMonitoringSurvey/17?%3AshowVizHome=n

0

U istrazivanju Europskog trzista, stabilan rast vidljiv je u sektoru e-trgovine u cijeloj Europskoj

uniji (EU27 2019) u posljednjih nekoliko godina. Medutim, potrosaci i dalje mogu dobiti znatnu
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vrijednost prekograni¢cnom kupnjom putem interneta. U prvom dijelu analize navodi se u kojoj
mjeri potroSaci sudjeluju u internetskoj kupnji od trgovaca na malo i pruzatelja usluga koji se

nalaze u njihovoj zemlji boravista, u EU-u ili izvan EU-a.

Grafikon 3. Domace i prekograni¢ne online kupnje u EU 2019. godine

Neznanje o lokaciji dobavljaca/pruzatelja usluge MI

prekogranicna kupovina van €U - [ HNINININ

prekogranicna kupovina u £V - [ NINAAMNANANIND

oomaca kupovina [N

niine kupovina (ukupno) - |11

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Neznanje o lokaciji

Online kupovina ) . Prekograni¢na Prekograni¢na Y .
Domaca kupovina - ; dobavljaca/pruzatelj
(ukupno) kupovina u EU kupovina van EU
a usluge
l Postotak 72% 63% 28.30% 18.40% 2.10%

Izvor:izrada autora prema Consumer Survey 2018.

Grafikon 3. pokazuje da prosjecan udio potrosaca koji kupuju putem interneta u Europskoj uniji
iznosi 72,0 %, pri ¢emu je 63,0 % njih kupilo robu ili usluge na internetu na domacem trzistu, 28,3
% prekograni¢no od internetskih trgovaca ili pruZatelja usluga sa sjedistem u EU-u, a 18,4 %
prekograni¢no od internetskih trgovaca na malo ili pruzatelja usluga koji se nalaze izvan EU-a.
Samo 2,1 % potroSaca nije upoznato s lokacijom trgovaca na malo ili pruzatelja usluga koje kupuju

putem interneta.

Grafikon 4. Povjerenje u organizacije
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Izvor: izrada autora prema Consumer Survey, 2018.

Iz grafikona 4. je vidljivo da je Europskoj uniji povjerenje potroSaca u organizacije i poduzeéa
tijekom godina imalo pozitivan rast, da bi u 2019. doslo do 8. s druge strane, u Hrvatskoj
povjerenje doZivljava pad i u 2019. je na -0,3. Povjerenje u organizacije najvece je u Madarskoj
(83,8%), Finskoj (79,8%) 1 Danskoj (77,3%). Najnize razine povjerenja u organizacije zabiljeZene
su u Gre¢koj (50,7%), Bugarskoj (51,4%), Hrvatskoj (51,4%) 1 Cipru (51,5%).

Za potrosace Europske unije ukupna razina povjerenja u tijela javne vlasti iznosi 61,8 %. U
usporedbi s EU27 2019 prosjekom, ta je razina povjerenja visa na Zapadu (63,8%) i sjeveru
(74,5%) te niza na Istoku (58,5%) i jugu (58,9%). Povjerenje u tijela javne vlasti najvece je u
Madarskoj (86,0 %), Malti (83,5 %) 1 Finskoj (82,9 %). Medu zemljama EU najniZe razine

povjerenja u tijela javne vlasti nalaze se u Hrvatskoj (33,4 %), Sloveniji (48,4 %) i Bugarskoj
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(51,9%). Osim toga, Island takoder ima nisku razinu ovog pokazatelja (50,9%) (Consumer Survey,
2018.).

Grafikon 5. Povjerenje u javne vlasti
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8
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EU 27 - 2019 Hrvatska
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2016-2014 9.1
2018-2016 -4.8 -0.1

Izvor: izrada autora prema Consumer Survey 2018.

Kad je rije¢ o sociodemografskim varijablama i1 drugim znacajkama, financijska situacija
potroSaca najviSe je povezana s povjerenjem u tijela javne vlasti. Karakteristike koje pokazuju
sljedeée najblize veze su ranjivost zbog socio-demografskih ¢imbenika, ranjivost zbog sloZenosti
ponuda i uvjeta, dobi i obrazovanja. Vjerojatnije je da ¢e potrosaci koji prijavljuju da je njihova
financijska situacija pravedna ili vrlo jednostavna vjerovati javnim tijelima nego ostatku
stanovniStva. Osim toga, oni koji prijavljuju da je njihova situacija prilicno teSka takoder imaju
vecu vjerojatnost da ¢e vjerovati javnim tijelima nego onima koji vrlo tesko prijavljuju svoju

situaciju.

Manje je vjerojatno da ¢e potroSaci koji su vrlo ranjivi u pogledu sociodemografskih ¢imbenika
vjerovati javnim tijelima od onih koji su donekle ranjivi, a koji im pak imaju manju vjerojatnost
da ¢e im vjerovati od onih koji nisu ranjivi. Nasuprot tome, vjerojatnije je da ¢e potrosaci koji nisu
ranjivi u pogledu slozenosti ponuda i uvjeta vjerovati javnim tijelima nego onima koji su donekle
ranjivi ili vrlo ranjivi. Kad je rije¢ o dobi potroSaca, vjerojatnije je da ¢e potroSaci u dobi od 18 do
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54 godine vjerovati javnim tijelima nego potrosaci koji su u dobi od 55 do 64 godine, dok su
potrosaci u dobi od 65 godina ili stariji u rangu sa svim drugim dobnim skupinama. Naposljetku,
vjerojatnije je da ¢e potrosaci s niskom razinom obrazovanja vjerovati javnim tijelima od onih s

visokom razinom obrazovanja.

U Europskoj uniji ukupna razina povjerenja u trgovce na malo i pruzatelje usluga iznosi 71,3 %.
U usporedbi s EU27 2019 prosjekom, ta je razina viSa na Zapadu (72,5%), Istoku (75,1%) i
sjeveru (77,4%), dok je niZa na jugu (65,3%). Najvece povjerenje u trgovce na malo i pruzatelje
usluga nalazi se u Madarskoj (84,5%), Irskoj (82,8%) i Danskoj (82,1%). Najnize razine
povjerenja u trgovce na malo i pruzatelje usluga nalaze se na Cipru (47,8%), Grékoj (60,0%) 1
Portugalu (62,1%). U razdoblju od 2016. do 2018. povjerenje u trgovce na malo i pruzatelje usluga
smanjilo se u EU27 2019 (-2,4%) (% je oznaka za postotne bodove) i zapadnoj Europi (-9,9%),
dok je na sjeveru ostalo stabilno i povecalo se na istoku (+2,3%) i jugu (+4,0%). U usporedbi s
prethodnim istrazivanjem ta se vrsta povjerenja najistaknutije povecala na Malti (+14,7%) i

najostrije smanjila u Francuskoj (-17,6%) (Consumer Survey, 2018.).

Medu zemljama EU-a najvecu koli¢inu povjerenja u sigurnost proizvoda ima Finska (84,5 %),
Irska (82,8 %) i Nizozemska (81,9 %). NajniZe razine povjerenja U sigurnost proizvoda nalaze se
na Cipru (49,7%), Rumunjskoj (51,0%) 1 Bugarskoj (54,5%). Izmedu 2016. 1 2018. povjerenje u
sigurnost proizvoda ostalo je stabilno na Istoku, dok se smanjilo u EU27_2019 (-7,3%) i Zapadu
(-21,6%) te se povecalo na sjeveru (+3,6%) i jugu (+5,9%). U usporedbi s prethodnim
istrazivanjem, povjerenje u sigurnost proizvoda znatno se povecalo u Litvi (+12,5%) i

najistaknutije se smanjilo u Francuskoj (-36,2%) (Consumer Survey, 2018.).

Kad je rije¢ o sociodemografskim varijablama, povjerenje u sigurnost proizvoda najuze je
povezano sa spolom, nakon Cega slijedi upotreba interneta, financijska situacija potroSaca,
ranjivost zbog sociodemografskih ¢imbenika i numerickih vjestina. Sto se ti¢e spola potrodaca,
vjerojatnije je da ée muskarci vjerovati u sigurnost proizvoda od Zena. Stovise, potrosaéi koji éesée
koriste internet (tj. svakodnevno i tjedno) imaju vece povjerenje u sigurnost proizvoda od onih koji
koriste internet gotovo nikada ili nikada. Takoder, ljudi koji mjesecno koriste internet pokazuju
vece povjerenje u sigurnost proizvoda od onih koji nikada ne koriste internet. PotroSaci koji
prijavljuju da je njihova financijska situacija pravedna ili vrlo jednostavna vjerojatnije je da je

povjerenje u sigurnost proizvoda vece nego medu onima koji prijavljuju da je njihova situacija
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pravedna ili vrlo teska. Sto se ti¢e ranjivosti zbog sociodemografskih ¢imbenika, manje je
vjerojatno da ¢e potrosaci koji su vrlo ranjivi vjerovati sigurnosti proizvoda u usporedbi s onima
koji nisu ili su donekle ranjivi. Konacno, vjerojatnije je da ¢e potrosaci s visokom razinom
numeric¢kih vjestina vjerovati u sigurnost proizvoda od onih s niskim i srednjim numerickim

vjestinama (Consumer Survey, 2018.).

Grafikon 6. Povjerenje kod gradanima Hrvatske.
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Izvor: izrada autora prema Consumer Survey 2018.

Grafikon 6. prikazuje rast povjerenja u sigurnost proizvoda kod gradanina Hrvatske kao i
povjerenja u tvrdnje o zastiti okolisa. Utjecaj tih tvrdnji je varirao, ali ponovno se povecao u
razdoblju od 2016. do 2018. Najvise razine povjerenja u ekoloSke tvrdnje nalaze se u Danskoj
(80,7%), Madarskoj (78,0%) i Poljskoj (68,2%), dok najnize razine imaju u Hrvatskoj (40,1%),
Njemackoj (45,4%) 1 Francuskoj (47,1%). Nadalje, Island je izvijestio o niskim razinama
povjerenja (44,8 %). U razdoblju od 2016. do 2018. povjerenje u pouzdanost ekoloskih tvrdnji
smanjilo se u EU27_2019 (-9,1%) i Zapadu (-26,4%), dok se povecalo na Istoku (+2,2%), sjeveru
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(+4,6%) i jugu (+4,6%). U usporedbi s anketom iz 2016., ta se vrsta povjerenja najistaknutije
povecala u Litvi (+14,3%) i najistaknutije se smanjila u Njemackoj (-33,4%) (Consumer Survey,

2018.).

Grafikon 7. Tipovi nepravednih praksi kod domacih trgovaca

Izvor: Consumer Survey 2018.

Broj prevara svih vrsta s vremenom se izuzetno povecao, zbog sve vece dostupnosti osobnih
podataka na internetu. U Europskoj uniji ukupna razina izloZenosti lutrijskim prijevarama iznosi
14,3%. Na jugu i zapadu ta je razina u skladu s prosjekom EU27 2019, dok je niZa na sjeveru
(11,8%) 1 visa na Istoku (17,5%). Najveca izloZenost lutrijskim prijevarama nalazi se u Grckoj
(29,2%), Poljskoj (26,0%) i Slovackoj (19,9%). Na istom podruc¢ju najnize razine izlozenosti
lutrijskim prijevarama nalaze se u Portugalu (3,8%), Cipru (4,3%) i Luksemburgu (4,4%). Stovise,
ta je razina najniza na Islandu (zg n0,7%). Ukupna razina izlozenosti stalnim prodajnim pozivima
iznosi 37,4 % u Europskoj uniji. Na Istoku je ta razina u skladu s prosjekom EU27_ 2019, dok je
niza na Zapadu (22,5%) 1 sjeveru (35,7%) te viSa na jugu (58,5%). Najveca izlozenost stalnim
prodajnim pozivima nalazi se u Italiji (62,8%), Grékoj (58,3%) i Spanjolskoj (56,4%). Medu

zemljama EU-a najnize razine izlozenosti stalnim prodajnim pozivima nalaze se u Luksemburgu
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(5,6 %), Austriji (13,1 %) i Irskoj (18,4 %). Isto tako, ta je razina niska i na Islandu (14,4%)
(Consumer Survey, 2018.).

Kada je rije¢ o drugim nezakonitim poslovnim praksama s kojima se suo¢avaju domaci trgovci na
malo, nesto je vjerojatnije da ¢e se potrosaci suociti s nepoStenim uvjetima i odredbama (11,9 %)
od nepredvidenih dodatnih troskova (9,3 %). U Europskoj uniji ukupna izloZenost potrosaca
nepostenim ugovornim odredbama i uvjetima domacih trgovaca na malo iznosi 11,9 %. U
usporedbi s EU27 2019 prosjekom, ta je razina viSa na Istoku (13,2%) 1 jugu (18,2%), dok je niza
na Zapadu (7,3%) 1 sjeveru (8,5%). Najvecu izloZenost potrosaca nepoStenim ugovornim
odredbama i uvjetima od domacih trgovaca na malo nalazimo u Hrvatskoj (22,6%), Grckoj
(21,2%) 1 Bugarskoj (20,6%). Najmanju izlozenost potroSaca takvim praksama nalazi se u Austriji

(4,4 %), Luksemburgu (4,6 %) i Nizozemskoj (4,9 %) (Consumer Survey, 2018.).

Ukupna izlozenost potrosaca nepredvidenim dodatnim naknadama domacih trgovaca na malo
iznosi 9,3 % u Europskoj uniji. Na sjeveru i jugu ovaj je pokazatelj u skladu s prosjekom
EU27 2019, dok su razine izlozenosti viSe na Istoku (11,3%) i nize na Zapadu (7,8%). U EU
najvecu izlozenost nepredvidenim dodatnim naknadama domacih trgovaca na malo nalazi se u
Gr¢koj (20,8%), Hrvatskoj (19,6%) 1 Bugarskoj (17,5%). Najmanja izlozenost potrosaca takvim
praksama nalazi se u Austriji (4,4%), Nizozemskoj (5,1 %) te Ceskoj i Njemackoj (obje 6,0 %). U
razdoblju od 2016. do 2018. izloZenost nepredvidenim dodatnim naknadama domacih trgovaca
povecala se u EU27 2019 (+1,1%), Zapada (+3,2%) i smanjila se na Istoku (-1,2%), dok je ostala
stabilna na sjeveru i jugu. I za taj se pokazatelj izloZzenost nepredvidenim dodatnim naknadama
najostrije povecala u Irskoj (+11,6%), Sto odrazava vecu izlozenost nepredvidenim dodatnim
naknadama), §to je negativan preokret u usporedbi sa smanjenjem od 10,5 postotnih bodova
izmedu 2014. 1 2016. IzloZenost nepredvidenim dodatnim naknadama najistaknutije se smanjila u
Madarskoj (-5,8%) u usporedbi s istrazivanjem iz 2016. Najveci negativni preokret u EU-u nalazi
se 1 u Madarskoj, gdje se izmedu 2016. 1 2018. taj pokazatelj smanjio za 5,8 postotnih bodova (Sto
odrazava manju izlozenost potroSaca nepredvidenim dodatnim naknadama), dok se u razdoblju od

2014. do 2016. povecao za 4,4 postotna boda (Consumer Survey, 2018.).

5.3.Utjecaj inflacije na promjenu potroSackog ponasanja
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U ovom dijelu poglavlja ¢e se povezati podaci iz prethodnih dijelova i reference ¢e se odnositi na
situaciju 2022. godine. Rast cijena nadmasio je invaziju na Ukrajinu kao primarnu brigu, uvelike
zasjeniv§si COVID-19. Diljem kontinenta potro$a¢i negativno gledaju na stanje gospodarstva i
izglede za oporavak. Kao odgovor na to, proracuni kucanstava nastavljaju se razvijati, a osnovne

potrebe poput hrane, prijevoza i energetike ¢ine vec¢i udio.

Grafikon 8. Najvece brige potrosac¢a u Europi (u%)
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Izvor: izrada autora Bazzoni et al., Consumer Plus Survey, 2022.

U grafikonu 8. prikazane su najvece zabrinutosti Europljana u 2022. godini. U tekuc¢im trendovima
smanjena je potro$nja na diskrecijske stavke, kao i novac uloZen u Stednju. PotroSaci kupuju manje
koli¢ine ili odgadaju kupnju. Mnogi trguju: okrecuéi se privatnim etiketama, diskonterima ili
pristupacnijim markama. Iako se COVID-19 i dalje zadrzava u Europi, njegov znacaj uvelike su
pretekle druge tjeskobe u javnom umu, posebno rastuée cijene. Na pitanje da utvrde svoju
zabrinutost broj jedan, 53 posto europskih potrosaca navodi povecanje cijena (u odnosu na 44
posto u travnju). Zabrinutost zbog sukoba u Ukrajini, iako je jo§ uvijek druga najcesce citirana
zabrinutost, donekle je splasnula: to sada imenuje samo 15 posto ispitanika, §to je pad u odnosu

na 24 posto u travnju (Bazzoni et al., 2022.).
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Grafikon 9. Povjerenje u vlastito gospodarsko stanje zemlje europskih gradana (u %)
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Izvor: izrada autora prema Bazzoni et al., Consumer Plus Survey, 2022.

Opcenito, vidljivo iz grafikona 9. stajaliSta europskih potroSaca o trenutaénom gospodarstvu
obi¢no su negativna; 58 posto ispitanika kaze da je njihova zemlja u loSem gospodarskom stanju,
blago poboljsana sa 61 posto u travnju. U preostalim zemljama izgledi su se blago poboljsali, pa
se potrosacki pesimizam od travnja smanjio izmedu dva i osam posto, ali je i dalje 1os. Samo se u
Njemackoj manje od polovice potrosaca osje¢a pesimisticno (55 posto u travnju), a ni u jednoj
zemlji obuhvaéenoj istrazivanjem ne navodi viSe od 14 posto ispitanika pozitivne osjecaje(Bazzoni

etal., 2022.).
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Grafikon 10. Percepcija promjene cijena europskih potrosaca
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E Benzin 2 83 2 10
Energija 2 70 5 21
Hrana van kucéanstva 3 33 10 47
= Higijenski i proizvodi za ¢iS¢enje 3 25 20 50
E Odjecaiobuca 3 20 24 44
E Kamatne stope 5 21 18 31
E Stanarina 2 18 33 26

Izvor: izrada autora prema Bazzoni et al., Consumer Plus Survey, 2022.

Kao $to se moze zakljuciti iz grafikona 10. struktura kuénih prora¢una promijenila se kao odgovor.
Osnovne potrebe zauzimaju veéi udio, a oko 60 posto ispitanika prijavilo je veéu potrosnju u
svakoj od kategorija energije i komunalnih usluga, transporta i benzina te hrane i osnovnih
potrepstina - U svakom slucaju, Sto je za dva ili tri postotna boda vise u odnosu na travanj. U
skladu s tim, potroSaci su se poceli smanjivati drugdje: vise od treine ispitanika prijavljuje
smanjenje potroSnje na nepregledne diskrecijske predmete. Samo 39 posto ocekuje da ¢e se to

nastaviti, medutim, poboljSanje u odnosu na travanjske izglede (44 posto) (Bazzoni et al., 2022.).
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6. ZAKLJUCAK

Inflacija je povecanje opcée razine cijena roba i usluga u gospodarstvu; obrnuta situacija je
deflacija, kada padne opc¢a razina cijena. Inflacija i deflacija obi¢no se mjere indeksima
potroSackih cijena ili indeksima maloprodajnih cijena. Unutar Europske unije (EU) razvijen je
poseban indeks potrosackih cijena — uskladeni indeks potrosackih cijena (HIPC). Drugi ¢imbenici
(kao §to su pla¢e) moraju biti jednaki ili inflacija u gospodarstvu znac¢i da kupovna mo¢ potroSaca

pada jer vise nisu u moguénosti kupiti istu koli¢inu robe i usluga s istim iznosom novca.

U Hrvatskoj je inflacija u 2022. godini dosegnula svoj vrhunac i trenutno je na rekordnih 12,3%,
Sto je najveci postotak u postojanju Republike Hrvatske. Razlozi tome su mnogobrojni: trziste je
destabilizirano zbog posljedica pandemije virusa COVID-19 koji je u 2020., 2021. i 2022. godini
doveo do brojnih lockdownova, ogranicenja i mjera. Uz to, Ukrajinska kriza i rat koji su od pocetka
2022. godine destabilizirali globalno trziste, takoder su ostavili u¢inak na hrvatsko gospodarstvo,

zbog ogranicenja 1 mjera Europske unije, odnosno sankcija za Rusiju.

Zastita potrosaca u Republici Hrvatskoj u skladu je s europskim zakonima i mjerama, $to
gradanima Republike Hrvatske omogucuje jednaku razinu zaStite kao ostalim EU drzavama.
Hrvatska udruga za zaStitu potroSaca igra esencijalnu ulogu u zaStiti potroSaca od osnutka
Republike Hrvatske. Glavne aktivnosti su joj povecanje generalne zaStite potrosaca kroz nove
zakone bitne za potroSace, edukacija potrosaca, borba za osnovna potroSacka prava s posebnim

fokusom na ranjive potroSace i Sti¢enje javnog interesa.

Analiza podataka istrazivanja Eurobarometra je pokazala da su potro$a¢i u Europskoj uniji i
Hrvatskoj svjesni povecanja cijena i ucinka inflacije na njihovo potrosa¢ko ponaSanje. Nadalje,
povjerenje europskih potrosaca u vlastita gospodarstva je negativno, $to ne odrazava dobro stanje
potroSacke zastite. Broj prevara i krSenja potroSackih prava povecava se zbog digitalnih alata koji
omogucuju zaobilaZenje odredenih protokola 1 kradu osobnih podataka, koja je zabranjena u
Europskoj uniji. Najveci problemi s kojima se potrosaci susrecu su neto¢ni i nejasni prikazi cijena

1 neto¢ne informacije o proizvodima, uvjetima i odredbama.
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