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Na temelju ¢lanka 121. stavka 2. Zakona o zastiti potroSaca (Narodne novine,
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PRIJEDLOG NACIONALNOG PROGRAMA ZASTITE POTROSACA
ZA RAZDOBLJE OD 2013. DO 2016. GODINE

1. UVODNE NAPOMENE

Politiku zastite potroSaca predstavlja skup razli¢itih mjera i1 aktivnosti usmjerenih na jacanje
uloge 1 zaStitu prava potrosaa kao ekonomski slabije strane koja djeluje na trzistu u
neprofesionalne svrhe, odnosno kupuje za osobne ili obiteljske potrebe. Moderno trziste
bazirano je, s jedne strane na konkurentnosti poduzetnika koji svoju poslovnu politiku
usmjeravaju, izmedu ostaloga, na visoki stupanj zastite potrosaca, a s druge strane u velikoj
mjeri ovisi 0 zadovoljstvu potrosaca koji svojim povjerenjem nagraduju one poduzetnike kod
kojih su prepoznali kvalitetan i siguran proizvod kao i dobru poslovnu praksu.

Sklapanjem Sporazuma o stabilizaciji 1 pridruZivanju 2001. godine Republika Hrvatska
opredijelila se za europski put i europske standarde zastite potrosaca. Od 2001. godine do
danas postignuti su znac¢ajni rezultati u podrucju politike zastite potroSaca.

Usvojen je moderan pravni okvir, osposobljeni su i educirani administrativni kapaciteti u
okviru ustrojenih drzavnih tijela zaduZenih za kreiranje i provedbu politike zaStite prava
potroSaca, prepoznato je djelovanje udruga za zastitu potrosaca kao doprinos civilnog sektora
u ovom podrucju, definirana je strategija politike zaStite potrosaca, jednom rije¢ju, izgradena
je ukupna infrastruktura potrebna za kreiranje i provedbu ucinkovite politike zastite potroSaca.

Medutim, time proces izgradnje hrvatskog sustava zastite potroSaca jo$§ uvijek nije zavrsen.
lako se u posljednjih desetak godina puno toga postiglo, potrebno je i u narednom razdoblju
kontinuirano djelovati u cilju unaprjedenja politike zaStite potroSaca, posebice u svjetlu
¢injenice skoraSnjeg punopravnog clanstva Republike Hrvatske u Europskoj uniji, slijedom
Cega ¢e 1 hrvatski potrosati postati dijelom jedinstvenog gotovo petstomilijunskog
zajednickog trzista.

2. PRAVNI TEMELJI POLITIKE ZASTITE POTROSACA U REPUBLICI HRVATSKOJ

Donosenjem prvog Zakona o zastiti potroSaca (Narodne novine, broj 96/2003) u lipnju 2003.
godine u Republici Hrvatskoj zapoceo je postupak implementacije smjernica Europske unije
iz podru¢ja zaStite potrosaca u hrvatski pravni sustav ¢ime se preuzimaju europska pravila
ponasanja na trziStu, kako u pogledu zaStite prava potroSaca, tako 1 same edukacije i
informiranja potroSaca.

Zakonom 0 zastiti potroSaca (Narodne novine, br. 79/2007, 125/2007, 75/2009, 79/20009,
89/2009, 133/2009, 78/2012 i 56/2013) iz srpnja 2007. godine, kao i njegovim izmjenama i
dopunama iz 2009., 2012. 1 2013. godine hrvatsko zakonodavstvo kontinuirano se uskladivalo
S pravnom stecevinom Europske unije iz ovog podrucja.

Zakonom o zaStiti potroSaca implementirane su slijedece direktive 1 to:



1. Direktiva 98/6/EC Europskoga parlamenta i Vije¢a od 16 veljace 1998. o zastiti potrosSaca
vezana uz isticanje cijena na ponudenim proizvodima

2. Direktiva 97/7/EC Europskoga parlamenta i Vijeca od 20. svibnja 1997. o zastiti potrosaca
pri sklapanju ugovora na daljinu

3. Direktiva Vije¢a 93/13/EEC od 5. travnja 1993. propisuje nepostene odredbe u potrosackim
ugovorima

4. Direktiva Vije¢a 85/577/EEC od 20. prosinca 1985. §titi potrosace pri sklapanju ugovora
izvan poslovnih prostorija trgovca

5. Direktiva 2002/65/EC o financijskim uslugama na daljinu

6. Direktiva 2008/122/EZ Europskoga parlamenta i Vijeca od 14. sijecnja 2009. o zastiti
potroSaca u odnosu na odredene aspekte ugovora o pravu na vremenski ograni¢enu uporabu, o
dugoro¢nim proizvodima za odmor, ponovnoj prodaji i razmjeni

7. Direktiva 2005/29/EC o nepostenim poslovnim djelovanjima

8. Direktiva 2009/22/EZ EUROPSKOGA PARLAMENTA I VIJECA od 23. travnja 2009. o
sudskim nalozima za zastitu interesa potrosaca (kodificirana verzija)

Temeljem Zakona o zastiti potrosaca doneseni su sljede¢i podzakonski akti i to:

U velja¢i 2008. godine Vlada Republike Hrvatske donijela je Odluku o osnivanju
Nacionalnog vije¢a za zastitu potrosaca (Narodne novine, br. 21/2008, 81/2008, 90/2008,
92/2008, 43/2009, 96/2009, 150/2009, 27/2010, 124/2010, 88/2011 i 98/2012) kao svojeg
savjetodavnog tijela.

Nacionalno vijece za zaStitu potroSaca jedno je od vaznijih nositelja politike zastite potroSaca.
Sudjeluje u izradi Nacionalnog programa za zaStitu potrosaca kao 1 Izvje$c¢a o ostvarivanju
mjera 1 aktivnosti utvrdenih Nacionalnim programom za proteklo razdoblje, a isto tako inicira
izmjene i dopune postojecih, donoSenje novih propisa u podrucju zastite potroSaca, te na taj
nacin aktivno sudjeluje u kreiranju politike zaStite potroSaca u Republici Hrvatskoj.

U listopadu 2009. godine Vlada Republike Hrvatske donijela je Uredbu o odredivanju osoba
ovlastenih za pokretanje postupka radi zastite kolektivnih interesa potroSaca (Narodne novine,
broj 124/2009) kojom su Ministarstvo gospodarstva, rada i poduzetni$tva (sada Ministarstvo
gospodarstva), Ministarstvo zdravstva i socijalne skrbi (sada Ministarstvo zdravlja), Drzavni
inspektorat, Agencija za elektronicke medije, Pravobranitelj za djecu, »PotroSa¢« Hrvatski
savez udruga za zaStitu potrosaca i Savez udruga za zastitu potrosaca Hrvatske odredeni kao
osobe ovlastene za pokretanje postupka pred nadleznim trgovackim sudom radi zaStite
kolektivnih interesa potroSaca.

Nadalje, u travnju 2010. godine ministar gospodarstva donio je Pravilnik o nacinu isticanja
maloprodajne cijene i cijene za jedinicu mjere proizvoda i usluga (Narodne novine, br.
52/2010 i 86/2010) kojim se detaljnije ureduje ovo podrucje na nain da su taksativno



odredeni proizvodi za koje je obvezno navodenje cijene za jedinicu mjere kao i nacin isticanja
maloprodajne cijene prilikom prodaje proizvoda i usluga.

U svibnju 2010. godine Vlada Republike Hrvatske donijela je Uredbu o odredivanju tijela za
provedbu Uredbe (EZ) br. 2006/2004 o suradnji nacionalnih tijela, odgovornih za nadzor nad
provedbom propisa o zastiti potrosaca (Narodne novine, broj 65/2010). Ovom je Uredbom
Drzavni inspektorat odreden kao nadlezno tijelo i jedinstveni ured za vezu. Predmetna uredba
stupa na snagu danom pristupanja Republike Hrvatske Europskoj uniji.

Zakonom o nedopuStenom oglaSavanju iz ozujka 2009. godine (Narodne novine, broj
43/2009) u potpunosti je implementirana Direktiva 2006/114/EZ Europskoga parlamenta i
Vijeca od 12. prosinca 2006. o zavaravaju¢em i usporednom oglasavanju.

Svrha ovoga Zakona je zastita trgovaca od zavaravajuéeg oglasavanja i negativnih posljedica
takvog oglaSavanja, kao i propisivanje pretpostavki pod kojima je dozvoljeno tzv. usporedno
oglasavanje. Takoder je predviden i sustav zasStite kolektivnih interesa trgovaca, kojim se
ovlastenim osobama omogucava, pred trgovackim sudom, podizanje kolektivne tuzbe radi
prestanka nedopustene oglasavacke prakse protiv onih trgovaca koji u svojem poslovanju
primjenjuju pojedine oblike nedopustenog oglasavanja.

Vlada Republike Hrvatske donijela je u srpnju 2009. godine Uredbu o odredivanju osoba

ovlastenih za pokretanje postupka u svrhu kolektivne zastite trgovaca od nedopuStenog
oglasavanja (Narodne novine, br. 88/2009 i 155/2009).

Osobe ovlastene za pokretanje predmetnog postupka jesu: Hrvatska gospodarska komora,
Hrvatska obrtni¢ka komora, Hrvatska udruga banaka, Hrvatski ured za osiguranje i Hrvatska
udruga poslodavaca.

Zakonom o op¢oj sigurnosti proizvoda (Narodne novine, br. 30/2009 i 139/2010) u potpunosti
su implementirane Direktiva o opc¢oj sigurnosti proizvoda (2001/95/EZ), te Direktiva
(87/357/EEZ) koja se odnosi na proizvode koji, zbog toga $to nisu onakvi kakvima se
prikazuju, ugroZavaju zdravlje ili sigurnost potrosaca (opasne imitacije).

Ovaj Zakon ureduje da svi proizvodi koji se stavljaju na trziSte moraju biti sigurni. PotroSaci
trebaju raspolagati svim bitnim informacijama koje se odnose na sigurnost proizvoda koji se
nude na trzistu.

U prosincu 2010. godine Vlada Republike Hrvatske donijela je Uredbu o sustavu razmjene

obavijesti u pogledu proizvoda koji predstavljaju rizik za zdravlje i sigurnost potroSaca —
RAPEX (u daljnjem tekstu:RAPEX) (Narodne novine, broj 5/2011).

Cilj sustava RAPEX je informiranje javnosti o proizvodima koji predstavljaju rizik za
zdravlje 1 sigurnost kao 1 olakSavanje prac¢enja ucinkovitosti nadzora nad trziStem.

Predmetnom je Uredbom odreden DrZavni inspektorat kao kontaktna tocka, a takoder su
odredena i1 kontaktna mjesta i to ministarstvo nadlezno za poslove gospodarstva, ministarstvo
nadlezno za poslove zdravlja, ministarstvo nadlezno za unutarnje poslove, ministarstvo



nadleZzno za poslove pomorstva, prometa i infrastrukture, Ministarstvo financija — Carinska
uprava, te podrucne jedinice Drzavnog inspektorata.

Ova Uredba stupa na snagu danom pristupanja Republike Hrvatske Europskoj uniji.

Radi $to ucinkovitijeg provodenja nadzora nad trziStem u podrucju sigurnosti proizvoda
ministar gospodarstva periodi¢no objavljuje azurirani Popis hrvatskih normi u podru¢ju opce
sigurnosti proizvoda (Narodne novine, br. 110/2009, 133/2010 i 56/2012).

Ministar gospodarstva takoder je objavio i Pravilnik o obavje$¢ivanju o proizvodu koji je
opasan za potroSace (Narodne novine, br. 55/10 i 90/10) kao i Vodi¢ za procjenu i vrednovanje
rizika (www.mingo.hr).

Temeljem Zakona o op¢oj sigurnosti proizvoda ministar gospodarstva je u 2011. godini donio
Naredbu o zabrani stavljanja na trziste proizvoda koji sadrze biocid dimetil fumarat i Naredbu
o stavljanju na trzZiSte upaljaca sigurnih za djecu i zabrani stavljanja na trziSte upaljaca
,hoviteta® (Narodne novine, br. 19/11, 54/11, 40/12 i 58/13), te u 2012. i 2013. godini
Naredbe o0 izmjeni istih, a kojima se produzilo njihovo vazenje.

Osim Zakonom o zastiti potroSaca, te Zakonom o opc¢oj sigurnosti proizvoda interesi potrosaca
Stite se joS 1 nizom propisa koji ureduju razli¢ita prava potrosaca, kao Sto su: Zakon o obveznim
odnosima (Narodne novine, br. 35/2005 i 41/2008), Zakon o potroSackom kreditiranju (Narodne
novine, br. 75/2009 i 112/2012), Zakon o kreditnim institucijama (Narodne novine, br.
117/2008, 74/2009, 153/2009 i 108/2012), Zakon o tehni¢kim zahtjevima za proizvode i ocjeni
sukladnosti (Narodne novine, broj 20/2010), Zakon o trgovini (Narodne novine, br. 87/2008,
96/2008, 116/2008, 76/2009 i 114/2011), Zakon o komunalnom gospodarstvu (Narodne novine,
br. 36/95, 70/97, 128/99, 57/2000, 129/2000, 59/2001, 26/2003, 82/2004, 110/2004, 178/2004,
38/2009, 79/2009, 153/2009, 49/2011, 84/2011, 90/2011 i 144/2012), Zakon o normizaciji
(Narodne novine, broj 139/2003), Zakon o hrani (Narodne novine, br. 46/2007, 84/2008 i
55/2011), Zakon o informiranju potrosac¢a o hrani (Narodne novine, broj 56/2013), Zakon o
energiji (Narodne novine, broj 120/2012), Zakon o ucinkovitom KkoriStenju energije u
neposrednoj potrosnji (Narodne novine, br. 152/2008 i 55/2012), Zakon o trzistu plina (Narodne
novine, broj 28/2013), Zakon o regulaciji energetskih djelatnosti (Narodne novine, broj
120/2012), Zakon o trzistu elektrine energije (Narodne novine, broj 22/2013), Zakon o
proizvodnji, distribuciji i opskrbi toplinskom energijom (Narodne novine, br. 42/2005 i
20/2010), Zakon o elektronickim komunikacijama (Narodne novine, br. 73/2008, 90/2011 i
133/2012), Zakon o Hrvatskoj radioteleviziji (Narodne novine, broj 137/2010), Zakon o
postanskim uslugama (Narodne novine, broj 144/2012), Zakon o zastiti zraka (Narodne novine,
broj 130/2011), Zakon o zastiti osobnih podataka (Narodne novine, br. 103/2003, 118/2006,
41/2008, 130/2011 i 106/2012), Zakon o zastiti prirode (Narodne novine, br. 70/2005, 139/2008
i 57/2011), Zakon o zastiti okolisa (Narodne novine, broj 110/2007), Zakon o obveznim i
stvarnopravnim odnosima u zratnom prometu (Narodne novine, br. 132/98, 63/2008 i
134/2009), Pomorski zakonik, (Narodne novine. br. 181/2004, 76/2007, 146/2008, 61/2011 i
56/2013), Zakon o genetski modificiranim organizmima (Narodne novine, br. 70/2005,
137/2009 i 28/2013) Zakon o kemikalijama (Narodne novine, broj 18/2013), Zakon o otpadu
(Narodne novine, br. 178/2004, 153/2005, 111/2006, 110/2007, 60/2008 i 87/2009), Zakon o


http://www.hakom.hr/UserDocsImages/2011/propisi_pravilnici_zakoni/Zakon%20o%20Hrvatskoj%20radioteleviziji%20NN%20137_10.pdf
http://www.hakom.hr/UserDocsImages/2012/propisi_pravilnici_zakoni/Zakon%20o%20postanskim%20uslugama%20NN%20144_12.pdf

vodama (Narodne novine, br. 153/2009, 63/2011, 130/2011 i 56/2013), Zakon o financiranju
vodnoga gospodarstva (Narodne novine, br. 153/2009 i 56/2013) i drugi.

3. TEMELJNA POTROSACKA PRAVA

Na razini Europske unije, temeljna prava sadrzana su u c¢lanku 129 a. Ugovora o
funkcioniranju Europske unije kojima se osigurava visoka razina zaStite prava potrosaca, u
cilju zastite zdravlja, sigurnosti i ekonomskih interesa potrosaca, te jaCanje prava na
informiranje i edukaciju.

Veliki vaznost daje se ostvarenju prava potrosaca na sigurnost, Sto ukljucuje i pravo potrosaca
na kupovanje sigurnih proizvoda i usluga. Prema tome, proizvodi koji se stavljaju na trziste
moraju udovoljiti svim sigurnosnim zahtjevima, §to podrazumijeva i odgovarajuce
oznacavanje i potrebna upozorenja na proizvodima. Pravo na informiranje ukljucuje pravo
potroSaca na potpune i nepristrane informacije o proizvodima i uslugama, temeljem cega
potroSa¢ moze donijeti odgovarajucu odluku o kupnji. Pravom na prituzbe i laks$i pristup
pravdi potrosa¢i mogu izraziti nezadovoljstvo vezano uz kupljeni proizvod ili izvrSenu
uslugu. Pravo na edukaciju potrosaca odnosi se na stjecanje relevantnih znanja i vjestina,
temeljem kojih mogu donositi informirane odluke o kupnji proizvoda i uslugama.

Pravo na zastupanje odnosno udruzivanje potrosaca u interesne skupine takoder je jedno od
temeljnih potrosackih prava i sloboda. Isto tako, pravo potroSaca na zdrav zivotni okoli$
podrazumijeva pravo na zivot i rad u okruzenju koje nije $tetno i ne ugrozava zdravlje i zivot
potroSaca, dok s druge strane, sami potro$aci svojim ponaSanjem i odlukama trebaju
doprinositi stvaranju zdravijeg zivotnog i radnog okolisa.

4. INSTITUCIONALNI OKVIR POLITIKE ZASTITE POTROSACA U REPUBLICI
HRVATSKOJ

Zakonom o zaStiti potrosaca 1 ostalim propisima kojima se sektorski ureduju pojedini
segmenti zaStite potroSaca ureden je pravni okvir politike zaStite potroSaca, dok se ciljevi,
mjere, i provedbene aktivnosti politike zastite potroSaca za Cetverogodis$nje razdoblje ureduju
glavnim strateSkim dokumentom - Nacionalnim programom zastite potrosaca kojeg donosi
Hrvatski sabor na prijedlog Vlade Republike Hrvatske.

U Republici Hrvatskoj do sada su donesena tri Nacionalna programa zastite potrosaca i to dva
dvogodisnja; za razdoblje od 2005. do 2006. godine, za razdoblje od 2007. do 2008. godine, te
jedan ¢etverogodisnji za razdoblje od 2009. do 2012. godine kao i Izvjes¢a o provedbi istih.

Nositelji politike zastite potrosaca odredeni Zakonom o zastiti potrosaca, jesu: Hrvatski sabor,
Vlada Republike Hrvatske, Ministarstvo gospodarstva, Nacionalno vijece za zastitu potroSaca,
Drzavni inspektorat i ostala nadzorna tijela, tijela jedinice lokalne i podru¢ne (regionalne)
samouprave, Hrvatska gospodarska komora, Hrvatska obrtnicka komora, Hrvatska udruga



poslodavaca kao 1 ostala tijela javne vlasti 1 to svako iz svoje nadleznosti za podrucje zastite
potrosaca te udruge za zastitu potroSaca.

Ministarstvo gospodarstva kao jedan od nositelja politike zastite potrosa¢a poduzima Citav
niz aktivnosti u cilju daljnjeg razvoja sustava zastite potrosaca, a koje se sastoje od kreiranja
ukupne politike zaStite potrosata u Republici Hrvatskoj, kontinuiranog pracenja svih
promjena europskog zakonodavstva i preuzimanja istih u hrvatsko zakonodavstvo, kao i ¢itav
niz aktivnosti koje se odnose na samu provedbu politike zastite potroSaca.

Kako bi se osiguralo §to kvalitetnije provodenje politike zastita potroSaca ukljucena su i druga
tijela 1 institucije kao §to su: Ministarstvo financija, Ministarstvo pravosuda, Ministarstvo
zdravlja, Ministarstvo poljoprivrede, Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture,
Ministarstvo znanosti, obrazovanja i sporta, Ministarstvo zastite okoliSa i prirode, Drzavni
inspektorat, Drzavni zavod za intelektualno vlasnistvo, Hrvatski zavod za norme, Hrvatska
agencija za poStu i elektronicke komunikacije, Hrvatska energetska regulatorna agencija,
Hrvatska akreditacijska agencija, Hrvatska narodna banka, Hrvatska agencija za nadzor
financijskih usluga, visokoobrazovne institucije, komorska i1 poslovna udruzenja trgovaca, te
druge stru¢ne i znanstvene institucije.

5. INSTITUCIONALNI OKVIR POLITIKE ZASTITE POTROSACA U EUROPSKOJ
UNIJI

Zastita potroada predstavlja vazan segment unutarnjeg trzista. Cinjenica da je potrosad
slabija strana na trziStu, te da trgovac raspolaze s viSe znanja i informacija o proizvodima koje
prodaje u odnosu na potrosaca koji ih kupuje — moze dovesti do neravnoteze na trziStu i to na
Stetu potrosaca. Upravo zbog toga potreban je kontinuirani razvoj europskog zakonodavstva u
podrucju zastite prava potrosaca, a kojim se bave razliCite strucne sluzbe Europske komisije.

Politika zaStite potroSaca u nadleZnosti je Opce uprave za zdravlje i potroSace (eng.DG
SANCO). Glavne zadace Opce uprave za zdravlje 1 potroSace jesu pracenje implementacije
propisa u podrucju sigurnosti hrane 1 proizvoda, potroSackih prava i javnog zdravlja,
predlaganje propisa, projekata i mjera u podru¢jima u kojima je to potrebno.

Opca uprava za pravosude (eng. DG Justice) ne bavi se generalno politikom zastite potrosaca,
ve¢ su njene aktivnosti usmjerene na zastitu prava potroSaca kao jedne od stranaka ugovornog
odnosa.

Jedan od vaznijih oblika suradnje je i mreza europskih potroSackih centara koja je
uspostavljena jo§ 2005. godine 1 to udruzivanjem dviju ve¢ postoje¢ih mreza za potrosace, a
to su Euroguichets (ECC) i EEJ-Net (European Extra Judical) na temelju dokumenta
Europske unije pod nazivom »Strategija politike zastite potroSaca 2002. — 2006.«.

Danas se ova mreza sastoji od 29 Europskih potrosackih centara (u svim drzavama clanicama
Europske unije te Islanda 1 u Norveskoj) koji medusobno suraduju na nacin da osiguravaju



potrosacima pomo¢ u ostvarivanju prava u prekograni¢noj kupovini te im ujedno u slucaju
krSenja istih pomazu u rjeSavanju prekograni¢nih sporova i prituzbi.

Kako bi se olakSala i unaprijedila prekograni¢na trgovina, sukladno Uredbi 2006/2004/EZ o
suradnji izmedu nacionalnih tijela odgovornih za zastitu potrosaca uspostavljena je mreza za
suradnju nacionalnih tijela zaduzenih za provedbu propisa kojima su uredena prava potrosaca
kada je u pitanju krSenje potrosackih prava prilikom prekograni¢ne kupnje proizvoda i usluga.

Naime, u slucajevima povrede potrosackih prava od strane trgovca koji nema sjediste u zemlji
u kojoj je ustanovljeno krSenje ili moguénost kr§enja propisa kojima se Stite prava i interesi
potrosaca, nadlezno tijelo te zemlje zatrazit ¢e pomo¢ nadleznog tijela u zemlji sjedista
trgovca, a kako bi se mogle poduzeti aktivnosti i mjere vezano uz povredu ili moguénost
povrede potrosackih prava.

Drzave ¢lanice suraduju na osnovi nacela uzajamnosti u razmjeni informacija, otkrivanju i
istrazi povreda unutar Unije kao i u poduzimanju aktivnosti koje ¢e dovesti do prestanka ili
zabrane nedozvoljenog ponasanja trgovca.

Sto se ti¢e civilnog sektora, u Europskoj uniji postoje i dvije europske potrosacke udruge koje
su ve¢im dijelom financirane od strane Europske komisije.

BEUC (franc. Bureau Européen des Unions de Consommateurs, U daljnjem tekstu: BEUC) je
krovna udruga za zaStitu potroSaca koja je osnovana 1962. godine od strane potroSackih
udruga Belgije, Luksemburga, Francuske, Nizozemske, Italije i Njemacke. Nakon
dugogodisnjeg zajednickog rada, ova je udruga prerasla u europsku udrugu sa sjediStem u
Bruxellesu, ¢ije su Clanice udruge za zastitu potrosaca kako drzava ¢lanica, tako i drzava
Europskog gospodarskog prostora, kao i zemalja kandidatkinja. Glavne zadace BEUC-a jesu
promocija i zaStita prava i interesa svih europskih potrosaca, te provodenje aktivnosti
usmjerene prema Europskoj komisiji u cilju stvaranja zakonodavstva kojim bi se osnaZio
polozaj potrosaca na unutarnjem trzistu.

ANEC (franc. Association européenne pour la coordination de la représentation des
consommateurs dans la normalisation, u daljnjem tekstu:ANEC) je europsko je neprofitno
udruZenje osnovano 1995. godine radi predstavljanja interesa potroSa¢a u normizaciji i
certifikaciji, ali i politici i pravosudu kada se odnose na normizaciju, neformalnog naziva
,,Glas europskih potro$aca u normizaciji‘.

ANEC predstavlja udruge za zaStitu potroSaca iz drZava cClanica Europske unije 1 drzave
Clanice EFTA-e (eng. European Free Trade Association, hr. Europsko udruzenje slobodne
trgovine, u daljnjem tekstu EFTA).

Svaku drzavu ¢lanicu predstavlja jedan predstavnik odabran kako bi zastupao interes svih
udruga za zastitu potroSaca na nacionalnoj razini.

Sjediste organizacije je u Bruxellesu, a njezin rad financiraju Europska komisija i EFTA, dok
nacionalne organizacije za zaStitu potroSaCa pridonose na taj nacin da delegiraju svoje
predstavnike-strucnjake koji zatim predstavljaju ANEC u tehnickim odborima europskih



normirnih tijela i to CEN-a (Europski odbor za normizaciju), CENELEC-a (Europski odbor za
elektrotehnicku normizaciju) i ETSI (Europski Institut za telekomunikacijske norme), te
sudjeluju u izradi europskih i medunarodnih normi. Na taj nacin vise od 200 predstavnika
potroSaca sudjeluje u radu preko 80 tehnickih odbora, radnih skupina i politickih tijela
europskih i medunarodnih normirnih organizacija.

6. POLOZAJ POTROSACA NA UNUTARNJEM TRZISTU I GLAVNI SMJEROVI
RAZVOJA EUROPSKE POTROSACKE POLITIKE

Proteklih 50 godina Europska unija kontinuirano je vodila racuna o tome da interesi potrosaca
budu ukljuceni u europsko zakonodavstvo u svim relevantnim podrucjima. Na taj nacin
Europska unija zeljela je svojim gradanima pruziti visoku razinu zaStite potrosaca i
mogucénost koristenja svih prednosti zajednickog trzista.

Smatra se da politika zastite potrosaca na zajednickom trzistu predstavlja znacajan doprinos
odrzivom razvoju Europe do 2020 godine. Upravo bi visoka razina zastite potrosaca trebala
doprinijeti razvoju poslovne aktivnosti na zajedni¢kom trzi$tu, za koje se smatra da nije u
dovoljnoj mjeri iskoriSteno od strane drzava clanica. Potrosaci, uglavnom, kupuju na
domadem trziStu. Razvoj interneta i sve popularnija kupnja on line, trebala bi doprinijeti
povecanju trgovanja na zajedni¢kom trzistu i biti glavni poticaj rasta europske ekonomije. To
je moguce jedino 1 iskljucivo ukoliko se potrosaci osje¢aju sigurno i imaju izgradeno
povjerenje u zajednicko trziSte u smislu da mogu jednostavnije i brze ostvarivati svoja
potroSacka prava.

Osnaziti potroSace znaci pruziti im kvalitetan regulatorni okvir i uc¢inkovite alate koji ¢e im
omoguciti da donose informirane i odgovorne odluke o kupnji proizvoda i usluga.

Kako bi potrosa¢i imali Sto aktivniju ulogu na zajedniCkom trziStu, nuZno je osigurati
sigurnost, obrazovanje, informiranost, ucinkovitu provedbu propisa, te djelotvorne nacine
ostvarivanja potroSackih prava.

Kontinuirani razvoj zakonodavstva u podrucju zastite potroSaca stvara okvir za ucinkovitu
borbu protiv nepostene poslovne prakse, nepostenih ugovornih odredbi kao i nedopustenog
oglasavanja koje navodi potroSace na donoSenje odluka o kupnji ili koriStenju usluga, a koje
u nekim drugim objektivnim situacijama ne bi donijeli, kako na domaéem tako i na
zajedni¢kom trzistu. Upravo Direktiva o potroSackim pravima 2011/83/EU iz listopada 2011.
godine supstancijalno osnazuje potroSacka prava na zajednickom trziStu, posebice
ujednacavanjem pravila koja se odnose na ugovore na daljinu i ugovore sklopljene izvan
poslovnih prostorija trgovca. Implementacija ove direktive u svim zemljama ¢lanicama do
kraja 2013. godine doprinijet ¢e ujednacavanju potroSackih prava, te stvoriti vecu pravnu
sigurnost kako za potroSace tako i za trgovce.

Zbog izloZenosti procesu globalizacije, utrka za profitom kako proizvodaca tako i trgovaca
predstavlja jedan od prioriteta, pa je iznimno vazno u takvim uvjetima osigurati djelotvornu



politiku sigurnosti proizvoda, usluga i hrane, na nacin da se propisima onemoguci dostupnost
nesigurnih proizvoda, usluga i hrane potroSacima.

Cinjenica da su u ekonomskoj krizi i potro$adi i trgovci primarno orijentirani na nisku cijenu,
moze utjecati na sigurnost proizvoda i usluga. Slijedom toga tijela koja provode nadzor nad
trziStem moraju biti kontinuirano na oprezu i medusobno suradivati, kako na zajednickom
trziStu tako 1 izvan njega, a kako bi osigurali da se potrosa¢ima na trziStu nude iskljucivo
sigurni proizvodi.

Nova pravila o pruzanju informacija o hrani potrosac¢ima koja ukljucuju obvezu isticanja
nutritivnih i zdravstvenih informacija, pruza dodatnu visoku razinu zastite potroSaca i daje im
mogucénost da donose informirane odluke o kupnji.

Slijedom navedenog, osnovni cilj potrosacke politike je informirati potroSace te im, kroz
sigurniji pristup proizvodima pruziti moguénost odluc¢ivanja i izbora. Potrosaci koji mogu
slobodno i informirano birati kao i brze, ekonomicnije i jednostavnije rjeSavati svoje sporove,
utjecat ¢e na razvoj trziSne ucinkovitosti i inovativnosti.

Izazovi koji se nalaze pred zajedni¢kim trziStem, a ¢iji ¢e dionik punopravnim clanstvom u
Europskoj uniji uskoro postati i Republika Hrvatska, odnose se i na digitalnu revoluciju koja
je u potpunosti promijenila nacin prezentiranja i prodaje proizvoda i usluga, organiziranja i
razmjene informacija u odnosu na jednostavnije i brze usporedivanje cijena i karakteristika
proizvoda.

S druge strane, ekonomska i financijska kriza utjecala je na ekonomsku mo¢ potrosaca na
nacin da veliki broj gradana nije u mogucnosti osigurati za sebe i svoje obitelji osnovne
proizvode i usluge, pa slijedom toga neée ni biti u moguénosti Koristiti sve prednosti
digitalnog trziSta. Takvim osjetljivim potroSacima potrebno je omoguditi savjetovanje 1
razumijevanje informacija, kao 1 pronalaZzenje optimalnih proizvoda 1 usluga za njihove
potrebe.

Danas su potroSaci na trziStu suoCeni s brzim promjenama 1 nerijetko su optereceni s
velikom koli¢inom informacija, a koje ne ukljuuju uvijek i sve informacije koje potrosac
zaista treba.

Edukacija potroSaca klju¢ni je faktor u procesu jacanja njihove uloge na trziStu. Samo
osvjesten 1 educiran potroSa¢ moze iskoristiti sve prednosti zajedni¢kog trziSta. Kljuénu ulogu
u procesu edukacije i1 podizanja razine svijesti potroSaca imaju 1 udruge za zaStitu potroSaca.
Slijedom toga Europska komisija je u 2011. godini inicirala projekt ,,Analiza potro$ackog
pokreta u centralnoj, isto¢noj 1 jugoisto¢noj Europi®“. Cilj ovog projekta bio je razviti
aktivnosti udruga za zastitu potrosaca kako na nacionalnoj tako i na europskoj razini i ojacati
potrosacki pokret u Slovackoj, Sloveniji, Estoniji, Latviji, Cipru i Malti. Potrosacke udruge iz
ovih zemalja nakon provedbe ovog projekta trebale bi utjecati na jacanju potrosackog pokreta
i u ostalim zemljama ovog dijela Europe.

Akt o jedinstvenom trzistu (Single Market Act), strateski je dokument, usvojen od strane
Europske komisije u travnju 2011. godine, a sastoji se od dvanaest instrumenata vaznih za
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poticanje rasta i povjerenje potrosaca u unutarnje trziste. Nastavno, Akt o jedinstvenom trzistu
Il (Single Market Act Il) iz listopada 2012. godine predstavlja niz aktivnosti usmjerenih ka
daljnjem poticanju razvoja unutarnjeg trzista i iskoriStavanju njegovog potencijala kao osnove
za daljnji rast i razvoj europske ekonomije, izmedu ostalog i jaCanje prava potrosaca, te
poticanje prekograni¢ne trgovine.

Prijedlog Uredbe Europskog parlamenta i Vijeca za Potrosacki program za razdoblje 2014-
2020 usvojen je od strane Europske komisije u studenome 2011. godine.

Glavni cilj ovog Programa je staviti potroSaca u centar zajedni¢kog trzista i osnaziti ga tako
da postane aktivni sudionik na trziStu. Za ostvarenje ovoga cilja, potrebno je ojacati:

- sigurnost proizvoda kroz djelotvoran nadzor na trzistu,
- informiranost, edukaciju i svijest potroSaca o njihovim pravima,

- potroSacka prava i instrumente prituzbe, posebno kroz izvansudsko rjesavanje sporova,
te

- prava potrosaca u prekograni¢noj trgovini.

7. OCJENA STANJA NA PODRUCJIU ZASTITE POTROSACA NAKON PROVEDBE
NACIONALNOG PROGRAMA ZASTITE POTROSACA ZA RAZDOBLIJE 2009. -2012.

Izvjes¢e o provedbi Nacionalnog programa zaStite potrosaca za razdoblje 2009. — 2012,
godine pokazuje da se politika zaStite potrosa¢a u navedenom razdoblju vrlo intenzivno
provodila na svim razinama, te da se tijekom navedenog razdoblja u provedbi ove politike
aktivno ukljucio ¢itav niz dionika, a §to je doprinijelo viSoj razini zaStite potro$aca u
Republici Hrvatskoj.

U okviru zaStite potroSaa u podrucju javnih usluga nadleZzna ministarstva, regulatorne
agencije kao i ostale institucije provodile su niz aktivnosti u cilju stvaranja odgovarajucih
uvjeta za trziSno natjecanje, kao i osiguranja njihovog obavljanja na socijalno prihvatljiv
nain tamo gdje se one obavljaju monopolisticki, a uvazavajuci sve trziSne okolnosti koje
utjecu na formiranje cijena, kao i provodenje nadzora nad obavljanjem tih usluga. lako su
regulatori provodili aktivnosti u smislu edukacije korisnika, pracenja i1 kontrole rada operatora
1 rjeSavanja sporova na ovom podrucju, potroSaci su upozoravali na odredene nepravilnosti,
Sto ukazuje na potrebu daljnjeg uredenja ovog podrucja u cilju bolje zastite potrosackih prava.

Primjerice, Hrvatska agencija za postu i elektroni¢ke komunikacije kao regulatorno tijelo na
podrucju elektronickih komunikacija uspostavila je i provodi Citav niz mjera u cilju zaStite
potrosackih prava kao $to su: obveza prema kojoj operatori prate mjese¢nu potro$nju svojih
korisnika te ih upozoravaju kada ista dosegne iznos dvostruko veéi od prosje¢nog u prethodna
tri mjeseca kao i kada potrose iznos ugovorenog tarifnog modela, mogucnost iskljucenja
podatkovnog prometa i/ili podatkovnog roaming prometa, obveza otklju¢avanja mobilnih
uredaja nakon Sto istekne ugovorna obveza, odnosno vremenski period od 12 mjeseci za
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prepaid korisnike, izrada besplatnog certificiranog alata za mjerenje brzine interneta
(HAKOMetra), ¢iji rezultati sluze kao dokaz u postupku rjesavanja spora. Korisnici javnih
komunikacijskih 1 poStanskih usluga imaju moguénost putem zahtjeva za rjeSavanje spora, u
izvansudskom postupku pri Hrvatskoj agenciji za postu i elektronicke komunikacije, rijesiti
SV0j spor sa operatorom, pri ¢emu navedena Agencija donosi za operatore obvezujuce odluke.
U ovakvim postupcima u promatranom periodu rijeseno je 5317 sporova.

U podru¢ju zdravstvenih usluga, davatelji zdravstvenih usluga u obvezi su potroSacima-
osiguranicima pruziti obavijest o njihovim pravima, a vezano uz cijene zdravstvenih usluga i
to na nacin da cijene moraju biti istaknute kao i1 usluge koje pacijenti dobivaju besplatno.
Nadalje, davatelji zdravstvenih usluga duzni su potroSa¢ima pruzati jasne informacije o
obvezi placanja pojedinih usluga odnosno o participiranju u istima.

Implementacijom mehanizama elektronicke razmjene informacija (e-Recept, e-Uputnica,
poruka poslije svakog pregleda u primarnoj zdravstvenoj zastiti, izvjeS¢e o bolovanju)
postavljen je dobar temelj za sredisnji elektronicki zdravstveni zapis pacijenta.

U podrucju sigurnosti i kakvocée hrane, a sukladno odredbama Zakona o hrani, sluZzbene
kontrole hrane provode se u svim fazama proizvodnje, prerade i distribucije hrane pri
Ministarstvu poljoprivrede, Ministarstvu zdravlja i Drzavnom inspektoratu.

Sigurnost proizvoda pitanje je od iznimne vaznosti kako u drzavama c¢lanicama Europske
unije, tako i u Republici Hrvatskoj.

Inspekcijski nadzori sigurnosti proizvoda bili su usmjereni prema riziénim grupama
proizvoda, koriste¢i pri tome sve raspolozive podatke; od informacija dostupnih putem
RAPEX-a, prituzbi potrosaca, izvjesca o ispitivanju proizvoda kao i1 obavijesti o povlacenju
proizvoda zaprimljenih od strane gospodarskih subjekata.

Inspektori su poduzimali odgovarajuce represivne mjere, ukljucujuci i povlacenje proizvoda s
trziSta Republike Hrvatske u slucajevima kada su proizvodi koji su stavljeni na trziSte
predstavljali rizik za potroSace. U pogledu informiranja potrosaca o opasnim proizvodima od
2009. godine do 2012. godine putem web stranice Drzavnog inspektorata objavljena je 91
obavijest o dragovoljnim kao 1 represivnim mjerama poduzetim radi povlacenja proizvoda s
trziSta Republike Hrvatske 1 povrata od potroSaca.

Jedna od vaznijih gospodarskih grana te krajnja spona u zatvaranju ukupnog gospodarskog
ciklusa jest trgovina.

Naime, jedna od primarnih zadaca trgovine kao usluZzne djelatnosti je potroSacima osigurati
dostupnost proizvoda i usluga Kkoji svojim cijenama i svojom kvalitetom i sigurno$cu
odgovaraju potrebama potroSaca posebice u podruc¢ju jacanja razine zastite potroSaca. Dakle,
kod uredenja trgovine kao usluzne djelatnosti, vazno je voditi raCuna o opskrbi proizvodima
koji su nuzni u svakodnevnom zivotu, o njihovoj sigurnosti, posebice onim proizvodima koji
trebaju osiguravati nesmetano funkcioniranje drustvene zajednice i1 nesmetan pristup
informacijama na trziStu Republike Hrvatske.
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Kao jedan od oblika trgovine, koji danas na trziStu igra vaznu ulogu pojavljuje se i
elektronicka trgovina. Nuzan preduvjet za razvoj elektroni¢ke trgovine je otklanjanje
nepovjerenja potrosaca prema ovakvom obliku poslovanja, podizanje razine javne svijesti o
prakti¢nosti njenog koriStenja uz poboljSanje kvalitete pristupa, a sve kako bi se steklo Sto
veée povjerenje u sigurnost i zasti¢enost potrosaca u procesu elektronicke trgovine s jedne
strane i njenog razvoja sa druge strane.

Primjena e-poslovanja smanjuje troskove poslovanja, stvara veéu dodanu vrijednost u
gospodarstvu, ¢ime ga ¢ini konkurentnim.

Vezano uz podrucje financijskih i osiguravateljskih usluga i bankarstva, vazno je istaknuti
kako su zastita potroSaca i financijska pismenost osnova svakog uc¢inkovitog, konkurentnog i
pravi¢nog drustva. Potrosaci korisnici financijskih usluga trebaju imati pravo na jasne, to¢ne i
razumljive informacije prije podizanja kredita ili poduzimanja nekog drugog novcanog
ulaganja. Isto tako, korisnici trebaju imati pristup ucinkovitim i brzim mehanizmima za
zaStitu svojih potroSackih prava te trebaju dobiti financijsko obrazovanje koje im omogucéava
donosenje dugoro¢nih financijskih planova i utemeljenih odluka.

Buduéi da su potrosaci vrlo €esto u neravnopravnom poloZaju u odnosu na pruZzatelje
financijskih usluga, financijska pismenost se pokazala kao iznimno vazna, a kako bi potrosac¢
postao ravnopravni partner financijskih institucija.

Danasnje moderno i dinamicno trziste svakodnevno nudi ¢itav niz novih proizvoda i usluga,
za koje je potroSa¢ima nuzna permanentna edukacija i informiranje, a kako bi mogli donositi
odgovarajuce odluke kojima Stite svoje ekonomske interese. Isto tako, ¢itav niz vrlo slozenih
propisa koji ureduju prava potroSaca u razli¢itim podruc¢jima, zahtjeva u¢inkovit nadzor nad
trziStem kao 1 provedbu sustavnog informiranja potroSaca.

Slijedom toga, i u narednom razdoblju potrebno je i dalje u suradnji s medijima, udrugama za
zastitu potrosaca, poslovnom zajednicom, akademskom zajednicom 1 svim ostalim dionicima
organizirati razliite tematske skupove, edukativne emisije, tiskati kvalitetne broSure 1 upute
potrosacima, u namjeri senzibiliziranja javnosti o vaznosti 1 potrebi zaStite potroSaca,
edukacije potroSaca o njihovim pravima te trgovaca o njihovim obvezama, a radi podizanja
opce razine znanja o zastiti potroSaca u Republici Hrvatskoj.

8. OPCI CILJ NACIONALOG PROGRAMA ZASTITE POTROSACA ZA RAZDOBLJE
OD 2013. DO 2016. GODINE

Op¢i cilj ovog Nacionalnog programa je podizanje znanja o pravima potroSaca 1 jacanje uloge
potrosaca na zajednickom trzistu

Uz op¢i cilj, ovaj Nacionalni program nastojat ¢e ostvariti i europske ciljeve, uzimajuci u
obzir ekonomske 1 socijalne uvjete 1 specifi¢nosti hrvatskog trzista. S tim u vezi aktivnosti iz
ovog Nacionalnog programa usmjerene su ka daljnjem ja¢anjem prava potrosaca u razliitim
podrucjima, te jacanje njegove uloge kao aktivnog dionika na zajednic¢kom trzistu.
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Mjere za ostvarenje opceg cilja:

8.1. UNAPRJEDENIJE INSTITUCIONALNOG OKVIRA
8.1.1. Ministarstvo gospodarstva

U 2004. godini po prvi put u Republici Hrvatskoj ustrojava se administrativno tijelo zaduzeno
za kreiranje i provodenje politike zastite potroSaca 1 to Uredbom o unutarnjem ustrojstvu
Ministarstva gospodarstva, rada i poduzetnistva (Narodne novine, broj 24/2004).

Odjel za zastitu potrosaca predstavljao je u ovoj fazi prikladnu institucionalnu strukturu javne
uprave koja je bila zaduzena za razvoj ovog podrucja, a §to je omogucavalo izvrSavanje svih
obveza koje su se odnosile na uskladivanje zakonodavstva, rad na projektima namijenjenim
financiranju udruga za zastitu potrosaca, kao i praéenje aktivnosti Europske unije na podrucju
zastite potrosaca.

Kontinuirano se provodila intenzivna edukacija zaposlenika Odjela za zastitu potrosaca kroz
Projekt CARDS 2002 »Jacanje kapaciteta na podrucju zastite potrosaa«, Twinning CARDS
2004 »Daljnje jacanje kapaciteta na podrucju zastite potrosaca, Otvoreni regionalni fond za
Jugoisto¢nu Europu kao 1 kroz brojne radionice i seminare u organizaciji Europske komisije
namijenjene djelatnicima tijela drzavne uprave koja su zaduzena za kreiranje politike zaStite
potroSaca.

U cilju daljnjeg administrativnog jacanja kapaciteta u velja¢i 2012. unutar Sektora za
koordinaciju unutarnjeg trziSta ustrojava se SluZzba za zaStitu potroSaca i razvoj usluga na
unutarnjem trziStu koja se sastoji od Odjela za zastitu potrosaca i Odjela za razvoj usluga na
unutarnjem trzistu, a temeljem Uredbe o unutarnjem ustrojstvu Ministarstva gospodarstva
(Narodne novine, broj 28/2012). Sluzba za zastitu potro$aca i razvoj usluga na unutarnjem
trziStu obavlja poslove vezane uz uskladivanje zakonodavstva na podrucju zastite potroSaca,
opce sigurnosti proizvoda 1 razvoja usluga na unutarnjem trzistu sa zakonodavstvom Europske
unije, predlaze i provodi politiku u podrucju zastite potro$aca i razvoja usluga na unutarnjem
trziStu, predlaze mjere za unaprjedenje ucinkovitosti cjelokupnog sustava zastite potroSaca 1
razvoja usluga na unutarnjem trzistu na podru¢ju Republike Hrvatske, te prati i koordinira
provodenje poslova u vezi s obavjes$¢ivanjem i suradnjom s medunarodnim organizacijama u
podrucju slobodnog pruzanja usluga, ukljucuju¢i administrativnu suradnju Republike
Hrvatske s drzavama c¢lanicama Europske unije i Europskom komisijom putem sustava IMI
(Internal Market Information System). U okviru Sluzbe za zastitu potroSaca i razvoj usluga na
unutarnjem trziStu, ustrojeni su Odjel za zaStitu potroSaca i Odjel za razvoj usluga na
unutarnjem trzistu.

Na ovaj nacin nastojala se osigurati prikladna institucionalna struktura s tendencijom daljnjeg
kvalitativnog i kvantitativnog jacanja administrativnih kapaciteta, u cilju realizacije zadaca iz
podrucja provedbe politike zastite potroSaca i pracenja aktualnih promjena u dijelu pravne
steCevine Europske unije koja se odnosi na podrucje zastite potrosaca.
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8.1.2. Nacionalno vijecée za zaStitu potroSaca

Temeljem ¢lanka 123. Zakona o zastiti potrosac¢a Vlada Republike Hrvatske je u veljaci 2008.
godine osnovala i imenovala Nacionalno vijee za zastitu potroSaca kao svoje savjetodavno
tijelo.

Vijece Cine predstavnici drzavnih tijela nadleznih za podrucje zastite potroSaca, Hrvatske
gospodarske komore, Hrvatske obrtnicke komore, Hrvatske udruge poslodavaca, udruga za
zaStitu potrosaca i neovisni stru¢njaci iz podrucja zastite potrosaca.

Kao jedan od nositelja politike zaStite potroSaca, Vije¢e sudjeluje u izradi Nacionalnog
programa za zaStitu potroSaa kao 1 IzvjeS¢a o ostvarivanju mjera 1 aktivnosti utvrdenih
Nacionalnim programom za zastitu potrosaca za proteklo razdoblje, potic¢e izmjene i dopune
postojeéih te donoSenje novih propisa iz podrucja zastite potrosaca te sudjeluje u kreiranju
politike zastite potroSaca.

Kroz rad Nacionalnog vijeca za zastitu potrosaca uocena je potreba za u¢inkovitijom zastitom
prava potroSaca u podrucju financijskih usluga, te javnih usluga u dijelu koji se odnosi na
obracun koristenja javnih usluga prema stvarnoj potrosnji.

Primjerice, istaknuta je problematika obracuna stvarne potro$nje vode, odvoza komunalnog
otpada, kao i potreba donoSenja provedbenih propisa od strane nadleznih tijela, te
poduzimanja adekvatnih mjera radi zastite prava potrosaca.

Tijela jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave sukladno pozitivnim propisima
trebaju osigurati potroSacima naplatu usluge prema stvarnoj potrosnji.

Samo mali broj gradova i opéina napustili su praksu naplate usluge prikupljanja i odvoza
ku¢nog otpada prema povrSini te su na taj naCin uspostavili pravedniji sustav naplate za
potroSace, dok ve¢ina komunalnih druStava nije u mogucnosti organizirati preuzimanje otpada
posebno u velikim gradovima na nacin kako je to propisima regulirano.

Vezano uz navedeno, utvrdeno je da nadleZzna ministarstva kroz bolji regulatorni okvir 1
ucinkovitiji nadzor nastoje utjecati na povecanje standarda zaStite prava potroSaca korisnika
javnih usluga.

Budu¢i da su se potrosaci u Republici Hrvatskoj Cesto susretali s problemima naplate
opomena banaka, davatelja javnih usluga i drugih trgovaca, Vijece se intenzivno bavilo
pronalaZenjem najoptimalnijeg rjeSenja ove problematike, a Sto je rezultiralo uredenjem ove
problematike u Zakonu o zastiti potroSaca na nacin da se zabranjuje napla¢ivanje opomena
radi dospjelih novcanih potraZivanja.

Sagledavaju¢i kompleksnu problematiku politike zaStite potroSaca, Nacionalno vijece za
zaStitu potrosaca, kao vazan dionik u provedbi ove politike kroz suradnju svih tijela koja
provode politiku zastite potrosaca kao i kroz ucinkovit i konstruktivni dijalog s civilnim
drustvom 1 gospodarskim sektorom, doprinjelo je donoSenju mjera za unaprjedenje
regulatornog okvira i nadzora na trzistu.
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8.1.3. Udruge za zastitu potroSaca

Udruge za zastitu potrosaca su nepoliticke, nestranacke, neprofitne i nevladine udruge
gradana udruZenih sa ciljem pruzanja pomo¢i gradanima Republike Hrvatske u zastiti
njihovih potroSackih prava i interesa.

Zakonom o udrugama (Narodne novine, br. 88/2001 i 11/2002) ureduje se nacin osnivanja,
registracija, pravni poloZaj i prestanak postojanja udruga za zaStitu potrosaca koji im daje
svojstvo pravne osobe.

Statutom udruge, izmedu ostalog, ureduju se cilj djelovanja udruge, prava i obveze ¢lanova,
unutarnji ustroj udruge, nacin odlu¢ivanja i dr. Udruge za zaStitu potroSaca u Republici
Hrvatskoj mogu imati razli¢ite ustrojbene oblike (podruznice, ogranci, klubovi i sl.), na na¢in
kako je predvideno Statutom udruge te se u tom slucaju na odgovarajuci nacin primjenjuju
odredbe Zakona o udrugama.

Udruge za zastitu potrosaca upisuju se u Registar udruga u Republici Hrvatskoj i u Registar
neprofitnih organizacija koji se vodi pri Ministarstvu financija.

U Republici Hrvatskoj u okviru civilnog drustva u proteklom razdoblju registrirano je 26
udruga za zastitu potroSaca, a vecina istih organizirane Su U 2 saveza udruga.

U svom djelovanju udruge su neovisne od interesa trgovaca, te ne smiju stjecati sredstva od
trgovaca.

Intenzivna suradnja s nevladinim sektorom u podruéju edukacije i informiranja potrosaca
znacajno je doprinijela vi$oj razini informiranosti potroSaca kao 1 senzibiliziranju javnosti za
ovu problematiku.

Ovakav vid suradnje zahtijeva snazne 1 dobro strukturirane udruge za zastitu potroSaca koje
na taj na¢in mogu biti autenti¢ni predstavnici svojih ¢lanova i drugih gradana i mogu
artikulirano izraziti problematiku s kojom se hrvatski potrosaci svakodnevno susrecu.

JaCa medusobna suradnja, povezivanje udruga za zastitu potrosaca kao i Sirenje Clanstva na
mladu populaciju doprinijelo bi daljnjem razvoju potroSackog pokreta u provedbi politike
zastite potroSaca u Republici Hrvatskoj, te ostvarivanju zajednickih interesa na nacionalnoj i
medunarodnoj razini.

Na ovaj nacin kroz partnersku suradnju Ministarstva gospodarstva i udruga za zastitu
potrosaca na provodenju projekata za informiranje, edukaciju 1 savjetovanje potroSaca nastoji
se povecati razina javne svijesti i znanja o potrebi zaStite potroSaca u Republici Hrvatskoj.

Financijska potpora za provedbu predmetnih projekata osigurava se u drzavnom proracunu
Republike Hrvatske.

Skorasnjim ¢lanstvom Republike Hrvatske u Europskoj uniji, intenzivirat ¢e se aktivnosti
hrvatskih udruga za zaStitu potrosaCa na europskoj razini i to putem sudjelovanja u radu
razli¢itih Odbora i radnih skupina 1 sl., kao 1 na provodenju zajednickih projekata s udrugama
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za zastitu potroSaca ostalih drzava Clanica. U svjetlu navedenog, nuzno je kvalitativno i
kvantitativno jaCanje administrativnih kapaciteta udruga za zaStite potroSaca u Republici
Hrvatskoj.

8.1.4. Daljnji institucionalni razvoj u podrucju politike zastite potroSaca

Sukladno dobroj praksi i1 iskustvima drzava ¢lanica Europske unije koje imaju ucinkovit
sustav zastite potrosaca kao i1 preporukama eksperata s podruc¢ja Europske unije na projektima
koje je Ministarstvo gospodarstva koristilo, a u svrhu ja¢anja administrativnih kapaciteta na
ovom podrucju, proizlazi ¢injenica da je za ucinkovitiju provedbu politike zastite potroSaca
potrebno samostalno tijelo koje bi obavljalo dio poslova u provedbi politike zastite potrosaca i
na taj nacin koordiniralo svim aktivnostima, a §to omogucuje jednostavniju i ucinkovitiju
komunikaciju izmedu dionika u ovom podrucju.

Slijedom navedenog, ukazuje se potreba da se u Republici Hrvatskoj osnuje samostalno tijelo,
a u Ciji bi se djelokrug rada prenio i dio poslova iz djelokruga rada nadleznog Ministarstva
gospodarstva. To su primjerice poslovi vezani uz provedbu politike zaStite potroSaca,
posebice projekte namijenjene udrugama za zaStitu potrosaca, savjetovanje potrosaca,
izvansudsko rjeSavanje sporova, aktivnosti na podizanju razine javne svijesti te edukaciju i
informiranje potrosaca.

Takoder, sukladno praksi Europske unije u provedbi politike zastite potrosaca sudjeluju i
regulatorna tijela nadlezna za pojedine sektore te druga tijela javne vlasti. Navedena tijela, u
okviru svojeg djelokruga rada, provode politiku zastite potroSaca utvrdenu nacionalnim
strategijama.

8.2. DALINJI RAZVOJ ZAKONODAVNOG OKVIRA U PODRUCJU ZASTITE
POTROSACA

Republika Hrvatska ¢e u narednom razdoblju na podrucju zaStite potroSaca 1 sigurnosti
proizvoda 1 dalje uskladivati nacionalno zakonodavstvo s aktualnim promjenama pravne
stecevine Europske unije u ovom podrucju.

Tehnoloski razvoj iz dana u dan otvara nove mogucnosti na trziStu za transakcije izmedu
trgovaca 1 potroSaca.

Svega 8% trgovine na malo u Europskoj uniji odnosi se na prekograni¢nu trgovinu, iz ¢ega
proizlazi da prekograni¢ni potencijal prodaje na daljinu nije u potpunosti iskoristen.

Na prekograni¢nu trgovinu, posebno prodaju putem interneta utjeCe niz faktora, ukljucujucéi i
razli¢ita nacionalna pravila o zastiti potroSaca kojih se trgovcei moraju pridrzavati.

Neujednaceni regulatorni okvir stvarao je odredene prepreke u funkcioniranju unutarnjeg
trzista, $to je s jedne strane naruSavalo povjerenje potroSaca, dok je s druge strane utjecalo na
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povecavanje troskova u poslovanju trgovaca koji se Zele baviti prekogranicnom prodajom
robe ili pruzanjem usluga.

Potpuna uskladenost nekih klju¢nih regulatornih aspekata znatno bi povecala pravnu sigurnost
kako za potrosace tako i za trgovce. Obje strane trebaju jedinstveni regulatorni okvir koji
ureduje odredene aspekte prodajnih ugovora diljem Europske unije. Ucinak takvog
uskladivanja treba biti uklanjanje prepreka koje proizlaze iz fragmentacije pravila, a koje
moguce ukloniti jedino stvaranjem jednoobraznih pravila na razini Europske unije.

Tijekom revizije pravne steCevine Europske unije iz podrucja zaStite potroSaca, odnosno
Direktive Vijeca 85/577/EEZ od 20. prosinca 1985. godine za zastitu potrosaca koja se odnosi
na ugovore sklopljene izvan poslovnih prostorija i Direktive 97/7/EZ Europskoga parlamenta
i Vijeca od 20. svibnja 1997. godine o zastiti potroSaca koja se odnosi na ugovore na daljinu,
ukazala se potreba za uklanjanjem odredenih barijera kao i za osuvremenjivanjem pravila koja
bi trebala omoguc¢iti moderniji i jednosStavniji na¢in kupovanja na zajednickom trzistu.

Slijedom navedenog, a nakon opseZnih konzultacija sa svim dionicima u ovom podrucju, u
listopadu 2011. godine donesena je Direktiva 2011/83/EU Europskoga Parlamenta i Vijeca od
25. listopada 2011. godine o pravima potroSaca, izmjeni Direktive Vije¢a 93/13/EEZ i
Direktive 1999/44/EZ Europskoga parlamenta i Vijeca te o stavljanju izvan snage Direktive
Vijeca 85/577/EEZ i Direktive 97/7/EZ Europskoga parlamenta i Vijeca.

Svrha predmetne Direktive je odredivanje ujednacenih pravila za zajednicke aspekte ugovora
sklopljenih na daljinu i ugovora sklopljenih izvan poslovnih prostorija napustajuci pri tome
pristup minimalnog uskladivanja iz ranije vazecih direktiva, ali istovremeno dozvoljavajuci
drZzavama ¢lanicama da pojedinu problematiku urede sukladno svojim specifi¢nostima.

Nadalje, predmetnom Direktivom ureduje se pravo jednostranog raskida kod ugovora na
daljinu 1 ugovora sklopljenih izvan poslovnih prostorija te se uskladuju odredene odredbe koje
se odnose na isporuku i neke druge aspekte ugovora izmedu trgovaca i potroSaca.

Ujednacena pravna pravila uredena predmetnom Direktivom trebala bi doprinijeti visokoj
razini zaStite potroSaca, boljem funkcioniranju unutarnjeg trziSta i1 vecoj razini pravne
sigurnosti izmedu trgovaca i potroSaca.

Preuzimanje predmetne Direktive u zakonodavstvo Republike Hrvatske predvideno je u IV.
kvartalu 2013. godine.

U pogledu izvansudskog rjeSavanja sporova, u travnju 2013. godine usvojene su od strane
Europskog Parlamenta Direktiva o izvansudskom rjesavanju potrosackih sporova i Uredba o
rjeSavanju potrosackih sporova putem interneta, a u svrhu ujednacavanja prakse zemalja
¢lanica pri rjeSavanju takve vrste sporova.

Izvansudsko rjeSavanje sporova bit ¢e mogucée u svakom sektoru na trzistu, osim u zdravstvu
i obrazovanju, i u svakoj drzavi ¢lanici. Svi subjekti koji ¢e obavljati izvansudsko rjeSavanje
sporova morat ¢e zadovoljiti kriterije kvalitete koji jamce njithovo djelovanje na ucinkovit,
neovisan 1 transparentan nacin.
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Drzave ¢lanice duzne su izvrs$iti transpoziciju direktive, odnosno osigurati regulatorni okvir za
provedbu Uredbe u roku od dvije godine od dana objave istih u Sluzbenom listu Europske
unije.

Nadalje, u narednom razdoblju planira se i utvrdivanje regulatornog okvira za provedbu
Uredbe (EU) br.181/2011 Europskog Parlamenta i Vijeca od 16. veljace 2011. godine o
pravima putnika u obi¢nim i putnickim autobusima kojom se mijenja Uredba (EZ) br.

2006/2004 o suradnji nacionalnih tijela odgovornih za nadzor nad provedbom propisa o zastiti
potrosaca.

Takoder, do kraja 2013. godine celnik srediSnjeg tijela drzavne uprave nadleznog za
pomorstvo donijet ¢e Tehnicka pravila za plovila unutarnje plovidbe koja se uskladuju s
Direktivom 2006/87/EC od 12. prosinca 2006. godine kojom se utvrduju tehnicki uvjeti za
brodove za unutarnju plovidbu i kojom se ukida Direktiva Vije¢a 82/714/EEZ

8.3. DALJNJE JACANJE NADZORA NAD TRZISTEM U PODRUCJU ZASTITE
POTROSACA

8.3.1. Drzavni inspektorat

Drzavni inspektorat je srediSnje tijelo drzavne uprave, s polozajem drzavne upravne
organizacije. Drzavni inspektorat obavlja inspekcijske poslove koji se odnose na nadzor
obavljanja poslova i provedbu propisa o trgovini i uslugama, radu i za$titi na radu,
elektroenergetici, rudarstvu, opremi pod tlakom, obradunu i uplati boravi$ne pristojbe,
ugostiteljskoj djelatnosti i pruzanju usluga u turizmu, te inspekcijske poslove i u drugim
upravnim podruc¢jima kad je to odredeno posebnim zakonom.

DrZavni inspektorat u podrucju trgovine, usluga, ugostiteljske djelatnosti 1 pruZanju usluga u
turizmu nadzire primjenu zakona 1 drugih propisa kojima se ureduje:

- obavljanje trgovine, usluga, ugostiteljske djelatnosti i pruzanju usluga u turizmu,
prijava i odjava turista te obracun, naplata i uplata boravisne pristojbe,

- zaStita potroSaca,

- cijene proizvoda i usluga, naknade, pristojbe, pretplate i druge sli¢ne naknade koje se
zaracunavaju po propisu,

- tehnicki zahtjevi za proizvode, postupci ocjene sukladnosti s propisanim zahtjevima,
zahtjevi za opcu sigurnost proizvoda, isprave o sukladnosti, isprave koje moraju imati
proizvodi, obavijest o proizvodu (deklaracija), oznaCavanje, reklamiranje,
prezentiranje, obiljezavanje 1 pakiranje proizvoda te kontrola kakvoce proizvoda,

- valjanost zigova 1 isprava o ispravnosti mjerila te ispunjenja mjeriteljskih zahtjeva,
uporaba mjernih jedinica i njihovo navodenje u trgovini roba,
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- promet 1 reproduciranje (umnozavanje) glazbenih 1 kinematografskih djela
snimljenih na nosacu zvuka i slike, ratunalnih programa i knjiga, zastita industrijskog
dizajna 1 zigova, koriStenje oznaka zemljopisnog podrijetla i oznaka izvornosti
proizvoda i usluga, koriStenje oznaka izvornosti, oznaka zemljopisnog podrijetla i
oznaka tradicionalnog ugleda poljoprivrednih i prehrambenih proizvoda, promet
proizvoda izradenih prema zasSti¢enom izumu,

- stavljanje na trziSte roba iz robnih zaliha.

Zakonom o Drzavnom inspektoratu (Narodne novine, br. 116/2008, 123/2008 - ispravak i
49/2011) odredeni su inspekcijski poslovi koje obavlja Drzavni inspektorat, neka pitanja
unutarnjeg ustrojstva i nacin rada Inspektorata.

Radi obavljanja inspekcijskih poslova, u Drzavnom inspektoratu je ustrojeno pet podrucnih
jedinica (Osijek, Rijeka, Split, Varazdin i Zagreb), sa 37 ispostava i na taj je nacin pokriven
Citav teritorij Republike Hrvatske. Sjediste Drzavnog inspektorata je u Zagrebu.

Svrha inspekcijskog nadzora koji provode inspektori Drzavnog inspektorata je, da se u
postupku kontrole primjene odredenog propisa utvrdene nepravilnosti otklone, $to se postize
poduzimanjem i primjenom propisanih upravnih i kaznenih mjera.

Kako bi ojacali administrativne kapacitete i povecali efikasnost nadzora nad trziStem u
podru¢ju zastite potrosata provedena je reorganizacija unutarnjeg ustrojstva Drzavnog
inspektorata na nacin da je u skladu s Uredbom o unutarnjem ustrojstvu Drzavnog
inspektorata (Narodne novine, br. 31/2012 i 23/2013), izmedu ostalog, unutar Sektora nadzora
u podrucju roba i usluga ustrojena Sluzba nadzora u podrucju zastite potroSaca sa tri odjela 1
to:

- Odjel zastite ekonomskih interesa potrosaca,
- Odjel hrane,
- Odjel sigurnosti proizvoda.

Odjel zastite ekonomskih interesa potrosaca obavlja inspekcijske i druge poslove koji se
odnose na primjenu i1 provodenje zakona i1 drugih propisa u podrucju zastite potroSaca pri
prodaji proizvoda 1 pruZanja usluga, cijene proizvoda 1 usluga, javnih usluga koje se pruzaju
potrosacima, potroSaCkih kredita, oznaCavanja i pakiranja proizvoda, isprava koje moraju
imati proizvodi u prometu, 1 drugi oblici obiljezavanja po posebnim propisima, obavlja
poslove u vezi s Centralnim informacijskim sustavom za zastitu potrosaca (u daljnjem tekstu:
CISZP), te poslove koordinacije s drugim javnopravnim tijelima odgovornim za nadzor nad
provedbom propisa kojima se ureduje zastita potroSaca u vezi s funkcioniranjem Jedinstvenog
ureda za vezu u podrucju prekograni¢nih prekrsaja.

Odjel hrane obavlja inspekcijske i druge poslove koji se odnose na primjenu zakona i drugih
propisa u podru¢ju nadzora i primjene propisa u maloprodaji glede sadrzaja oznacavanja i
kakvoce hrane i hrane za Zivotinje bez obzira na podrijetlo, oznacavanje i kakvocu vina,
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vo¢nih vina i drugih prehrambenih proizvoda, oznaka zemljopisnog podrijetla i oznaka
tradicionalnog ugleda poljoprivrednih i prehrambenih proizvoda; obavlja poslove u vezi sa
Sustavom brzog uzbunjivanja za hranu i hranu za Zivotinje (RASFF).

Odijel sigurnosti proizvoda obavlja inspekcijske i druge poslove koji se odnose na primjenu
zakona i drugih propisa u podru¢ju nadzora primjene propisa koji se odnose na sukladnost i
sigurnost proizvoda, obavlja provjeru tehnickih i sigurnosnih zahtjeva za proizvode, obveze
pravnih i fizickih osoba koje stavljaju proizvode na trziSte, provedene postupke ispitivanja i
ocjene sukladnosti s propisanim zahtjevima, isprave koje prate proizvode u prometu (tehnicku
dokumentaciju, potvrde o sukladnosti, upute za uporabu, upute za sklapanje, odrzavanje,
upozorenja i sl.), koje moraju imati proizvodi prije stavljanja na trziSte, pakiranje,
obiljezavanje, oznacivanje proizvoda propisanim oznakama i prezentiranje, pravodobno
obavjes¢ivanje o opasnostima koje proizvodi mogu predstavljati, te po potrebi povlacenje
proizvoda s trziSta, brze razmjene sluzbene obavijesti (RAPEX) o mjerama i radnjama u
pogledu proizvoda koji predstavljaju ozbiljan rizik za sigurnost potrosaca.

Pristupanjem Republike Hrvatske Europskoj uniji, sukladno Uredbi o unutarnjem ustrojstvu
Drzavnog inspektorata, unutar Odjela zastite ekonomskih interesa potrosaca obavljat ¢e se
poslovi Jedinstvenog ureda za vezu u podrucju prekograni¢nih prekrsaja odredenog Uredbom
o odredivanju tijela za provedbu Uredbe EZ-a br. 2006/ 2004 Europskog parlamenta i Vijeca
od 27. listopada 2004. godine, kojom je Drzavni inspektorat nadlezan za koordinaciju
provedbe navedene Uredbe. Nadalje, navedeni Odjel kontinuirano obavlja poslove vezano za
CISZP. CISZP aplikacija je dostupna potroSaima od 17. ozujka 2008. godine na web
stranicama Ministarstva gospodarstva i Drzavnog inspektorata, te se prema tipu zahtjeva
potroSaca, prijave potrosaca putem sustava direktno prosljeduju u nadlezne institucije.

CISZP-om je omogucen visi stupanj suradnje izmedu Ministarstva gospodarstva, kao nositelja
zakonodavnih aktivnosti u podruc¢ju zastite potroSaca, Drzavnog inspektorata, kao nadleZznog
provedbenog tijela 1 SavjetovaliSta za zaStitu potroSaca. Ovaj sustav je znacajan, izmedu
ostalog 1 zato S$to se analizom podnesenih predstavki moze do¢i do spoznaje o
karakteristiénim pojavama na trzistu na koje treba reagirati i usmjeriti pozornost gospodarskih
inspektora. Koristi od sustava za individualne potroSace su elektroniC¢ka dostupnost
informacija o njihovim pravima i zakonodavnom okviru kojim je regulirano podruéje zastite
potroSaca, mogucnost podnoSenja on-line prijave, te uvid u odgovore putem zaprimljenog
PIN-a.

Sukladno Uredbi o sustavu brze razmjene sluzbenih obavijesti o proizvodima koji
predstavljaju rizik za zdravlje i sigurnost potrosa¢a (RAPEX), Drzavni inspektorat je odreden
kao kontaktna tocka za RAPEX sustav, te su ujedno podruc¢ne jedinice Drzavnog inspektorata
jedno od RAPEX kontakt mjesta. Navedenom Uredbom Drzavni inspektorat preuzima ulogu
kontaktne tocke od dana pristupanja Republike Hrvatske Europskoj uniji. Sukladno Uredbi o
unutarnjem ustrojstvu Drzavnog inspektorata, kontakt toCka smjeStena je unutar Odjela
sigurnosti proizvoda, te ¢e obavljati sljedece poslove: primati i slati obavijesti od Europske
komisije, prenositi obavijesti Europske komisije drugim kontaktnim mjestima, po zaprimanju
sluzbene obavijesti od Europske komisije provjeravati i utvrdivati da li je proizvod stavljen na
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trziSte Republike Hrvatske, prikupljati sve bitne informacije, provoditi eventualnu dodatnu
procjenu rizika, ako je potrebno, procijeniti potrebu primjene odgovaraju¢ih mjera, pomagati
pri objaSnjenju obveza i1 zahtjeva u pogledu sluzbenog obavjes¢ivanja o opasnim
proizvodima, pomagati u uspostavi mreze kontaktnih mjesta na razli¢itim razinama i
osiguravati ispravno funkcioniranje postupaka za razmjenu obavijesti unutar drzave, sluzbeno
obavjeStavati u okviru RAPEX-a Komisiju o dobrovoljnim mjerama koje su poduzeli
proizvodaci i distributeri s ciljem da se izbjegne rizik koji predstavlja proizvod.

Pravilnikom o sustavu brzog uzbunjivanja za hranu i hranu za zivotinje (Narodne novine, broj
86/2012) propisano je da je Drzavni inspektorat jedna od kontaktnih toc¢ki koja je ukljucena u
rad HR RASFF sustav, te mora osigurati ucinkovito djelovanje mreze unutar svoje
nadleznosti, a Sto proSiruje djelokrug rada Odjela kvalitete 1 sigurnosti proizvoda. Radi
obavljanja poslova vezano za HR RASFF sustav odredene su osobe zaduzene za zaprimanje
obavijesti od Nacionalne kontaktne tocke (u daljnjem tekstu: NKT), informiranje NKT o svim
poduzetim kontrolnim aktivnostima i razmjenu drugih potrebnih podataka sukladno
navedenoj obvezi.

Predvida se daljnje unaprjedenje informacijskog sustava, kontinuirani rad na uspostavi baze
podataka o provedbi nadzora nad trziStem i rezultatima inspekcijskih nadzora.

S tim u vezi ustrojeno je elektronicko vodenje podataka (e-Ocevidnik) o obavljenim
inspekcijskim nadzorima i poduzetim mjerama. Iz navedenog ocevidnika u svako doba su
dostupni podaci o broju nadzora i poduzetim mjerama po objektima nadzora, po pojedinom
inspektoru i po propisu ¢ija primjena je nadzirana te drugi potrebni podaci.

U podrucju informiranja potrosaca i drugih zainteresiranih subjekata ostvareno je slijedece:

- izraden je cjelovit elektronski katalog informacija koji je dostupan svim zainteresiranim
putem sluzbene web stranice Drzavnog inspektorata;

- DrZzavni inspektorat na Internet stranicama redovito objavljuje obavijesti vezano za
sigurnost proizvoda pod aplikacijom opasni proizvodi www.inspektorat.hr;

- Drzavni inspektorat redovito sudjeluje s tematskim prilozima u emisiji ,,Potrosacki kod*
koja se emitira na programu nacionalne javne televizije (HRT, 1. program);

- Drzavni inspektorat redovito sudjeluje na Hrvatskom radiju 2. program, u emisiji “Svi
smo mi potrosaci”, te u emisijama Radio Sljeme i dr. radio postaja, gdje se izmedu ostalog
izravno odgovara na upite potrosaca.

8.3.1.1. Daljnje jacanje nadzora u pojedinim prioritetnim podru¢jima

Nacionalnim programom zastite potrosaca za razdoblje od 2013. do 2016. godine odreduju se
op¢e smjernice politike zaStite potrosaca, a Drzavni inspektorat sukladno svom djelokrugu
rada obuhvatit ¢e sljedeca podrucja:
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- javne usluge koje se pruzaju potrosacima,
- sigurnost i1 kakvoca hrane,

- sigurnost proizvoda,

- trgovina,

- financijske usluge,

- turizam i ugostiteljstvo,

- koriStenje (promet) nekretninama.

8.3.1.1.1. Javne usluge

U okviru djelokruga Drzavnog inspektorata u podru¢ju javnih usluga, Drzavni inspektorat
kontinuirano ¢e provoditi nadzore nad primjenom odredbi Zakona o zastiti potrosaca u dijelu
koji se odnosi na javne usluge koje se pruzaju potrosa¢ima. Uz redovne nadzore, provodit ¢e
se nadzori temeljem predstavki potrosa¢a zaprimljenim putem CISZP - a, kao i drugim
sredstvima komunikacije. Ujedno uz provodenje nadzora odredbi navedenog Zakona,
provodit ¢e se nadzori nad primjenom odredbi Zakona o komunalnom gospodarstvu, Zakon o
vodama, Zakon o energiji, Zakona o proizvodniji, distribuciji i opskrbi toplinskom energijom,
te drugih energetskih zakona. U okviru zastite potroSaca u podrucju javnih usluga, DrZavni
inspektorat provodit ¢e inspekcijske nadzore nad obavljanjem navedenih usluga s posebnim
osvrtom na primjenu odgovaraju¢ih Tarifnih sustava i drugih utvrdenih modela kojima se
regulira obracun 1 naplata javnih usluga potrosa¢ima, radi provjere ispravnosti zaracunatog
iznosa potrosa¢ima odnosno provjere pridrzavanja propisanih ili utvrdenih cijena i uvjeta
pruzanja javnih usluga.

8.3.1.1.2. Sigurnost i kakvoc¢a hrane

U doba globalizacije trziSta, Drzavni inspektorat svjestan je velikog znacaja uskladivanja
hrvatskog trZiSta s europskom poljoprivrednom politikom i medunarodnim trZiStem, kao 1
vaznosti zaStite potroSaca i ispravnosti i oznacavanja prehrambenih proizvoda. Naime, hrana
koja je stavljena na trziSte Republike Hrvatske mora biti oznacena, reklamirana i prezentirana
sukladno odredbama Zakona o hrani i1 drugih propisa o hrani. Nacin oznac¢avanja hrane mora
biti takav da ne obmanjuje krajnjeg potrosata glede karakteristika hrane posebno njezine
prirode, identiteta, svojstava, sastava, koli€ine, trajnosti, podrijetla, postupka proizvodnje.
Upravo iz tih razloga, gospodarski inspektori Drzavnog inspektorata u navedenom periodu
obavljat ¢e pojacane kontrole oznacavanja i provjere kakvoce hrane koja je stavljena na trziste
Republike Hrvatske ¢ime ¢e se doprinjeti povecanju povjerenja potrosaca u proizvode koje
kupuju.
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8.3.1.1.3. Sigurnost proizvoda

Sigurnost proizvoda pitanje je od iznimne vaznosti kako u drzavama ¢lanicama Europske
unije, tako i u Republici Hrvatskoj. Pravo na siguran proizvod osnovno je pravo svakog
potrosaca i1 vazan je dio politike zasStite potrosaca u Republici Hrvatskoj. Zakonom o opcoj
sigurnosti proizvoda detaljno je uredeno postupanje u slucaju kada se na trziStu pojavi
nesiguran proizvod, buduci da je tada od iznimne vaznosti pravodobno informirati javnost o
pojavi nesigurnog proizvoda na trziStu. Poglavito stoga Sto proizvod moze biti namijenjen
kategoriji ,,ranjivih* potrosaca (osobito djece i starijih osoba) koji bi mogli biti narocito
osjetljivi na rizike koji se odnose na odredeni proizvod. Zakonom su nadalje uredene i
situacije kada se na trzZiStu pojave opasni proizvodi, a koje zahtijevaju brzu intervenciju
Drzavnog inspektorata.

Kako bi se osigurao §to ucinkovitiji nadzor nad provedbom ovoga Zakona,odnosno da se
osigura da proizvodaci i distributeri ispunjavaju svoje obveze koje se odnose na sigurnost
proizvoda, ovim je Zakonom Drzavni inspektorat odreden kao nadlezno tijelo odgovorno za
nadzor sigurnosti proizvoda na trziStu, te ima ovlasti narediti odgovaraju¢e mjere, pa cak i
narediti povlacenje opasnog proizvoda s trziSta odnosno povrat proizvoda od potrosaca.

S obzirom da se radi o podruc¢ju u kojem je iznimno nuzna suradnja izmedu inspekcijskih
tijela 1 gospodarskih subjekata, zakonodavac je dao moguénost poduzimanja i tzv.
dragovoljnih mjera, gdje je dana proizvodac¢ima moguénost da dragovoljno poduzmu potrebne
mjere radi izbjegavanja rizika za potrosate. Medutim, bilo da se radi o dragovoljnim
mjerama, bilo o mjerama izreCenim od stane inspektora, potrosac¢i moraju imati adekvatnu

Podrugje sigurnosti proizvoda je bilo, a 1 ostaje jedno od prioritetnih podru¢ja nadzora
Drzavnog inspektorata. Odgovornost gospodarskih subjekata (svih u lancu sljedivosti:
proizvodaca/uvoznika, distributera 1 trgovaca na malo) za sigurnost proizvoda koji su na
trzistu, kao i razvijena ,kultura“ dobre poslovne prakse trgovaca, imperativ su razvijenog
gospodarstva, kojem zasigurno pridonosi i pridonosit ¢e DrZavni inspektorat svojim
djelovanjem.

Nadalje, Drzavni inspektorat kao nadleZno tijelo za nadzor trZiSta u pogledu opce sigurnosti
proizvoda donosi godisnje programe nadzora pojedinih kategorija proizvoda ili rizika, prati i
azurira znanstvena i tehnicka znanja glede sigurnosti proizvoda te redovito provjerava i
procjenjuje funkcioniranje sustava nadzora i njegovu ucinkovitost te na taj nain osigurava
visoku razinu zastite zdravlja 1 sigurnosti potrosaca.

Godi$njim planiranjem i stavljanjem u fokus rizi¢nih proizvoda na koje treba posebno obratiti
pozornost prilikom provodenja inspekcijskih nadzora, a posebno onih proizvoda koji su
namijenjeni mladoj djeci, §titi se najranjivija skupina potrosaca. Inspekcijski nadzori koji se
provode u podrucju sigurnosti proizvoda baziraju se na dvije metode: administrativna provjera
proizvoda i nadzori kojima se uzimaju uzorci odredenih proizvoda radi ispitivanja. Iskustva
koja su proizasla iz navedene metodologije nadzora nad trziStem, pokazala su da treba
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povecati inspekcijske nadzore metodom uzorkovanja, jer se navedenom metodom dobiva
prava slika stanja trzista Republike Hrvatske u podruéju opée sigurnosti proizvoda.

Drzavni inspektorat na svojim Internet stranicama www.inspektorat.hr redovito objavljuje
obavijesti vezano za sigurnost proizvoda pod aplikacijom opasnhi proizvod, te zajedno sa
Ministarstvom gospodarstva suraduje u izradi vodica za sigurnost pojedinih proizvoda koji
pomazu kako potroSa¢ima tako proizvodacima i distributerima prilikom kupnje odnosno
proizvodnje i/ili distribucije sigurnih proizvoda.

8.3.1.1.4. Trgovina

Trgovina je vazna gospodarska djelatnost koja obuhvaca sve oblike trgovackih aktivnosti, od
nabave robe kod proizvodaca do isporuke te robe krajnjem potrosacu.

Djelatnost trgovine kao gospodarske grane treba biti u funkciji i u interesu cjelokupnog
gospodarstva, uz vodenje brige o potroSa¢ima u Republici Hrvatskoj. Upravo, zbog
masovnosti proizvodnje i trgovine, kao i njihovog stalnog razvoja, a radi nuznosti zaStite
potroSaca kao slabije strane kroz kontinuirane inspekcijske nadzore kontrolira se postupanje
trgovaca. Naime, sukladno Zakonu o Drzavnom inspektoratu, Drzavni inspektorat nadlezan je
za nadzor nad primjenom propisa kojima se ureduje obavljanje trgovine i usluga, odnosno za
nadzor nad pravnim i fizickim osobama koje obavljaju djelatnost trgovine i druge usluzne
djelatnosti. Upravo Zakon o zastiti potroSaca primjenjuje se na odnose potrosac¢ - trgovac.
Stoga, najveci broj inspekcijskih nadzora nad primjenom Zakona o zastiti potroSaca obavlja se
u djelatnosti trgovine i usluznim djelatnostima.

Naime, jedna od primarnih zadaca trgovine kao usluzne djelatnosti je potroSacima osigurati
dostupnost proizvoda i usluga koji cijenom i kvalitetom odgovaraju njihovim potrebama, uz
kontinuirano jacanje razine zaStite potroSaca. Dakle, kod uredenja trgovine kao usluZzne
djelatnosti, vazno je voditi racuna o opskrbi robama koje su nuzne u svakodnevnom zivotu,
posebice onim robama koje osiguravaju nesmetano funkcioniranje druStvene zajednice i
nesmetan pristup informacijama te robama koje su vezane uz postivanje kulturnih 1 obiteljskih
tradicija kao i potreba turista.

Budu¢i razvoj trgovine ovisi prvenstveno o njezinoj prilagodbi novonastalim uvjetima, kako
na globalnom, regionalnom tako i na lokalnom trzistu, ali 1 uspostavi zakonske regulative koja
bi trebala osigurati njezin nesmetani razvoj i ujedno je pribliziti razini razvijenosti u drugim
zemljama, te joj isto tako omoguciti jednake uvjete na trziStu kakve imaju druge gospodarske
djelatnosti. Zakonom o trgovini uredeni su uvjeti za obavljanje djelatnosti trgovine i stvoreni
pravni temelji za funkcioniranje i daljnji razvoj trgovacke djelatnosti u Republici Hrvatskoj, a
nadzor nad provedbom navedenog Zakona, izmedu ostalog, provode i gospodarski inspektori
Drzavnog inspektorata koji kroz inspekcijske nadzore pridonose stvaranju jednakih
gospodarskih uvjeta za sve trgovce, sprje¢avaju neposteno trgovanje, poticu dobru trgovacku
praksu i pridonose boljoj zastiti potrosaca. Ujedno, izmjenama Zakona o zastiti potroSaca iz
srpnja 2012. godine, inspekcijski nadzor nad primjenom navedenog Zakona dan je u


http://www.inspektorat.hr/

25

isklju¢ivu nadleznost gospodarskim inspektorima Drzavnog inspektorata. Nadzori se
obavljaju sukladno godi$njem planu nadzora provodeéi redovne nadzore, zatim ciljane akcije
(nadzori po odredenim podrucjima Zakona o zastiti potroSaca i drugih zakona kojima se Stite
gospodarski interesi potrosaca) i postupajuci po prijavama potrosaca.

Provodenje redovnih nadzora polucuje rezultate u smislu sveobuhvatnog djelovanja na svijest
i odgovornost trgovaca u pogledu njihove obveze postivanja zakona kojima se Stite prava
potrosaca. Naime, temeljem navedenih zakona gospodarski inspektori imaju ovlasti
poduzimati upravne i kaznene mjere prema trgovcu u slucaju utvrdenih povreda propisa. S
druge strane, postupanje po prijavama potroSaca omogucuje i vansudsku (besplatnu) zastitu
prava potrosaca u slucajevima kada inspektori utvrde pojedinatne povrede propisa pri
provodenju nadzora na temelju predstavke potrosaca.

8.3.1.1.5. Financijske usluge

Pod pojmom financijskih usluga izmedu ostalog podrazumijeva se i potrosacko kreditiranje.
Zakonom o potrosackom kreditiranju ureduju se ugovori o potrosackim kreditima, informacije
i prava o ugovoru o kreditu, pristup bazi podataka, nadzor i zastita prava potrosaca. Nadzor
nad provodenjem navedenog Zakona od strane vjerovnika odnosno posrednika, Kojima
odobrenje za rad izdaje Ministarstvo financija, obavljaju gospodarski inspektori Drzavnog
inspektorata. Nadzor nad vjerovnicima koji posluju na temelju odobrenja za rad, odnosno
odobrenja za pruzanje usluga koje izdaje Hrvatska narodna banka, u nadleznosti je Hrvatske
narodne banke. U narednom razdoblju, kontrolirat ¢e se primjena odredbi navedenog Zakona,
te poduzimati daljnje aktivnosti na suzbijanju pruzanja potrosackog kreditiranja od strane
pravnih i fizi¢kih osoba koji nisu ishodile odobrenje Ministarstva financija.

8.3.1.1.6. Turizam i ugostiteljstvo

DrZavni inspektorat sukladno svom djelokrugu rada, obavlja inspekcijske nadzore subjekata i
objekata koji pruzaju ugostiteljske usluge 1 usluge u turizmu, poglavito legalitet rada
pruzatelja ugostiteljskih usluga i usluga u turizmu, ispunjavanje propisanih minimalnih uvjeta
1 uvjeta za kategoriju ugostiteljskih i turistickih objekata. Pored navedenog, posebna paZznja se
posvecuje kvaliteti usluga koje se pruzaju potroSacima kao 1 utvrdivanje, pridrzavanje
normativa usluga pica, napitaka 1 hrane, isticanja 1 pridrzavanja cijena usluga, te izdavanje
racuna. U narednom razdoblju Drzavni inspektorat ¢e sukladno Zakonu o ugostiteljskoj
djelatnosti (Narodne novine, br. 138/2006, 152/2008, 43/2009, 88/2010 i 50/2012) i Zakonu o
pruzanju usluga u turizmu (Narodne novine, br. 68/2007 i 88/2010) kontinuirano provoditi
inspekcijske nadzore vezano za navedenu zakonsku regulativu, dok ¢e pojacane inspekcijske
nadzore provoditi za vrijeme turisticke sezone radi osiguranja kvalitete pruzanja usluga svim
potrosacima koji se nalaze u Republici Hrvatskoj.
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8.3.1.1.7. KoriStenje (promet) nekretninama

Trgovanje nekretninama uredeno je Zakonom o posredovanju u prometu nekretninama
(Narodne novine, br. 107/2007 i 144/2012) koji s pripadaju¢im podzakonskim propisima po
prvi puta u Republici Hrvatskoj ureduje djelatnost usluge posredovanja u prometu nekretnina.

Navedeni Zakon predstavlja pravni temelj za sigurno, standardizirano trgovanje
nekretninama, odnosno za posredovanje u prometu nekretnina. Svim potroSacima,
korisnicima usluga posrednika u prometu nekretnina Zakon pruza transparentan i pravno
sigurniji sustav u prometu nekretnina, a za posrednike ureduje uvjete za odgovornije i
profesionalnije postupanje prilikom pruzanja usluga. Nadzor nad provedbom navedenog
Zakona obavlja Drzavni inspektorat.

8.3.2. Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture

Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture, vezano uz zadace iz svoje nadleZznosti,
planira u narednom razdoblju poduzeti slijedece aktivnosti:

- analizirati kako brodari, koji obavljaju javni obalni prijevoz putnika, provode zakonske
odredbe u odnosu na korisnike tih javnih usluga i poduzeti propisane mjere za njihovu
provedbu

- u godi$njim planovima rada postanske inspekcije predvidjeti i provoditi nadzor nad
pruzanjem univerzalnih postanskih usluga.

8.3.3. Ministarstvo unutarnjih poslova

Vezano uz provedbu Nacionalnog programa zastite potrosaca za razdoblje od 2013 do 2016.
godine u pogledu obavljanja nadzora, Ministarstvo unutarnjih poslova planira provoditi
slijedece aktivnosti:

- nadzor nad opremom 1 zaStitnim sustavima namijenjenim za uporabu u potencijalno
eksplozivnim atmosferama (u uporabi), sukladno Pravilniku o najmanjim zahtjevima
sigurnosti 1 zaStite zdravlja radnika te tehniCkom nadgledanju postrojenja, opreme

instalacija 1 uredaja u prostorima ugroZenim eksplozivnom atmosferom (Narodne novine,
br. 39/2009 i 106/2007)

- nadzor nad proizvodnjom i prometom eksplozivnih tvari, sukladno Pravilniku o
uvjetima i1 nacdinu proizvodnje eksplozivnih tvari (Narodne novine, broj 55/2009),
Pravilniku o tehnickim zahtjevima za eksplozivne tvari (Narodne novine, br. 146/2005 i
119/2007), Pravilniku o sigurnosnim zahtjevima za pirotehnicka sredstva te uvjetima za
njihovu podjelu (Narodne novine, br. 135/2008 i 34/2010) i Pravilniku o nacinu
oznacavanja eksplozivnih tvari (Narodne novine, br. 121/2005 i 139/2010).
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8.3.3.1. Agencija za civilno zrakoplovstvo

U pogledu obveza i odgovornosti prijevoznika u zraénom prometu prema putnicima i njihovoj
prtljazi, Agencija za civilno zrakoplovstvo u narednom razdoblju planira jacati mjere zastite
putnika u slucaju uskrac¢ivanja ukrcaja i otkazivanja ili kasSnjenja letova kao 1 naknade Stete,
kroz stru¢ni i inspekcijski nadzor, kao i poduzimanje drugih aktivnosti predvidenih vaze¢im
propisima.

8.4. PODIZANJE RAZINE ZNANJA SVIH DIONIKA U PROVEDBI POLITIKE
ZASTITE POTROSACA

Jedna od vaznijih zadac¢a u provedbi politike zastite potrosaca je 1 podizanje razine znanja i
informiranosti svih dionika na trzistu. Kako bi se to postiglo, potroSa¢ima se moraju osigurati
jasne, pouzdane i1 usporedive informacije kao i alati putem kojih im se omogucava
jednostavniji pristup istima.

U cilju postizanja medusobnog povjerenja, i potroSaci i trgovcei trebaju biti svjesniji svojih
prava i obveza, a kako bi mogli jednostavnije rjeSavati eventualne sporove.

Obzirom na skorasnje ¢lanstvo u Europskoj uniji te ulazak na veliko i dinami¢no zajednicko
trziSte Europske unije, podizanje razine znanja od iznimne je vaznosti, kako za potroSace tako
i za trgovce.

Tako je u narednom razdoblju u okviru provedbe Projekta ,,PoboljSanje informiranosti
hrvatske poslovne zajednice — BIZIMPAKT II%, a ¢iji je nositelj Ministarstvo poduzetnistva i
obrta planirana izrada Mini vodi¢a za poslovnu zajednicu iz osam zakonskih podrudja, te
dodatno iz onih zakonskih podrucja za koju poslovna zajednica tijekom provedbe aktivnosti
pokaze interes. Mini vodi¢i upoznaju male 1 srednje poduzetnike s nacionalnim
zakonodavstvom i zakonodavstvom Europske unije, daje pregled izvora informacija i potpora

koje su im dostupne u zemlji, i sl.

Kako je financijska pismenost hrvatskih potrosaca jos uvijek na nezadovoljavajucoj razini,
potrebno je i dalje poduzimati aktivnosti u tom podru¢ju, uzimajuéi u obzir svu slozenost
problematike financijskih usluga koje potrosaci gotovo svakodnevno koriste.

Slijedom navedenog, u narednom razdoblju nastavit ¢e se s provodenjem aktivnosti u cilju
podizanja razine svijesti kako na nacionalnoj razini, tako i u okviru aktivnosti planiranih od
strane Europske komisije, a sukladno Strategiji politike zastite potrosaca Europske unije ,,A
European Consumer Agenda - Jacanje povjerenja i rasta“ za razdoblje od 2012. do 2020. ¢iji
je jedan od ciljeva i podizanje svijesti i informiranosti potrosaca i trgovaca o potroSackim
pravima kao 1 jaCanje znanja i sposobnosti potroSaca koje mu omogucavaju aktivnije
sudjelovanje na zajednickom trzistu.

Kako bi se zadani ciljevi mogli §to bolje ostvariti potrebna je suradnja svih dionika, a Sto
ukljucuje udruge za zastitu potroSaca koje imaju aktivnu ulogu u edukaciji i informiranju
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potrosaca o njihovima pravima, ¢ime potroSac¢ postaje aktivni sudionik na trzistu i lakse
ostvaruje svoja potrosSacka prava.

Isto tako, u Republici Hrvatskoj udruge za zastitu potrosaca prepoznate su kao vazan partner u
provodenju savjetovanja, edukacije i informiranja potrosaca. Suradnja na ovom iznimno
vaznom segmentu politike zastite potrosaca moze se provoditi iskljucivo s onim udrugama
koje su autenti¢ni predstavnici svojih ¢lanova, prepoznate od strane javnosti svojim
djelovanjem, te koje imaju aktivno c¢lanstvo i stru¢ne kapacitete za provodenje ovih
aktivnosti.

Podizanje javne svijesti o zaStiti potroSackih prava, edukacija i informiranje potroSaca
predstavlja jedan od temeljnih ciljeva politike zaStite potroSaca, a kako bi se potroSa¢ima
olaksalo snalazenje u mnostvu slozenih propisa i omogucilo uc¢inkovitije ostvarivanje njihovih
prava.

Obzirom da su propisi kojima su implementirani europski standardi zastite potroSaca ponekad
veoma sloZeni i potro$acima 1 trgovcima, Ministarstvo gospodarstva kao resorno ministarstvo
na podrucju zaStite potrosaca i1 dalje ¢e usmjeravati svoje aktivnosti prema permanentnoj i
kontinuiranoj edukaciji i informiranju svih dionika na trzistu.

S tim u vezi, nastavit ¢e se s provodenjem javne kampanje putem najposjecenijeg internet
portala, a kako bi educirao i informirao §to veci broj potroSaca. Javna kampanja provodit ¢e se
kroz razli¢ite rubrike internet portala koje posjecuju razliite dobne skupine potrosaca,
primjerice putem interaktivnog kviza mlada populacija potroSaca educirat ¢e se o sigurnom
koriStenju interneta.

Takoder planira se 1 obradivanje potroSackih tema aktualnih kako na podru¢ju Republike
Hrvatske, tako i na podruc¢ju Europske unije, pretpostavljaju¢i da ée, pristupanjem Republike
Hrvatske Europskoj uniji, hrvatski potrosa¢i sve ¢eS¢e kupovati proizvode i usluge na
zajednickom trziStu Europske unije.

Isto tako, planira se i provodenje ankete kojom ¢e se dobiti uvid u uspjes$nost provodenja ovih
aktivnosti.

Budu¢i da se u proteklom razdoblju pokazalo ucinkovitim organiziranje tematskih okruglih
stolova na kojima je moguc¢e odredenu potroSacku problematiku raspraviti multidisciplinarno,
i dalje ¢e se nastaviti s ovom praksom u cilju sagledavanja problematike sa svih aspekata kao
1 pronalaZenja odgovarajucih rjesenja.

Obzirom na veliki potencijal i znac¢aj medija u informiranju i edukaciji potrosaca, u narednom
razdoblju predvida se aktivnija uloga nacionalnih i lokalnih medija u ovim aktivnostima.

Tako ¢e se potroSaci educirati o svojim pravima u razli¢itim podruc¢jima kroz specijalizirane
emisije, putem reportaznih priloga kao 1 direktnog kontakta potroSata s pozvanim
struénjacima iz pojedinih podrucja, a sve u cilju podizanja svijesti gradana o tome da kao
potrosac¢i imaju i prava i obveze, kao i aktivnog uklju¢ivanja u zaStitu i ostvarivanje svojih
prava.
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Obzirom na vaznost edukacije od najradnije Zivotne dobi, organizirat ¢e se i provoditi
kontinuirano stru¢no usavrSavanje odgojno-obrazovnih radnika o osnovnim pravima u
pogledu zastite prava potrosaca kao i financijske pismenosti.

Sve ove aktivnosti trebale bi doprinijeti da potrosaci postanu svjesniji u prepoznavanju i
ostvarivanju svojih potroSackih prava.

8.4.1. Projekti namijenjeni udrugama za zastitu potroSaca

U proteklom razdoblje edukacija i informiranje potrosaca provodila se u suradnji s udrugama
za zaStitu potrosaca na nacin da su se kontinuirano od 2005. godine raspisivali natjecaji, a na
temelju kojih se iz sredstava drzavnog proracuna Republike Hrvatske osiguravala financijska
potpora za provodenje projekata udruga za zastitu potroSaca.

lako su se sredstva iz drzavnog prora¢una Republike Hrvatske za ovu namjenu smanjivala
razmjerno financijskoj situaciji, Ministarstvo gospodarstva uspjelo je osigurati za ovu
aktivnost financijska sredstva u iznosu od 1.550.000,00 kuna, a $to je omogucavalo
kontinuirano provodenje projekta ,,Savjetovanja potrosaca“ kroz 4 regionalna savjetovalista u
Zagrebu, Splitu, Osijeku i Puli, kao i provodenje projekta ,Informiranje i edukacija
potrosaca“.

U narednom razdoblju nastavit ¢e se provodenjem projekata ,,Informiranje i edukacija
potroSaca“ a kojima ¢e se sukladno potrebama i problemima na koje potrosaci nailaze na
trziStu provoditi potreba edukacija i informiranje potrosac¢a u Republici Hrvatskoj.

Obzirom da veéina udruga za zaStitu potroSaca u Republici Hrvatskoj djeluje lokalno, a
slijedom Cega 1 najbolje prepoznaju probleme s kojima se potro$aci susre¢u na lokalnoj razini,
nuzno je da lokalna i podruc¢na (regionalna) samouprava prepozna vaznost partnerstva s
lokalnim udrugama za zastitu potrosaca na provodenju edukacije i informiranja potroSaca.

Primjerice, komunalne usluge koje se pruzaju potrosa¢ima uredene su na lokalnoj razini i
imaju svoje specificnosti, a o ¢emu najbolje potrosace mogu informirati udruge za zastitu
potrosaca koje djeluju lokalno, odnosno regionalno.

Slijedom navedenog, u narednom razdoblju nuzno je intenzivirati suradnju lokalne 1 podrucne
(regionalne) samouprave s udrugama za zaStitu potro$aa na aktivnostima informiranja i
educiranja potroSaca te promicanja potroSackih prava i interesa, kao i omoguciti lokalnim
udrugama,prepoznatim od strane javnosti, uvjete za njihovo djelovanje.

8.4.2. Jedinice lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave

lako su sukladno ¢lanku 124. Zakona o zastiti potroSaca tijela jedinice lokalne 1 podru¢ne
(regionalne) samouprave duzna sustavno promicati zaStitu potroSaca na svom podrucju te
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podupirati djelovanje udruga za zaStitu potroSaca, u proteklom razdoblju nije doSlo do
o¢ekivane suradnje i adekvatnog razvoja politike zastite potrosaca na lokalnoj i podruénoj
(regionalnoj) razini.

Sagledavajuci provodenje ovih aktivnosti u proteklom razdoblju moze se zakljuciti da neke od
jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave sustavno promicu zastitu potroSaca na
svom podrucju, dok se u nekim jedinicama aktivnosti na podrucju zastite potrosaca trebaju
znacajno intenzivirati.

Pojedini gradovi prepoznali su rad udruga za zastitu potrosaca koje djeluju na njihovom
podrucju i uspostavili su kvalitetnu suradnju u informiranju i edukaciji potrosaca o pitanjima
od lokalnog odnosno regionalnog (podru¢nog) znacaja.

Budu¢i da se veliki broj upita potrosaca odnosi na pitanja vezana uz koriStenje javnih i
komunalnih usluga koje se pruzaju na podru¢ju stanovanja potrosaca, a u nadleznosti su
jedinica lokalne i podruéne (regionalne) samouprave, namece se potreba za organiziranjem i
provodenjem aktivnosti savjetovanja potrosaca na lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj) razini.

Slijedom navedenog, preporuka je da jedinice lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave
usmjere svoje aktivnosti na osiguravanje potpore za provodenje savjetovanja potrosaca, a koje
bi provodile udruge za zaStitu potroSaca koje su prepoznate u javnosti i aktivne su u
rjeSavanju potroSackih problema na tom podrucju.

Ovakva suradnja omogucuje bolju informiranost i educiranost gradana, jednostavnije i brze
rjeSavanje problema s kojima se susrecu, te doprinosi podizanje kvalitete Zivota gradana.

8.5. UNAPRJEDENJE SUSTAVA RIESAVANJA POTROSACKIH PRITUZBI
8.5.1. Savjetovanje potrosaca

Sukladno standardima Europske unije, jedna od glavnih zada¢a drzava c¢lanica u provedbi
politike zastite potroSaca je osigurati potrosac¢ima bolju informiranost 0 njihovim pravima kao
1 mogucnosti njihove zaStite, odnosno uspostaviti djelotvorne alate razumljive, dostupne 1
ucinkovite za potroSace. Tako se primjerice, jedan od glavnih ciljeva Strategije Europske
komisije ,,A European Consumer Agenda - JaCanje povjerenja i rasta“ za razdoblje od 2012.
— 2020. odnosi na provedbu aktivnosti informiranja, edukacije i savjetovanja potroSaca, a
kako bi se ojacala njihova uloga kao aktivnog dionika na trzistu.

Uvidom u praksu vecine zemalja ¢lanica Europske unije, savjetovanje potrosaca kao dio javne
politike zastite potrosaca provodi se institucionalno (agencije, ombudsmani, neovisni uredi ili
centri za informiranje) dok ministarstva nadlezna za politiku zaStite potroSaca stvaraju
zakonodavni okvir.

U Republici Hrvatskoj u posljednjih osam godina aktivnosti savjetovanja potro$aca provode
udruge za zaStitu potrosaCa putem Projekta ,,Savjetovanje potrosaca“ koji se financira iz
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su osigurana u iznosu od 1.300.000,00 kuna, a isti iznos planiran je i za 2013. godinu.

U okviru ovog Projekta financiraju se regionalna savjetovaliSta koja djeluju pri udrugama za

zastitu potroSaca u Zagrebu, Osijeku, Splitu i Puli.

Iznosi u kn 2010. 2011. 2012. 2013.
SavjetovaliSte u Zagrebu 420.000,00 420.000,00  420.000,00  420.000,00
SavjetovaliSte u Splitu 320.000,00 320.000,00  [320.000,00  [320.000,00
SavjetovaliSte u Osijeku 315.000,00 315.000,00  [315.000,00  315.000,00
SavjetovaliSte u Puli 245.000,00 245.000,00  245.000,00 245.000,00
Ukupno: 1.300.000,00 {1.300.000,00 (1.300.000,00 |1.300.000,00

Prostor za rad savjetovaliSta, sukladno Zakonu o zastiti potroSaca, osiguravaju tijela lokalne
samouprave u mjestu sjediSta udruge.

U 2010. godini sva cetiri savjetovaliSta pruZzila su ukupno 19.757 savjeta, u 2011. godini
19.507 savjeta, a u 2012. godini odgovoreno je na 22.543 upita potrosaca $to ukazuje na stalni
porast prituzbi potro$aca, na povecanu razinu znanja potroSaca koji samosvjesnije traze
zastitu svojih potrosackih prava, ali i na ogranicene i otezane financijske moguénosti gradana.

Isto tako, potrebno je napomenuti da na rast prituzbi utjece i povjerenje koje su gradani stekli
tijekom godina u navedenim savjetovaliStima.

U Cetiri savjetovaliSta zaposleno je 9 osoba koje rade puno radno vrijeme, a povremeno je bio
angaziran i znatan broj vanjskih savjetnika za pojedina podrucja (primjerice, elektronicke
komunikacije, financijske usluge, komunalne usluge i energetske djelatnosti).

SavjetovaliSta zaprimaju upite potrosaca telefonom, e-mailom, poStom i osobnim dolaskom i
ukljucena su u CISZP putem kojeg se zaprimaju upiti potroSaca, a koji ith medusobno
povezuje s Ministarstvom gospodarstva, Drzavnim inspektoratom kao 1 ¢itavim nizom ostalih
tijela drzavne uprave 1 institucija nadleznih za provodenje pojedinih sektora politike zaStite
potrosaca. TroSkove uspostave i odrZzavanje ovog sustava snosi Ministarstvo gospodarstva.
CISZP omogucava brze rjeSavanje potroSackih prituzbi, te stvara statisticku bazu podataka
temeljem kojih se na odredeni nain vr$i monitoring u podrucju krSenja prava potrosaca u
pojedinim sektorima, a Sto je pokazatelj za poduzimanje odgovaraju¢ih mjera od strane
nadleznih institucija.

U dosadasnjem modelu savjetovanja potrosata kojeg provode udruge nuzno je uciniti
odredena unaprjedenja, primjerice uspostaviti medusobnu povezanost i suradnju na
aktivnostima savjetovanja, bolju koordinaciju aktivnosti, povecati razinu stru¢nosti kapaciteta,
kao 1 racionalizirati troSkove.
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Vezano uz stru¢nost kapaciteta udruga na poslovima savjetovanja potrosaca potrebno je iste
specijalizirati i kontinuirano ih jacati kroz razli¢ite vidove edukacija koje organiziraju stru¢na
tijela na razini Republike Hrvatske i Europske unije. Takoder zbog kompleksnosti pojedinih
propisa koji ureduju prava potrosaca sve se vise ukazuje potreba za angaziranjem savjetnika
pravne struke.

Temeljem svega navedenog, u budu¢em razdoblju potrebno je u cilju daljnjeg razvoja i
unaprjedenja sustava rjeSavanja potroSackih prituzbi uciniti odredene promjene na naéin jasno
definiranih Kriterija stru¢nosti osoba koje savjetuju potroSace kao i uspostavom jedinstvenog
pozivnog broja za potrosacki telefon koji povezuje udruge koje savjetuju potrosace.

Slijedom navedenog, savjetovanje potrosaca provodit ¢e se putem 4 savjetovalista koja ¢e biti
povezana putem CISZP-a kao i jedinstvenog telefona za potroSaCe, uz obvezu angaziranja
savjetnika pravne struke.

8.5.2. Centralni informacijski sustav za zastitu potroSaca (CISZP)

Uspostavom CISZP-a potrosacima je omoguceno da putem elektroni¢ke poste na jednom
mjestu zatraze objasSnjenja propisa i postupaka od Ministarstva gospodarstva, savjet od
Savjetovalista za zasStitu potrosaca, odnosno, da upute prijavu Drzavnom inspektoratu, vezano
uz povredu potrosackih prava.

Povezivanjem naprijed navedenih subjekata u CISZP, osigurava se brzi protok informacija o
ucestalim krSenjima prava potrosaca, Sto omogucéava pravovremeno poduzimanje mjera od
strane nadleznih tijela. Sustavu se pristupa putem web stranica ranije navedenih institucija a
prednost ovog sustava je $to potrosaci na jednom mjestu mogu dobiti odgovore na svoje upite
u kratkom vremenskom roku.

Obzirom da je zasStita potroSaca multidisciplinarno podrucje, ukazala se potreba za uvodenjem
u sustav odredenih drugih tijela nadleznih za pojedina podrucja zastite potroSaca. Tijekom
2011. godine, uvedeni su sljede¢i novi korisnici: Ministarstvo financija; Ministarstvo zastite
okoliSa 1 prirode, Ministarstvo graditeljstva i prostornoga uredenja; Ministarstvo pravosuda;
Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture; Ministarstvo zdravlja; Ministarstvo
poljoprivrede; Ministarstvo turizma; Hrvatska narodna banka; Hrvatska agencija za postu i
elektronicke komunikacije; Hrvatska energetska regulatorna agencija; Agencija za zaStitu
osobnih podataka; Hrvatski ured za osiguranje te Grad Zagreb.

Obzirom, na sve ve¢i broj upita potroSaca koji su prepoznali ovaj sustav kao vaZan
mehanizam kojim mogu u svakom trenutku zatraziti odgovor na svoj upit kada smatraju da su
ugrozena njihova potroSacka prava te kojim se isto tako pruza moguénost nadleznim tijelima
da pravodobno poduzimaju mjere iz podruc¢ja zastite potrosaca, Ministarstvo gospodarstva
zeli osigurati stabilnost, raspolozivost 1 pouzdanost rada ovog sustava, njegov kontinuitet
odrzavanja i razvoja, a s ciljem osiguranja kvalitetne podrSke svim korisnicima sustava u koje
ubrajamo potrosace i predstavnike tijela nadleznih za rjeSavanje upita sa podrucja zastite
potrosaca.
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Osim navedenog, ovaj sustav predstavlja veliku bazu strukturiranih podataka, ne samo o
statusu zalbi potroSaca, ve¢ omogucava i grupiranje te filtriranje podataka za potrebne analize
na ovom podrucju.

8.6. IZVANSUDSKO RIESAVANJE SPOROVA

U cilju Sto ucinkovitijeg, jeftinijeg 1 brzeg rjeSavanja potrosackih sporova na razini Europske

unije promicu se postupci njihovog izvansudskog rjeSavanja. Razvoj sustava izvansudskog
rjeSavanja potroSackih sporova, u skladu s nacelima koja jamce njihovu kvalitetu usluge, od
posebnog je interesa za zastitu prava potroSaca te ujedno pravo i obveza nadleznih drzavnih
tijela, subjekata koji pruzaju usluge izvansudskog nacina rjeSavanja sporova, te profesionalnih
I interesnih udruga trgovaca.

Postoji Citav niz prednosti radi kojih bi se gradani u odredenim trenucima trebali odluditi za
pokretanje izvansudskog nacina rjesavanja spora, umjesto da pokrenu postupak pred
redovnim sudom. Prednost izvansudskog rjeSavanja potrosackih sporova je u tome S$to je
ovakav nacin puno fleksibilniji od upucivanja tuzbe sudu i §to u mnogim sluc¢ajevima bolje
udovoljava potrebama i zahtjevima stranaka u postupku. U usporedbi sa redovnim sudstvom,
ovi su sustavi puno jeftiniji, brzi i manje formalni, $to znaéi da su pogodno sredstvo
potroSacima koji traZze pravnu zastitu, a u isto vrijeme velikim dijelom rasterecuje redovite
sudove.

Obzirom da je nagodbe sklopljene pred sudovima ¢asti ovr$na isprava sukladno Ovr§nom
zakonu (Narodne novine, br. 112/2012 i 25/2013), kao i nagodbe sklopljene u postupku
mirenja pred centrima za mirenje sukladno Zakonu o mirenju (Narodne novine, broj 18/2011)
imaju svojstvo ovrs$ne isprave, rjeSavanje sporova Ovim putem je najbrzi i najefikasniji nacin
za obje strane.

Izvansudsko rjeSavanje potrosackih sporova u Republici Hrvatskoj ima dugotrajnu tradiciju
pred sudovima Casti Hrvatske obrtni¢ke komore i Hrvatske gospodarske komore, joS od 1990.
godine, a temeljem Zakona o obrtu (Narodne novine, broj 77/93) i Zakona o Hrvatskoj
gospodarskoj komori (Narodne novine, broj 66/91).

Zakonom o zastiti potrosaca iz 2007. godine ovakvom nacinu rjeSavanja potroSackih sporova
daje se dodatni znaCaj u Republici Hrvatskoj. Postupak pred komorskim sudovima casti
provodi se sukladno odredbama Pravilnika Suda ¢asti Hrvatske obrtni¢ke komore (Narodne
novine, br. 11/2007, 81/2007 i 145/2010) i Pravilnika Suda casti pri Hrvatskoj gospodarskoj
komori (Narodne novine, br. 66/2006, 114/2006 - ispravak, 129/2007 i 8/2008 - ispravak) uz
sudjelovanje nezavisnih pravnih stru¢njaka, predstavnika potroSaca i predstavnika trgovaca.

Posljedi¢no, osim Zakona o obrtu, Zakona o Hrvatskoj gospodarskoj komori 1 Zakona o zastiti
potrosaca Citav niz sektorskih propisa primjerice Zakon o potroSackom kreditiranju, Zakon o
elektronickom novcu (Narodne novine, broj 139/2010), Zakon o osiguranju (Narodne novine,
br. 151/2005, 87/2008, 82/2009 i 54/2013), Zakon o elektronickim komunikacijama, Zakon o
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kreditnim institucijama, Zakon o platnom prometu (Narodne novine, br. 133/2009 i
136/2012), takoder upuéuju na rjesavanje potrosackih sporova izvansudskim putem.

Zakonom o potroSackom kreditiranju uredeno je izvansudsko rjeSavanje sporova izmedu
potrosaca i vjerovnika, na nacin da se, u slucaju spora izmedu vjerovnika i potroSaca, moze
podnijeti prijedlog za mirenje Centru za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori a koji se
provodi sukladno Pravilniku o mirenju Hrvatske gospodarske komore (Narodne novine, broj
142/2011).

Osim inicijative od strane drzavnih tijela u skorije vrijeme pored veé prihvacenog i od
potroSaca prepoznatog izvansudskog rjeSavanja potroSackih sporova pred sudovima casti
Hrvatske obrtnicke komore i Hrvatske gospodarske komore, jedan specificni dio poslovnog
sektora takoder prepoznaje vaznost ovakvih na¢ina rjeSavanja potrosackih sporova, pa su tako
u sijecnju 2011. godine Hrvatska udruga poslodavaca i Hrvatska udruga banaka osnovale
Centar za mirenje u bankarstvu pri Centru za mirenje Hrvatske udruge poslodavaca. Ovo je
prvi specijalizirani Centar za mirenje u Hrvatskoj. Osnovan je na inicijativu samih banaka
koje svojim klijentima, gradanima i poslovnim subjektima, nude novi oblik suradnje.

lako je u Republici Hrvatskoj stvoren odgovarajuci pravni okvir za provedbu izvansudskog
nacina rjeSavanja potrosackih sporova, ¢ime se potrosac¢ima omogucuje laksi ,,pristup pravdi”,
potroSaci jo$ uvijek nisu dovoljno prepoznali sve prednosti ovakvog nacina rjeSavanja
sporova.

Stoga je nuZno sustavno promovirati izvansudsko rjeSavanje sporova kako bi potroSaci dobili
sve potrebne informacije o prednostima izvansudskog rjeSavanja potrosackih sporova.

S malim brojem postupaka izvansudskog rjeSavanja potrosackih sporova susrecu se i zemlje
Clanice, iako imaju razvijenije sustave i duzu tradiciju izvansudskog rjeSavanja potroSackih
sporova.

U vecini drzava ¢lanica Europske unije tijela za izvansudsko rjeSavanje sporova uspostavljena
su na nacionalnoj razini, iako mogu biti uspostavljena i na regionalnoj ili lokalnoj razini.
Ukljucivanje stranaka u postupke te vrste iskljucivo je voljne naravi, dok je sudjelovanje u
postupcima pred sudovima casti Hrvatske obrtnicke komore 1 Hrvatske gospodarske komore
dobrovoljno za potroSace no obvezatno za trgovce, ¢lanove komora.

Ipak, odluke koje se donesu u sklopu izvansudskih postupaka u nekim drzavama ¢lanicama
Europske unije pravno su obvezujuce, ali u nekima nisu. U tom smislu, one se mogu kretati
od neobveznih preporuka do odluka koje su obvezujue za stranke. Postupci mogu biti
besplatni ili uz njih moze biti vezano placanje odredene pristojbe (iako su i tada znatno
jeftiniji od sudskih postupaka).

Punopravno ¢lanstvo Republike Hrvatske u Europskoj uniji podrazumijevat ¢e jo$
intenzivniju promociju sustava izvansudskog nacina rjeSavanja potroSackih sporova.

Na temelju analiza provedenih od strane Europske komisije u 2010. godini, svaki peti
potrosac u Europskoj uniji naiSao je na probleme prilikom kupnje robe ili koriStenja usluga na
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jedinstvenom trzistu, a $to je prouzroCilo znacajne financijske gubitke. Isto tako Europska
komisija je procijenila da bi se u slucaju postojanja ucinkovitog i transparentnog
izvansudskog sustava rjesavanja potrosackih sporova mogla ostvariti velike financijske
uStede, a Sto bi doprinijelo boljem funkcioniranju jedinstvenog trziSta te uspostavilo
povjerenje potrosaca, kljucnih sudionika na jedinstvenom trzistu Europske unije.

Usprkos ¢injenici da niz propisa koji regulira razli¢ite sektore poslovanja sadrzi odredbe o
izvansudskom rjesavanju potrosackih sporova, te na taj nacin upucuje potrosace na koristenje
istih, analiza stanja upucivala je na odredene nedostatke u podrucju informiranja i promocije
ovog nacina rjeSavanja potroSackih sporova, a koji stoga negativno utjeCu na ucinkovito
rjesavanje potroSackih sporova.

Slijedom navedenog, Europska komisija izradila je 2011. godine dva prijedloga propisa o
izvansudskom rjeSavanju potrosackih sporova u svrhu ujednacavanja prakse zemalja ¢lanica
pri rjeSavanju istih, ukljuCujuéi i rjeSavanje potroSackih sporova putem interneta za
prekograni¢nu kupovinu.

Europski parlament je 12. ozujka 2013. godine usvojio Direktivu o izvansudskom rjesavanju
sporova i Uredbu o rjeSavanju potroSackih sporova putem interneta. Navedenim propisima
namjerava se osigurati visoka razina stru¢nosti tijela koja ¢e djelovati u okviru izvansudskog
rjeSavanja sporova i to za sve vrste sporova koje imaju potroSaci s trgovcima, bez obzira koji
su proizvod ili uslugu kupili i jesu li su to ucinili putem interneta ili ne, u vlastitoj zemlji ili
prekograni¢no.

Sukladno Uredbi 0 rjeSavanju potrosackih sporova putem interneta postavit ¢e se platforma
za rjeSavanje istih, a koji proizlaze iz ugovora koje je potrosa¢ sklopio putem interneta, a
imaju prekograni¢ni karakter. Platforma c¢e biti dostupna na svim sluzbenim jezicima
Europske unije.

Direktiva o izvansudskom rjeSavanju potroSackih sporova doprinijet ¢e potpunom razvoju
sustava izvansudskog rjeSavanja potrosackih sporova na razini Europske unije i u svakoj
drzavi €lanici.

Predmetna Direktiva predvida primjenu postupaka izvansudskog rjeSavanja potrosackih
sporova u svim sektorima osim na podru¢ju koriStenja zdravstvenih usluga i na podrucju
obrazovanja. Subjekti koji ¢e biti ovlasteni za provodenje postupaka izvansudskog rjeSavanja
potroSackih sporova morat ¢e zadovoljiti sve kriterije kvalitete, primjerice: ucinkovitost,
neovisnost 1 transparentnost. Isto tako, trgovci koji ¢e se obvezati na primjenu sustava
izvansudskog rjeSavanja potrosackih sporova morat ¢e na svojim internet stranicama i u
op¢im uvjetima poslovanja obavijestiti potrosaca o toj moguénosti.

Uredba o rjeSavanju potrosackih sporova putem interneta omogudéit ¢e potrosa¢ima i
trgovcima iz Europske unije da spor koji je nastao u okviru prekograni¢ne kupovine putem
interneta rijese takoder na taj nacin.

Platforma za rjesavanje potrosackih sporova nastalih u okviru prodaje putem interneta bit ¢e
uspostavljena putem interaktivne internet stranice, dostupne na svim sluzbenim jezicima
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Europske unije te ¢e povezivati sve subjekte izvansudskog rjesavanja potroSackih sporova
drzava cClanica. To ¢e znatno pridonijeti rjeSavanju prekograni¢nih sporova, posebno kada
stranke zive u razli¢itim drzavama ¢lanicama i govore razli¢itim jezicima.

Potrosaci ¢e tako imati mogucnost pristupiti platformi za rjeSavanje potrosackih sporova na
jednostavan nacin odnosno pristupom internet stranici odredenog trgovca gdje ¢e biti
objavljena poveznica za istu. U slucaju nastanka odredenog problema prilikom kupovine roba
ili usluga putem interneta, prekograni¢no, potrosa¢ ¢e moci podnijeti prigovor putem
platforme, na svom jeziku, a potom ¢e platforma obavijestiti trgovca da je protiv njega
podnesena prituzba. Slijedi dogovor potrosaca 1 trgovca o tome kojem c¢e se subjektu
izvansudskog rjeSavanja potroSackih sporova obratiti za rjeSavanje predmetnog potrosackog
spora.

Nakon postizanja sporazuma o navedenom, izabranom subjektu izvansudskog rjeSavanja
potroSackih sporova dostavit ¢e se pojedinosti o predmetnom sporu preko platforme.
Platforma ¢e biti povezana s nacionalnim subjektima izvansudskog rjeSavanja potrosackih
sporova, a o kojima ¢e registar voditi Europska komisija, sukladno Direktivi o izvansudskom
rjeSavanju potrosackih sporova. Platforma ¢e tako doprinijeti brzem rjeSavanju potrosackih
sporova i iz razloga §to ¢e omoguciti nadleznom subjektu izvansudskog rjeSavanja
potroSackih sporova provodenje postupka elektroni¢kim putem.

Djelovanje platforme bit ¢e uredeno skupom zajednickih pravila, a koja predvidaju i
djelovanje nacionalnih kontaktih toc¢aka. Nacionalne kontaktne tocke imat ¢e ulogu
savjetnika za rjeSavanje potroSackih sporova putem interneta u svojim zemljama, odnosno
njihov zadatak bit ¢e pruziti opée informacije o pravima potrosaca vezano za prekograni¢nu
kupovinu putem interneta, zatim pruZanje pomoc¢i potroSaima pri podnoSenju prituzbe i
olakSavanje komunikacije izmedu stranaka i nadleZnog subjekta izvansudskog rjeSavanja
potroSackih sporova kroz platformu. U tu svrhu, savjetnici ¢e takoder biti povezani
elektronicki s platformom. Nadalje, u prilog efikasnosti postupaka ide i ¢injenica da Uredba o
rjeSavanju potroSackih sporova putem interneta obvezuje subjekte izvansudskog rjeSavanja
potrosackih sporova da spor rijeSe u roku od 90 dana.

U Republici Hrvatskoj potrebno je, u narednom razdoblju, a u cilju jaeg razvoja sustava
izvansudskog rjeSavanja potroSackih sporova, jacati aktivnosti na informiranju i edukaciji
potroSaca i trgovaca o prednostima i mogucnostima izvansudskog rjeSavanja potrosackih
sporova i to putem informiranja struéne i Sire javnosti o razli¢itim nacinima izvansudskog
rjeSavanja sporova, provodenja programa educiranja gradana, poduzetnika, djelatnika drzavne
uprave i drugih o principima ovakvih postupaka.

U tu svrhu potrebno je organizirati seminare uz sudjelovanje predstavnika potroSaca i
trgovaca, predstavnika drzavnih tijela kao 1 institucija koja provode postupke izvansudskog
rjeSavanja potrosackih sporova, okrugle stolove uz sudjelovanje domacih 1 stranih stru¢njaka
kao i edukacije iz izvansudskog rjeSavanja potrosackih sporova, te medijacije za potroSacke
sporove koriStenjem iskustava iz prethodnog postupka mirenja pred Sudovima Ccasti i
Centrima za mirenje.
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Isto tako potrebno je jacati administrativne kapacitete Sudova cCasti 1 Centara za mirenje,
upoznavanjem s odredbama Direktive o izvansudskom rjesavanju potrosSackih sporova i
Uredbe o rjesavanju potrosackih sporova putem interneta kao i sa sustavom rada nacionalnog
Europskog potrosackog centra, a kako bi nakon implementacije istih u hrvatski pravni sustav
imali osposobljene stru¢ne kapacitete za provodenje aktivnosti alternativnog rjeSavanja
potrosackih sporova.

Takvim aktivnostima, uvazavajuéi nacionalnu i medunarodnu najbolju praksu, dodatno bi se
unaprijedio postoje¢i sustav izvansudskog rjeSavanja potrosackih sporova u Republici
Hrvatskoj i uskladio s novom legislativom Europske unije.

8.7. EUROPSKI POTROSACKI CENTAR

Europska unija predstavlja trziste koje ukljucuje 27 zemalja i vise od 490 milijuna potrosaca.
Za potroSace ta Cinjenica predstavlja velike moguénosti izbora proizvoda i usluga te njihovu
kupovinu po povoljnijim cijenama, bez obveze plac¢anja carinskih pristojbi. Pristupanjem
Europskoj uniji za ocekivati je da ¢e i gradani Republike Hrvatske iskoristiti prednosti
jedinstvenog unutarnjeg trzista odnosno da ¢e visSe kupovati prekograni¢no. Upravo zbog
potencijalnih poteskoca s kojima se potrosat¢i mogu susresti tijekom transakcija u
prekograni¢noj trgovini, ali i zbog preveniranja istih, Europska komisija preporucuje novim
drzavama clanicama osnivanje europskog potroSackog centra koji bi u takvim slucajevima
pruzao pomoc¢ i savjet potroSacu. Europski potrosacki centar bitna je spona izmedu Europske
komisije i europskih potrosaca.

Danas se Mreza europskih potroSackih centara (eng.European consumer center network -
ECC-Net) sastoji od 29 europskih potrosackih centara (u svim drZzavama ¢lanicama Europske
unije te Islandu 1 Norveskoj) koji zajedno suraduju na nacin da osiguravaju potroSacima
besplatne informacije o prekograni¢noj kupovini te im ujedno i1 pomazu u rjeSavanju
prekograni¢nih prituzbi i sporova. lako ne postoji formalna obveza za uspostavu europskog
potrosackog centra, rijeC je o uobicajenoj praksi i izravnom obliku suradnje izmedu drzava
¢lanica i Europske komisije. Centri su smjesteni u tijelima u okviru nacionalnih administracija
ili u nevladinim organizacijama.

Bitno je 1 istaknuti da se djelatnost europskih potroSackih centra sufinancira djelomi¢no od
strane Europske komisije, odnosno Opée uprave za zdravlje i potrosace. Konkretno, rad ECC-
Net-a zajednicki financiraju drzave ¢lanice (50%) 1 Europska komisija (50%).

Europska komisija je, krajem 2012. godine, Republici Hrvatskoj, kao buducéoj ¢lanici
Europske unije, takoder uputila poziv za osnivanje europskog potrosackog centra odnosno
poziv za ukljucenje u rad Mreze, a Sto je Republika Hrvatska prihvatila. Pritom je bitno
naglasiti da prilikom osnivanja novog centra, kao §to je slu¢aj s Republikom Hrvatskom,
Europska komisija u pravilu osigurava sufinanciranje rada novog centra u iznosu od 70%.
Djelovanje europskog potrosackog centra planirano je u okviru Ministarstva gospodarstva kao
srediSnjeg tijela drzavne uprave nadleznog za zaStitu potrosaca, Koji bi, sukladno praksi
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europskih zemalja, pristupanjem Republike Hrvatske Europskoj uniji, zapoceo s radom.
Europski potrosacki centar Republike Hrvatske bit ¢e dio Mreze europskih potroSackih
centara i suradivat ¢e s europskim potrosackim centrima ostalih drzava ¢lanica Europske
unije.

Mreza europskih potrosackih centara godi$nje ima oko 70000 kontakata s potroSac¢ima vezano
uz probleme pri prekograni¢noj trgovini.

Usprkos tome §to se kao glavna aktivnost centara isti¢e pruzanje pomo¢i prilikom poteskoca
nastalih u slucaju prekograni¢ne kupovine (eng.cross-border shopping) te je jedan od
najvaznijih ciljeva mreze europskih potrosackih centara poticanje povjerenja potrosaca u
prekograni¢nu trgovinu, europski potrosacki centri djeluju i na prevenciji te ¢e sukladno tome
I Europski potrosacki centar u Republici Hrvatskoj biti zaduzen za informiranje i savjetovanje
potrosaca vezanih za kupovinu roba i usluga na jedinstvenom unutarnjem trzistu Europske
unije. Naide li potrosac ipak na odredeni problem prilikom kupovine proizvoda ili usluge u
nekoj od drzava c¢lanica Europske unije, Islandu ili Norveskoj, svoju prituzbu moci ¢ée
podnijeti izravno putem telefona ili na sluzbenu internet stranicu Europskog potroSackog
centra Republike Hrvatske. Nakon toga djelatnici navedenog Centra uspostavit ¢e kontakt s
nadleznim europskim potrosackim centrom zemlje u kojoj je potroSac naiSao na problem, koji
dalje preuzima rjeSavanje i povratno izvjeStava Europski potroSacki centar u Republici
Hrvatskoj, a on potrosaca. Povezanost centara diljem zemalja Europske unije klju¢na je za
njihovo ucinkovito 1 kvalitetno djelovanje, a u konacnici za ostvarivanje njihove svrhe -
pruzanje pomoc¢i potroSacu.

Republika Hrvatska zemlja je velikih turistickih potencijala, a znatan broj savjeta potrosaci
traze 1 u pogledu kupovine turistickih usluga. Stoga treba napomenuti da ¢e Europski
potrosacki centar u Republici Hrvatskoj biti na raspolaganju i stranim drzavljanima, kako u
ulozi turista, ali 1 u drugim pogledima, za rjeSavanje prituzbi nastalih prilikom kupovine
ostalih roba ili usluga na podruc¢ju Republike Hrvatske. U takvom slu¢aju europski potrosacki
centar imat ¢e zadatak obavijestiti trgovca kod kojeg je kupljena roba odnosno usluga o
problemu, pruZziti pomo¢i da se prituzbe rijese na Sto jednostavniji 1 brZi nacin, mirnim putem
ili u suprotnom predloZziti moguénost potrosacu za alternativno rjeSavanje spora.

Edukacija potrosaca takoder je jedna od aktivnosti koje provode Europski potroSacki centri.

Naime, internetske stranice centara pruZaju na nacionalnom jeziku kao i na engleskom jeziku
najnovije informacije potro$aima vezano za izmjene zakona i drugih propisa na podrucju
zaStite potroSaca na razini Europske unije ali 1 u nacionalnom zakonodavstvu. Nalaze se tu 1
ostale aktualne teme iz podrucja prekograni¢ne kupovine i ostalih, cestih potroSackih pitanja.
Europski potroSacki centri s potroSa¢ima komuniciraju 1 na druge nacine, kao $to su izrada
informativnih letaka 1 vodi¢a o potroSackim pravima, a djelatnost centara povezana je 1 s
medijima pa se tako povremeno organiziraju javne kampanje u svrhu informiranja potrosaca o
njihovim pravima, odnosno aktivno suraduje s medijima na podrucju edukacije i informiranja
potrosaca.
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Europski potroSacki centar Republike Hrvatske kontinuirano ¢e suradivati s ostalim centrima
i to ne samo u rjeSavanju prituzbi potrosaca, ve¢ i u razmjeni informacija, izradi raznih
zajednickih projekata u podrucju zastite potroSaca. Europska komisija prati rad svih centara, a
u tu svrhu centri joj redovito podnose izvjes¢a o broju upita, razvoju internet stranice centra i
slicnom. Najmanje polugodi$nje odrzavaju se redoviti sastanci predstavnika europskih
potrosackih centara svih zemalja i Europske komisije na kojemu se razmjenjuju iskustva i
raspravlja o strateSkim pitanjima kao $to su komunikacijski plan europskih potrosackih
centara Ciji je glavni cilj povecanje vidljivosti 1 dostupnosti centara, unaprjedenje i razvoj
internet stranice centara koja se ureduje u skladu s naputcima IzvrSne agencije za zdravlje i
potrosace, financiranje centara, razvoj zakonodavstva na podruc¢ju zastite potrosaca, razvijanje
I poticanje mehanizama alternativnog rjeSavanja sporova, planiranje medijskih kampanja i
slicno. Na svakom sastanku nastoji se iznjedriti nova rjeSenja i ideje za kontinuirano
poboljsanje rada svih centara.

Zastita potrosaca, kao jedna od zajednickih politika Europske unije iz godine u godinu doseze
novu razinu. Republika Hrvatska, kao buduca ¢lanica Europske unije imat ¢e zadacu pratiti taj
tempo, u cemu ¢e Europski potrosacki centar u Republici Hrvatskoj igrati vaznu ulogu.

9. UNAPRJEDENJE ZASTITE POTROSACA U POJEDINIM PODRUCJIMA
9.1. FINANCIJSKE USLUGE

Posljednjih godina kriza na financijskim trziStima je zajedno sa recesijom, medu potroSace
unijela veliku nesigurnost, a istodobno prouzrocila dugoro¢nu Stetu, rastuc¢e dugove, oscilacije
na trziStu nekretnina, smanjenje ili gubitak Stednje i opcenito smanjenje prihoda od
financijskih transakcija.

Kako su potrosaci najces¢e u neravnopravnom trziSnom poloZaju u odnosu na pruZzatelje
financijskih proizvoda i1 usluga, pokazalo se nuZznim organizirati i provoditi aktivnosti
financijskog opismenjavanja svih dobnih skupina potrosaca, a kako bi stekli dovoljno
informacija, znanja, vjestina i odgovornosti te na taj nac¢in postali $to ravnopravniji partner u
poslovanju s financijskim institucijama.

Naime, globalno trziSte financijskih proizvoda i usluga vrlo se dinami¢no razvija i
svakodnevno potrosa¢ima nudi nove financijske proizvode 1 usluge, stoga potrosacima treba
osigurati pravovremene, jasne, tone 1 razumljive informacije 1 to prije podizanja kredita ili
poduzimanja nekog drugog novcéanog ulaganja,kako bi mogli procijeniti ocekivane koristi i
rizike koji prate svaki kredit, Stednju ili neki drugi financijski proizvod.

Isto tako, neophodno je uspostaviti jednostavne, brze i neovisne mehanizme za zaStitu
njihovih potroSackih prava. Zadovoljenje ovih uvjeta doprinosi osiguranju dugoro¢ne
financijske stabilnosti kako hrvatskih gradana tako 1 financijskog sustava u cijelosti. U
Republici Hrvatskoj do sada je vrlo malo ucinjeno u pogledu financijskog opismenjavanja
gradana, kojeg su provodile uglavnom nevladine udruge organizirajuci tematske radionice,
okrugle stolove, seminare, tiskanje broSura i korisnih uputa.
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Slijedom toga, a radi podizanja razine financijske pismenosti gradana u Republici Hrvatskoj,
nadlezne drzavna tijela su u 2013. godini zapocela su s izradom Nacionalnog strateSkog
okvira financijske pismenosti s ciljem stvaranja podloge za sustavnu i sveobuhvatnu
integraciju financijskog obrazovanja u opceobrazovni sustav Republike Hrvatske, uz
poticanje drzavnih tijela, tijela lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave, nevladinih
organizacija, profesionalnih udruga aktivnih na financijskim podru¢jima, socijalnih partnera
te komunikacijskih kanala i mreza na uklju¢ivanje u provedbi aktivnosti financijskog
opismenjavanja i obrazovanja svih dobnih skupina gradana Republike Hrvatske. Financijsko
obrazovanje pojedinaca provodit ¢e se formalnim i neformalnim putem.

Formalno financijsko obrazovanje pojedinaca koordinirat ¢e i provoditi Ministarstvo znanosti,
obrazovanja i sporta na nacin da ¢e ga implementirati u redoviti obrazovni sustav.
Neformalno financijsko obrazovanje koordinirat ¢e 1 voditi i drugi sudionici financijskog
obrazovanja nizom aktivnosti, koje mogu ukljucivati i organizaciju seminara, radionica i
teCajeva te izdavanje broSura i korisnih uputa na temu financijskog opismenjavanja i
obrazovanja.

U narednom razdoblju neophodno je da nadlezne institucije provedu sve potrebne preventivne
aktivnosti vezano uz iznalazenje rjeSenja za prezaduzene gradane.

Aktivnosti Ministarstva financija u razdoblju od 2013. - 2016. godine bit ¢e usmjerene na
aktivno praéenje propisa Europske unije u podruéju financijskih usluga, a Sto ukljucuje i
zaStitu potrosaca u podru¢ju financijskih usluga te na posljedicnu prilagodbu hrvatskog
zakonodavstva.

Pored uskladivanja s pravnom steCevinom Europske unije, Ministarstvo financija
kontinuirano poduzima brojne mjere u cilju zastite potroSaca u podruc¢ju financijskih usluga, s
kojima ¢e nastaviti i u razdoblju do 2016. godine, a radi osiguranja primjerene kvalitete Zivota
svih gradana Republike Hrvatske.

U I. kvartalu 2013. godine, sukladno Programu Vlade Republike Hrvatske za preuzimanje i
provedbu pravne steCevine Europske unije za 2013. godinu, donesen Zakon o izmjenama i
dopunama Zakona o kreditnim institucijama (Narodne novine, broj 54/2013) kojim se vazeci
Zakon o kreditnim institucijama uskladio s pravnom ste¢evinom Europske unije u podruéju
bankarstva (tzv. CRD IlI, tzv. Omnibus i smjernice o efikasnom upravljanju krizom).
Zakonom o izmjenama i dopunama Zakona o kreditnim institucijama dodatno se ureduju
vazece, te dodaju nove odredbe o zastiti potrosaca, koje se odnose na: obavjeStavanje
potrosaca, promjenjivu kamatnu stopu, ugovaranje kamatnih stopa, naknade, prigovore
potrosaca 1 mjere zasStite potroSaca. Nakon usvajanja novih propisa o kapitalnim zahtjevima
(tzv. CRD IV paket), Republika Hrvatska ¢e novu direktivu implementirati u novi Zakon o
kreditnim institucijama i to u rokovima u kojima ¢e tzv. CRD IV paket primijeniti i druge
drzave ¢lanice Europske unije.

Zakon o izmjenama i dopunama Zakona o osiguranju (Narodne novine, broj 54/2013),
dodatno je uskladen s pravnom steCevinom Europske unije posebice u pogledu uspostave
uspjeSne suradnje izmedu Hrvatske agencije za nadzor financijskih usluga i Europskog
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nadzornog tijela za osiguranje i strukovno mirovinsko osiguranje (EIOPA) radi razmjene
informacija vaznih za izvrSenje nadzornih duznosti, a §to u konacnici pridonosi i ve¢oj zastiti
potroSaca. Takoder, u narednom razdoblju planira se donoSenje novoga Zakona o osiguranju
radi prijenosa Direktive 2009/138/EZ Europskog parlamenta i Vijeca od 25. studenoga 2009.
0 pokretanju i obavljanju poslova osiguranja i reosiguranja (Solventnost Il) a jedan od ciljeva
je veca zaStita osiguranika odnosno korisnika osiguranja.

U 2013. godini izvrsit ¢e se daljnje uskladivanje Zakona o izmjenama i dopunama Zakona o
osiguranju depozita s Direktivom 2009/14/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a Europe od 11.
ozujka 2009. o izmjenama i dopunama direktive 94/19/EZ 0 sustavima osiguranja depozita u
pogledu razine pokri¢a i odgode isplate, na nacin da se sukladno Direktivi povecava iznos
osiguranog depozita na 100.000,00 eura, ¢ime se povecava zastita depozita gradana.

Isto tako u narednom razdoblju planiraju se izmjene Zakona o potroSackom kreditiranju s
ciljem daljnje zastite potroSaca u kreditnim odnosima s vjerovnicima (posebice u pogledu
kamata na stambene kredite, bolje regulacije odobrenog prekoracenja po teku¢em racunu,
ograni¢avanja EKS, preciznijeg definiranja naknada i sl.).

Hrvatska narodna banka u okviru redovnih aktivnosti pra¢enja i nadzora nad primjenom
vazece regulative u poslovanju kreditnih institucija, poseban naglasak stavlja na nadzor nad
izvrSenjem obveza iz dijela regulative koja se odnosi na unaprjedenje transparentnosti
poslovanja kreditnih institucija i nadzor nad izvrSenjem obveza iz dijela regulative koja se
odnosi na zastitu potrosaca - korisnika bankovnih i financijskih usluga. Tako je Hrvatska
narodna banka u sijecnju 2011. godine osnovala posebnu organizacijsku jedinicu - Direkciju
za zaStitu potroSaca i trziSnog natjecanja. Vezano samo za postupanje po prigovorima,
Direkcija je tijekom 2011. godine zaprimila 403 prigovora potrosaca-korisnika bankovnih i
financijskih usluga, te je po osnovu istih uputila 592 dopisa. U 2012. je zaprimljeno 564
prigovora, dok se broj ukupnih dopisa koji su upuceni po osnovi tih prigovora povecao na
827.

U proteklom razdoblju Hrvatska narodna banka bila je angazirana na poslovima vezanim za
unaprjedenje postojece regulative. Ovdje se primarno misli na izmjene i dopune Zakona o
kreditnim institucijama kojima se poboljSava informiranost potroSaca, olakSava se
usporedivost ponuda i usluga, povecava se transparentnost, te se nastoji olakSati polozaj
jamaca. Izmjenama i dopunama Zakona o kreditnim institucijama se potroSac¢i dodatno
upozoravaju na pojedine rizike, poti¢e se mobilnost na trzistu, a uvedena je 1 zastita u odnosu
na proizvode/usluge koji su se u prethodnim razdobljima pokazali Stetnima po potroSace.
Hrvatska narodna banka je takoder sudjelovala i u pripremi Zakona o izmjenama i dopunama
Zakona o potrosackom kreditiranju. Takoder je izradena i Odluka o sadrZaju i obliku u kojem
se potroSacu daju informacije prije ugovaranja pojedine bankovne usluge i Smjernice za
objavu Op¢ih uvjeta poslovanja i izmjena i dopuna Opéih uvjeta poslovanja kreditnih
institucija u poslovanju s potroSaima, ¢ime se potroSa¢ima omogucava da donesu
informiranu odluku.

Navedene aktivnosti osiguravaju potrosacima pravo na potpunu i pravodobnu informaciju, a
povecana transparentnost olakSava usporedivost ponuda razliCitih kreditnih institucija, ¢ime
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se u konacnici potroSa¢ima omogucava da donesu informirane odluke primjerene njihovim
potrebama i moguénostima. Radi toga, Hrvatska narodna banka u narednom razdoblju, pored
aktivnosti vezanih na unaprjedenje regulatornog okvira i pracenje komparativne prakse,
planira dodatne aktivnosti usmjerene na financijsku edukaciju i1 unaprjedenje razine
financijske pismenosti potrosaca — korisnika bankovnih i financijskih usluga. Tako se
primjerice priprema redizajn internetske stranice u okviru ¢ega bi se u dijelu zastite potroSaca
ponudilo vise informativnog 1 edukativnog materijala.

Takoder se planira intenzivnije uklju¢ivanje u aktivnosti i djelovanje Europsko nadzorno
tijelo za bankarstvo (eng. European Banking Authority - EBA) i Medunarodne mreze za
zaStitu potrosa¢a — korisnika financijskih usluga (eng. Financial Consumer Protection
Network FinCoNet) i drugih srodnih medunarodnih institucija.

Nastavit ¢e se s aktivnostima pracenja postupanja i praksi kreditnih institucija, a razmotrit ¢e
se i primjereni mehanizmi poticanja financijske inkluzije.

Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga (u daljnjem tekstu: HANFA) nastavit ¢e s
aktivnostima iz svojeg djelokruga rada i nadleznosti koje se odnose na zastitu potrosaca.
Jedno od nacela djelatnosti HANFA-¢e je 1 izvjeS¢ivanje potrosaca Sto ukljucuje i1 razvijanje
svijesti o koristima i rizicima koji su povezani s razli¢itim vrstama ulaganja i financijskim
poslovima. HANFA je takoder objavljivala broSure kod donoSenja novih zakona (Zakon o
trziStu kapitala), znaCajnih izmjena postojecih zakona (Zakon o osiguranju), ili zbog
pojasnjenja funkcioniranja odredenog segmenta industrije (leasing), kao i razne edukativne
tekstove koji su dostupni na internetskoj stranici HANFA-e
(http://www.ripe.hanfa.hr/hr/edukacija/tekstovi/)

HANFA zaprima i obraduje prituzbe potrosaca vezane uz odredbe zakona koje primjenjuje u
radu, kao 1 Zakona o zaStiti potroSaca u dijelu koji se odnosi na usluge koje se pruzaju na
financijskom trZistu.

Na internetskoj stranici HANFA-e dostupni su i registri svih subjekata nadzora HANFA-e.
Isto tako, HANFA kontinuirano obavjeStava potrosae i §iru javnost, odgovarajué¢i na
zaprimljene upite na hrvatskom i engleskom jeziku. HANFA o svojim aktivnostima u svezi
zaStite potroSaca izvjeStava i u svojim godi$njim izvjeS¢ima.

Takoder, HANFA javno objavljuje imena drustava 1/ili pojedinaca koji neovlasteno obavljaju
djelatnosti u nadleznosti HANFA-e. Time se upozorava na rizike i moguce posljedice ulaska
u poslovni odnos s navedenim subjektima.

Direktive Europske unije vezane uz nebankarski financijski sektor neposredno utjecu i na
poboljsanje kvalitete financijskih usluga kao i transparentnosti u pruzanju usluga. Najveci
prostor za poboljSanje unaprjedenja zastite potroSaca unutar sektora financijskih usluga
postoji u segmentu edukacije korisnika. HANFA kontinuirano provodi aktivnosti s ciljem
educiranja javnosti s kojima ¢e nastaviti i u razdoblju do 2016. godine, a odnose se na javnu
objavu informacija i podataka iz djelokruga rada HANFA-e, izradu i publiciranje edukativnih
tekstova, statistika, izvje$¢a i pokazatelja poslovanja svih subjekata nadzora.


http://www.ripe.hanfa.hr/hr/edukacija/tekstovi/
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HANFA takoder sudjeluje u radu Europskog nadzornog tijela za vrijednosne papire 1 trziste
kapitala (u daljnjem tekstu: ESMA) i1 u radu Europskog nadzornog tijela za osiguranje i
strukovno mirovinsko osiguranje (EIOPA) u svojstvu promatraca. HANFA ¢e nakon ulaska
Republike Hrvatske u Europsku uniju kao punopravna c¢lanica ova dva tijela takoder
sudjelovati u usvajanju smjernica i preporuka koje medu ostalim ureduju pitanja zastite i
informiranja korisnika financijskih usluga. HANFA ¢e kao i ostali regulatori drzava ¢lanica
odlucivati o primjeni spomenutih smjernica i preporuka, te ¢e za one smjernice i preporuke
koje odluci primjenjivati, prilikom provodenja nadzora provjeravati pridrzavaju li se subjekti
nadzora navedenih smjernica i preporuka. HANFA je izmjenama i dopunama zakona iz svoje
nadleznosti omogucila nesmetanu razmjenu podataka sa europskim nadzornim tijelima nakon
ulaska Republike Hrvatske u Europsku uniju.

HANFA je donijela Pravilnik o pravilima poslovnog ponasanja prilikom pruzanja
investicijskih i pomo¢nih usluga (Narodne novine, broj 42/2013) te Pravilnik o izmjenama i
dopunama Pravilnika o organizacijskim zahtjevima za pruzanje investicijskih usluga i
obavljanje investicijskih aktivnosti i pomoc¢nih usluga (Narodne novine, broj 42/2013).
Navedenim pravilnicima koji ce stupiti na snagu 1. rujna 2013. godine podrobnije su
propisani uvjeti koje investicijska drustva odnosno kreditne institucije koje pruzaju
investicijske usluge moraju ispunjavati kako bi bila ucinkovitija zaStita njihovih klijenata
(npr. odredbe o zastiti imovine klijenata, vodenju evidencije o financijskim instrumentima
klijenata, ugovorima o pohrani financijskih instrumenata, podacima koji se pruzaju klijentima
i potencijalnim klijentima, procjeni prikladnosti i primjerenosti i sl.). Navedeni pravilnici
uvazavaju najbolju medunarodnu praksu na tom podru¢ju te uzimaju u obzir relevantne
smjernice I0SCO-a (Medunarodna organizacija komisija za vrijednosne papire) iz 2013.
godine.

Zakonom o izmjenama i dopunama Zakona o trziStu kapitala (Narodne novine, broj 54/2013)
u svrhu bolje zastite korisnika financijskih usluga, dodatno su uredeni organizacijski zahtjevi
kojima moraju udovoljavati srediSnje klirinSko depozitarno druStvo 1 burza sa sjediStem u
Republici Hrvatskoj, koja kao trzi$ni operater upravlja poslovanjem uredenog trzista u
Republici Hrvatskoj, te sustav upravljanja rizicima kojima su sredi$nje klirinSko depozitarno
drustvo 1 burza izloZeni ili bi mogli biti izloZeni pri obavljanju svojih poslova.

Isto tako, vecu zasStitu korisnika financijskih usluga, osiguravaju i odredbe navedenoga
Zakona kojima je detaljnije ureden sadrzaj prospekta koji se objavljuje u vezi s javnom
ponudom vrijednosnih papira ili u vezi s uvr§tenjem vrijednosnih papira na uredeno trZiste,
odnosno sadrzaj sazetka prospekta, radi §to jednostavnije analize i1 usporedbe podataka u
prospektu te usporedbe s podacima u drugim prospektima koji se odnose na sli¢ne vrijednosne
papire, a sve u svrhu donosenja informirane odluke o ulaganju u odredene vrijednosne papire.

HANFA je izradila nacrte Pravilnika o obavjeStavanju ulagatelja kod pripajanja otvorenih
investicijskih fondova, Pravilnika o obavjesStavanju kod trgovanja udjelima UCITS fondova u
drugoj drZavi €lanici, Pravilnika o organizacijskim zahtjevima druStva za upravljanje UCITS
fondovima 1 Pravilnik o promidZzbi UCITS fondova ¢ije je donoSenje planirano tijekom
2013.godine. UCITS fondovi su otvoreni investicijski fondovi s javnom ponudom Kkoji
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predstavljaju najée$¢i oblik ulaganja u fondove od strane malih ulagatelja pa zato i europska
regulativa koja se preuzima kroz ove pravilnike detaljno ureduje pitanja vezana za
informiranje i1 zastitu ulagatelja u UCITS fondove. Primjerice, pravilnikom o promidzbi
UCITS fondova propisuju se informacije koje moraju biti dostupne na stranicama drustva za
upravljanje kao 1 sadrzaj mjesecnog izvjesca koje se Salje ulagateljima.

Uredba Komisije (EU) Br. 583/2010 koja ¢e se direktno primjenjivati u Republici Hrvatskoj
nakon pristupanja Europskoj uniji, podrobnije ureduje nacin prezentiranja klju¢nih
informacija za investitore te njihov sadrzaj s posebnim naglaskom na rizike i oCekivane
prinose te naknade drustva za upravljanje. Kroz propise koji ureduju poslovanje UCITS
fondova uveden je koncept Dokumenta s klju¢nim informacijama za ulagatelje koji je
detaljnije razraden u smjernicama Odbora europskih regulatora za vrijednosne papire Ciji je
ESMA slijednik. Smjernicama je propisan nacin na koji informacija za ulagatelje mora biti
prezentirana, te se naglasava potreba da se koriste jednostavni termini, a izbjegavaju slozeni

strucni izrazi i kratice koje se uobicajeno koriste u financijskim krugovima.

Nadalje, u HANFA-i je u planu i izrada Pravilnika o zastiti prava osiguranika, ugovaratelja
osiguranja i korisnika iz ugovora o osiguranju temeljem Smjernice za rjeSavanje prituzbi od
strane drustava za osiguranje koju je donijela EIOPA BoS-12/069 14. lipnja 2012., a koji ¢e
biti donesen tijekom 2013. godine. Navedeni Pravilnik predlaze da sastavni dio pisane odluke
drustva za osiguranje kojim se odlucuje o zahtjevima osiguranika, ugovaratelja osiguranja i
korisnika iz ugovora o osiguranju mora sadrZavati uputu o pravu na podnoSenje prigovora,
rjeSavanje prigovora treba biti odvojeno od rjeSavanja odStetnih zahtjeva, postupak
odluc¢ivanja o prigovoru treba sadrzavati odredbe kojima se propisuje tko je u drustvu za
osiguranje ovlasten dati odgovor na prigovor, odluka mora biti obrazloZena i dr.

Iz dosadasnje prakse rada SavjetovaliSta za zaStitu potrosaca koja djeluju pri udrugama, uoc¢en
je nedostatak educiranih struénih osoba koje bi besplatno savjetovale potroSace vezano uz
zaStitu njithovih prava u podrucju financijskih usluga te se pokazalo nuznim, osnivanje
neovisnog specijaliziranog savjetovalista ili centra za financijske i bankovne usluge koji bi
djelovao na nacionalnoj razini, a kako je i preporuceno u ,,Dijagnostickom pregledu zastite
potrosaca i financijske pismenosti* koji je Svjetska banka provela u Republici Hrvatskoj u
2010. godini.

Slijedom navedenog, nuzno je da nadleZna tijela u ovom podrucju u okviru svojih prora¢una
osiguraju dio sredstava za primjerenu zastitu prava potrosaca financijskih i bankovnih usluga
1 to putem besplatnog 1 neovisnog savjetovanja potroSaca, a ¢ime bi se osigurala
zadovoljavajuca usluga gradanima.

U narednom razdoblju, nuzno je provoditi organiziranu 1 kontinuiranu edukaciju u smislu
financijskog opismenjavanja gradana, kako bi mogli donijeti informiranu odluku o koristenju
financijskih proizvoda te razumijevanje mogucih i ugovorenih rizika vezanih uz koriStenje
potroSackih kredita.

Takoder, javna objava Registra pravomoc¢nih presuda nadleznih Op¢inskih sudova, Sudova
Casti 1 Upravnih sudova vezano uz financijske i bankovne usluge, trebala bi biti dostupna 1
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putem Centralnog informacijskog sustava za zaStitu potrosac¢a na web stranicama nadleznog
ministarstva, a Sto bi bio znac¢ajan doprinos informiranju i educiranju zainteresirane javnosti
0 ovoj problematici.

U narednom razdoblju, neophodno je uspostaviti neovisno i besplatno savjetovaliste ili centar
za zastitu prava potrosaca financijskih i bankovnih usluga, provoditi koordinirane aktivnosti
nadleZnih tijela u ovom podrué¢ju u cilju zastite prava potrosaca, kao i sustavno provoditi
financijsko opismenjavanje gradana.

Nadalje, u¢inkovitijim nadzorom na trziStu financijskih proizvoda i usluga, doprinijet ¢e se
viSoj razini zaStite prava potro$aca te nastojati smanjiti prezaduzenost gradana Republike
Hrvatske.

9.2. USLUGE ELEKTRONICKIH KOMUNIKACIJA
9.2.1. Ciljevi i podrucja zastite

Hrvatska agencija za postu i elektronicke komunikacije (u daljnjem tekstu: HAKOM),
temeljem Zakona o elektronickim komunikacijama i Zakona o poStanskim uslugama za
osnovne regulatorne ciljeve i nacela ima i promicanje interesa i zastitu prava korisnika javnih
komunikacijskih i postanskih usluga.

Do 2012. godine, zakonima iz ovog podru¢ja, te na njima temeljenim podzakonskim
propisima koji su u nadleznosti HAKOM-a promijenio se pravni okvir kojim je dodatno
znacajno prosireno podrucje zastite korisnika i promicanje njihovih interesa.

Preuzetim europskim propisima i preporukama kao i europskom praksom utvrdena je obveza
pruzanja univerzalnih usluga radi poticanja razvoja trziSta i1 usluga, kao 1 osiguranje
jednakomjernog koriStenja usluga svim gradanima neovisno o lokaciji njihovog stanovanja.
Posebno je naglaSena potreba zaStite osobnih podataka i rjeSavanje zahtjeva korisnika s
posebnim potrebama, odnosno posebnih socijalnih skupina.

Promicanje interesa i zaStita prava korisnika javnih komunikacijskih i1 poStanskih usluga
ukljucenih u osnovna regulatorna nacela i ciljeve HAKOM-a provode se kroz sljedece
postupke:

- osiguravanje pristupa univerzalnim javnim komunikacijskim 1 poStanskim
uslugama za sve korisnike usluga na cijelom podrucju Republike Hrvatske,

- osiguravanje visoke razine zastite korisnika usluga-potroSaca u njihovim odnosima s
operatorima 1 davateljima usluga 1 to osobito omogucavanjem dostupnosti
jednostavnog i pristupacnog postupka rjeSavanja sporova,

- osiguravanje visoke razine zaStite 0sobnih podataka i privatnosti,

promicanje davanja jasnih obavijesti o cijenama i uvjetima koriStenja usluga,

- rjeSavanje potreba posebnih drustvenih skupina, osobito osoba s invaliditetom, osoba
starije zivotne dobi i osoba s posebnim socijalnim potrebama,
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- osiguravanje odrzavanja cjelovitosti i sigurnosti javnih komunikacijskih mreza,

- promicanje moguc¢nosti korisnika usluga pristupanju podacima i aplikacijama prema
vlastitom izboru kojima se olaksava koristenje usluga,

- promicanje suradnje izmedu operatora javnih komunikacijskih usluga i skupina za
promicanje zakonitog sadrzaja u el. komunikacijskim mrezama i uslugama u suradnji s

drugim nadleznim tijelima.

Unutar HAKOM-a djeluje 1 Povjerenstvo za zaStitu prava korisnika, kao savjetodavno tijelo
na osnovu ¢ijeg prijedloga i misljenja HAKOM rjesava sporove izmedu operatora ili davatelja
usluga s jedne strane i korisnika usluga s druge strane.

9.2.2. Konkretni zadaci u provodenju zastite korisnika
9.2.2.1. Preventivne aktivnosti i mjere u zastiti korisnika

- informiranje i educiranje korisnika o njihovim pravima i obvezama

- objava odgovaraju¢ih informacija 1 uputa korisnicima javnih komunikacijskih 1
postanskih usluga na internetskim stranicama HAKOM-a, u javnim glasilima ili na drugi
prikladan nacin

- obrada, kontrola i izmjena, dopuna ili ukidanje pojedinih odredaba opc¢ih uvjeta
poslovanja, cjenika i uvjeta koriStenja usluga operatora javnih komunikacijskih usluga 1
davatelja univerzalnih postanskih usluga

- istrazivanje, analiza 1 kontrola usluga koje se pruzaju na trzistu, predlaganje mjera za
prevenciju zastite korisnika i provodenje stru¢nog nadzora na osnovu prijave ili po
sluzbenoj duznosti

- sudjelovanje na stru¢nim skupovima 1 javnim savjetovanjima iz podruja zastite
korisnika.

9.2.2.2. Zastitne mjere kroz rjeSavanje prigovora i sporova

Zastita prava korisnika osigurava se provodenjem jednostavnog i pristupa¢nog postupka
rjeSavanja sporova i prigovora izmedu korisnika i operatora javnih komunikacijskih usluga 1
davatelja postanskih usluga, kao izvansudskog, za korisnike besplatnog postupka. U tu svrhu
provode se sljedeci postupci:

- zaprimanje, administracija i obrada predmeta zaprimljenih u obliku zahtjeva za
rjeSavanje sporova izmedu pretplatnika i operatora javnih komunikacijskih usluga te
izmedu korisnika i davatelja poStanskih usluga, i njihova priprema za donoSenje
prijedloga i misljenja Povjerenstva za zaStitu prava korisnika,

- HAKOM rjeSava sporove donoSenjem obvezuju¢ih odluka na osnovu misljenja
Povjerenstva za zastitu prava korisnika,

- edukacija i pomo¢ korisnicima u postupku rjeSavanja sporova,
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- omogucavanje korisnicima dobivanja dnevno azurnih informacija o stanju njihovih
zahtjeva putem telefona ili na internetskim stranicama HAKOM-a,

- suradnja s operatorima javnih komunikacijskih usluga i davateljima poStanskih
usluga vezano uz rjeSavanje prigovora i predstavki korisnika.

Novi pravni okvir za rjeSavanje sporova daje pravo HAKOM-u donositi, za operatore,
obvezujuce odluke, protiv kojih je moguce jedino pokrenuti upravni spor. Odluke o rjeSenju
spora za javne komunikacijske usluge donosi ravnatel] HAKOM-a, ¢ime je postignuto nacelo
ekonomicnosti postupka, a uzevsi u obzir male vrijednosti spora, u odnosu na sporove samih
operatora, ¢ije rjeSavanje je u nadleznosti Vijeca HAKOM-a.

Imajuéi u vidu nacin rjeSavanja neregularnih stanja izmedu korisnika i operatora u Europskoj
uniji koje se provodi na jedan od sljede¢ih nacina: a)osnivanje posebnog, nacionalnog, od
regulatora nezavisnog tijela; b) rjeSavanje sporova unutar regulatora, ali ne kao pojedina¢nog
prigovora nego kroz donoSenje novih regulatornih obveza; c) osnivanje posebnih tijela
pojedinih skupina davatelja usluga koja djeluju na osnovu raznih ,,Code of practice*
dokumenata, mozemo utvrditi da je HAKOM-u dodijeljena vrlo velika odgovornost i obveza
preuzimanjem na sebe dodatnog izvansudskog postupka, $to je u ovom trenutku razvoja
trzista usluga, a i cjelokupnog drustva doprinos pravnoj sigurnosti svih sudionika.

U narednom razdoblju bit ¢e potrebno razmotriti potencijalne moguénosti uklju¢ivanja
instituta poput mirenja, arbitraze, drustvenog pravobranitelja za preuzimanje ove vrste
postupaka ¢ime bi se doprinijelo razvoju i ostalih izvansudskih postupaka i opcenito
podizanju nivoa svijesti civilnoga drustva.

U svrhu zastite korisnika posebno je regulirao pruzanje usluga s dodanom vrijednosti za koje
se pokazalo da su podrucje u kojem korisnici mogu biti najviSe izloZeni razli¢itim
zlouporabama.

Obzirom da sadrzaj usluga nije u nadleznosti HAKOM-a, HAKOM je kroz Pravilnik o
nacinima 1 uvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza 1 usluga jo§
detaljnije uredio obveze operatora u smislu zaStite potroSaca od neZeljenih sadrzaja, te obveze
vezane uz transparentnost cijena i uvjeta pruZanja usluga.

Tijekom narednog perioda HAKOM ¢e inicirati i potaknuti operatore na donoSenje posebnog
kodeksa ponaSanja pri pruzanju ove vrste usluga.

9.2.3. Plan aktivnosti za razdoblje 2013.-2016. godine

U narednom razdoblju HAKOM ¢e nastaviti sa zapocetim aktivnostima vezanim uz
promicanje interesa korisnika i uvesti dodatne preventivne akcije 1 postupke imajuci pri tome
u vidu prvenstveno edukaciju korisnika kroz sve operativno i financijski moguce oblike.

Za potrebe informiranja i edukacije korisnika:
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- nastaviti s redovnim uc¢e$¢em u radio emisijama za potroSace — trajno,
- ukljuciti se i u TV emisije — po pozivu,
- izraditi 1 objaviti broSuru sa savjetima za korisnike — po mogu¢nosti jedanput godiSnje,

- redovito odrzavati i unapredivati HAKOM-ove web stranice s informacijama za
korisnike,

- nastaviti s praksom izravnog komuniciranja s korisnicima putem telefona i upita putem
internetske stranice HAKOM-a (,,pitajte nas“, pristup e-zalbama kao i informacije o
statusu Zalbi).

U svrhu unaprjedenja odnosa izmedu korisnika i operatora organizirat ¢e se odgovarajuce
radionice i s operatorima, koje bi mogle prerasti u stalne — mjese¢ne obrade aktualnih tema od
kojih izdvajamo:

- rjeSavanje prigovora korisnika,

- stvaranje uvjeta na trziStu usluga sa dodanom vrijednosti kojima ¢e se operatori
navedenih usluga potaknuti na donosSenje svog Kodeksa ponasanja kao oblika
samoregulative, a kojim ¢e se osim razvoja trziSta i trziSnog natjecanja osigurati i
dodatna zastita korisnika usluga — 2013.-2014.,

- redovna kontrola op¢ih akata poslovanja, cjenika i uvjeta koristenja usluga — trajno,

- analizirati pruzanje usluga na trzistu, te na osnovu tih rezultata kao i zaprimljenih
prigovora inicirati provodenje stru¢nog nadzora, odnosno pokrenuti potrebne
regulatorne postupke — trajno,

- do kraja 2013. godine izraditi i donijeti sve potrebne podzakonske akte radi
uskladenja s izmjenama Zakona o elektronickim komunikacijama kao pravnog temelja
za operativno postupanje,

- uskladiti opce akte svih operatora s novom zakonskom regulativom,

- nastaviti intenzivno suradivati u svim aktivnostima drzavnih i medunarodnih tijela i
organizacija koje se bave zastitom korisnika.

9.3. ENERGETIKA

Energetski sektor Republike Hrvatske razvija se s ciljem izgradnje sustava uravnotezenog
razvoja odnosa izmedu sigurnosti opskrbe energijom, konkurentnosti i ocuvanja okolisa, koji
¢e hrvatskim gradanima i hrvatskom gospodarstvu omoguditi kvalitetnu, sigurnu, dostupnu 1
dostatnu opskrbu energijom. Takva opskrba energijom smatra se preduvjetom ekonomskog i
socijalnog napretka.
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Izgradnja pravnog okvira, zaStita potroSaca, poticanje energetske uc¢inkovitosti, ukljucivanje
troskova eksternih ucinaka, planiranje u energetici i pravodobne intervencije radi poticanja
investicija u energetiku, instrumenti su energetske politike drzave.

Otvoreni energetski sustav trebao bi omoguditi razvoj trzista energije 1 podizanje
konkurentnosti, privlac¢enje domacih i inozemnih investicija u trziSne energetske djelatnosti,
uskladivanje razvoja buducih strateSkih energetskih projekata i gospodarsku suradnju sa
susjednim zemljama. Istovremeno, s mjerama koje osiguravaju otvaranje trziSta energijom,
potrebno je osigurati posebne mjere zastite ugrozenih krajnjih kupaca - kucéanstava, i to onih,
koja zbog invaliditeta, posebnih potrebama, loSeg zdravstvenog stanja ili socijalnih razloga
nisu u mogucnosti osigurati redovito placanje troskova energije u svom kucanstvu.

Kako liberalizacija energetskog sektora vodi k tome da se krajnje cijene energije za kupce sve
vise temelje na trzi$nim nacelima, tako ¢e se regulacija cijena usmjeravati samo za energetske
djelatnosti povezane s infrastrukturom koja mora biti dostupna svim trziSnim sudionicima
(distribucija 1 prijenos, odnosno transport). Posljedi¢no tome, dio cijene koji se slobodno
ugovara izvrgnut je svim problemima slobodnog trzista, ukljucivsi globalne tendencije rasta
cijena energenata i moguc¢im manipulacijama jakih energetskih subjekata.

DrZava naime, moZe u trziSne procese intervenirati samo kada su dionici pogodeni eksternim
ucincima poput: narusene sigurnosti opskrbe, kvalitete okoliSa i1 zlouporabe monopola, Sto
navodi da krajnje kupce treba ¢im bolje pripremiti za nove trziSne odnose, prije svega u dijelu
koji se odnosi na izbor i promjenu opskrbljivaca.

Donosenjem novog Zakona o energiji krajem 2012. godine, kao i novih zakona kojima se
ureduju pojedinacéna trzista energije u 2013. godini, Hrvatska energetska regulatorna agencija
(u daljnjem tekstu: HERA) isklju¢ivo svojim metodologijama i iznosima tarifnih stavki
odreduje cijene reguliranih energetskih djelatnosti. No, kako bi se osigurala u€inkovita trZiSta
pojedinih energije, nuzno je razvijati zakonski okvir 1 gospodarsko okruZenje na nacin da se
pojavljuju novi energetski subjekti kako bi se korisnicima usluge osigurala stvarna korist od
Sirokog izbora opskrbljivaca.

Kucanstva su najveéi pojedinacni potroSac energije u Hrvatskoj, na koje otpada oko 30%
ukupne neposredne potros$nje energije 1 najvecéi korisnik elektricne energije, s preko 40%
ukupne neposredne potroSnje elektricne energije.

Politika energetske ucinkovitosti u sektoru kucanstava morala bi se temeljiti na povecanju
svijesti gradana o mogu¢im uStedama 1 poticajima kod planiranja i izgradnje stanova te
ponasanju u skladu s nacelima energetske ucinkovitosti, a kojima se nastoji posti¢i smanjenje
specificne potroSnje energije propisivanjem minimalnih zahtjeva na energijska svojstva
zgrada 1 povecati svijest gradana o energetskoj ucinkovitosti.

U proteklom razdoblju u okviru zaStite potroSac¢a u podruc¢ju javnih usluga nadlezna
ministarstva i institucije, ukljucivo i potrosacke udruge, provodili su niz aktivnosti u cilju
stvaranja odgovaraju¢ih uvjeta za trziSno natjecanje, naglaSavaju¢i socijalna pitanja te
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uvazavaju¢i sve trziSne okolnosti koje utjeCu na formiranje cijena, kao i provodenje
regulacije i nadzora nad obavljanjem tih usluga

Prihvac¢anjem Socijalnog akcijskog plana u okviru Memoranduma o razumijevanju socijalnih
aspekata u Energetskoj zajednici na sjednici Vlade Republike Hrvatske, odrzane 7. ozujka
2013. godine, utvrdeni su nositelji, rokovi i obveze donosenja propisa kao $to su Uredba o
kriterijima za stjecanje statusa ugrozenog kupca energije, Uredba o kriterijima za stjecanje
statusa zasticenog kupca energije, te je odredeno njihovo unosenje u novi Zakon o socijalnoj
skrbi koji bi se trebao usvojiti u Il1. kvartalu 2013. godine. Ovo je posebno vazno, obzirom na
¢injenicu da je u Europskoj uniji oko 20% stanovniStva energetski siromasno.

Financiranje aktivnosti koje predvida Socijalni akcijski plan bit ¢e od presudne vaznosti kako
bi se navedene Uredbe mogle provesti u praksi.

U uspostavi i provodenju regulacije energetskih djelatnosti koje se obavljaju kao javne usluge,
vaznu ulogu ima HERA, a koja je duzna primjenjivati mjere za zastitu prava potrosaca.

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

Rjesavanje sporova u vezi s obavljanjem reguliranih energetskih djelatnosti, a posebno u vezi
s odbijanjem prikljucka na prijenosnu mrezu/transportni sustav i odredivanjem naknade za
prikljucak i za koriStenje prijenosne mreze/transportnog sustava, takoder je jedna od vaznih
aktivnosti ove regulatorne agencije.

Mjerenje i obracun utroska energije trebao bi biti zasnovan na principu da svaki kupac snosi
svoj troSak. Da bi se takav princip mogao primijeniti, potrebno je razvijati regulatorni okvir te
ugradivati opremu kojima ¢e se osigurati individualno mjerenje potrosnje. Ugradivanje takve
opreme, odnosno ugradnja naprednih mjernih uredaja i popratnih sustava za njihovo
umrezavanje je zahtjevan, dugotrajan i skup proces koji mora pocivati na dogovoru svih
zainteresiranih strana.

Zastita potrosaca u energetskom sektoru treba uvazavati i tekuc¢e gospodarske probleme, te
slijedom istog, potrebno je kontinuirano iznalaziti modele pomo¢i ku¢anstvima kroz razliite
oblike informiranja 1 edukacije potrosaca, uvazavajuci potrebu provodenja mjere energetske
efikasnosti na nacin da isto ne izaziva dodatne troSkove za kucanstva, ili ako isti nastaju, da se
osiguraju financijska sredstva za realizaciju istog.

9.4. KOMUNALNE USLUGE

Zakonom o otpadu ureden je nacin gospodarenja otpadom, nacela i ciljevi gospodarenja,
nadleznosti 1 odgovornosti u svezi s otpadom, te nacin obavljanja djelatnosti. Strateski i
planski dokumenti u gospodarenju otpadom jesu Strategija gospodarenja otpadom Republike
Hrvatske (Narodne novine, broj 130/2005) koja predstavlja realan okvir za uspostavu
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odrzivijega gospodarenja otpadom do 2025. godine i Plan gospodarenja otpadom za razdoblje
2007. — 2015. godine (Narodne novine, br. 85/2007, 126/2010 i 31/2011) kao provedbeni
dokument predmetne Strategije.

Prema vaze¢em Zakonu o otpadu, jedinice lokalne samouprave odgovorne su za gospodarenje
komunalnim otpadom, a prema noveli Zakona o otpadu iz 2008. godine za skupljanje i odvoz
komunalnog otpada iz kucanstva kao kriterij koli¢ine moZze se primijeniti jedinica mase ili
volumena otpada ili broj ¢lanova kucanstva, koje se prema istom Zakonu primjenjuju od 1.
sijecnja 2010. godine. Prije navedenog datuma odvoz komunalnog otpada mogao se
obraCunavati prema kvadraturi stambenog i poslovnog prostora, Sto je izazivalo velike
probleme i nezadovoljstvo, posebice, kod korisnika — vlasnika kuca za odmor, koji tu uslugu
placaju kroz cijelu godinu, a uslugu najcesce koriste dva do tri mjeseca u godini.

Nadalje radi brojnih prituzbi korisnika na visinu cijene i nac¢in obracuna komunalnih usluga
tadaSnje Ministarstvo zaStite okoli$a, prostornog uredenja i graditeljstva je donijelo je
Naputak o nacinu izra¢una naknade gospodarenja komunalnim otpadom (Narodne novine, br.
129/2011 i 137/2011) kojim je propisan nacin rada tijela jedinica lokalne samouprave
nadleznih za gospodarenje komunalnim otpadom u vezi sa izratunom naknade za
gospodarenje komunalnim otpadom. Predmetni Naputak je u nadleznosti Ministarstva zastite
okolisa i prirode. Visinu cijene, na¢in obracuna i nacin pla¢anja komunalnih usluga odreduje
isporucitelj usluge prema odredbama Zakona o komunalnom gospodarstvu koji je u
nadleznosti Ministarstva prostornoga uredenja 1 graditeljstva.

Nadalje, ve¢ina komunalnih djelatnosti obavlja putem koncesije koju jedinice lokalne
samouprave daju u skladu sa Zakonom o koncesijama (Narodne novine, broj 143/2012) i
Zakonom o javnoj nabavi (Narodne novine, broj 90/2011), sto dodatno otezava i komplicira
sustav gospodarenja komunalnim otpadom.

Slijedom svega navedenog, u€inkovitija zaStita potro$aca javnih usluga trebala bi se postici
donoSenjem novog Zakona o otpadu ¢ije je donoSenje planirano tijekom 2013. godine.

Udruge za zaStitu potrosac¢a kontinuirano prate napretke i eventualne poteskoce koje imaju
potrosaci prilikom koristenja komunalnih usluga, te ih savjetuju kako postupati u slu¢ajevima
netocnog obracuna iznosa obavljene usluge ili reklamacije lose kvalitete usluge. Isto tako,
udruge prate izmjene propisa i donoSenje odluka na drzavnoj i lokalnoj razini, te ukoliko uoce
promjene ili nejasnoce u istima, koje bi mogle uzrokovati poteSkoc¢e potroSacima usluga
dovodec¢i ih u nepovoljan polozaj ili kr$e¢i potrosacka prava, upozoravaju i reagiraju na iste.

Pruzanje vodnih usluga - javne vodoopskrbe i javne odvodnje u Republici Hrvatskoj obavlja
se temeljem odredbi Zakona o vodama. Sukladno odredbama ¢lanaka 196. i 202. predmetnog
Zakona, djelatnosti javne vodoopskrbe i javne odvodnje obavljaju se kao javna sluzba i od
interesa su za jedinice lokalne samouprave, koje su duzne osigurati obavljanje djelatnosti
javne vodoopskrbe i javne odvodnje, a iste obavljaju javni isporucitelji vodne usluge. Vodne
usluge se pruzaju pod nediskriminacijskim 1 socijalno prihvatljivim uvjetima, a djelatnosti
javne vodoopskrbe i1 javne odvodnje obavljaju se ucinkovito, ekonomicno 1 svrhovito, na
nacin da se osigura njihov odrzivi razvitak i stalno povecanje kakvoce vodnih usluga.



52

Zakonom o vodama propisana je obveza prikljuenja gradevina i drugih nekretnina na
komunalne vodne gradevine javne vodoopskrbe i javne odvodnje. Gradevine i druge
nekretnine mogu se prikljuciti na komunalne vodne gradevine sukladno Odluci o prikljuc¢enju
na komunalne vodne gradevine koju na prijedlog isporucitelje vodnih usluga donosi
predstavnicko tijelo jedinica lokalne samouprave. Gradevine se projektiraju i grade tako da
svaki posebni dio zgrade koji predstavlja samostalnu uporabnu cjelinu u kojoj se koristi voda
(stan, poslovni prostor, garaza i sl.) ima ugraden vodomjer.

Cijene vodnih usluga odreduju se prema nacelima punoga povrata troskova kako je utvrdeno
Zakonom o financiranju vodnoga gospodarstva (Narodne novine, br. 153/2009 i 56/2013),
socijalne prihvatljivosti cijene vode i zaStite od monopola.

Najniza cijena vodnih usluga i vrsta troskova koje cijena vodnih usluga pokriva propisana je
Uredbom o najnizoj osnovnoj cijeni vodnih usluga i vrsti troSkova koje cijena vodnih usluga
pokriva (Narodne novine, broj 112/2010). NajniZza osnovna cijena vodnih usluga sastoji se od
fiksnog 1 varijabilnog dijela. Fiksni dio najniZze osnovne cijene vodnih usluga sluzi pokri¢u
troSkova koji ne ovise o koli¢ini isporucenih vodnih usluga, a nastaju kao posljedica
prikljucenja nekretnine na komunalne vodne gradevine i obracunava se mjesecno. Varijabilni
dio najnize osnovne cijene vodnih usluga ovisi o koli¢ini isporu¢enih vodnih usluga i
obratunava se u kn/m°.

Visinu cijene vodnih usluga, uz prethodnu suglasnost jedinice lokalne samouprave, Odlukom
o cijeni vodnih usluga propisuje isporuditelj vodnih usluga. Suglasnost na Odluku o cijeni
vodnih usluga daju gradonacelnici, odnosno op¢inski nacelnici iz jedinica lokalne samouprave
na vodoopskrbnom podrucju, odnosno podru¢ju aglomeracije. Odluka o cijeni vodnih usluga
sadrzava: vrstu vodne usluge, visinu cijene (tarifa vodne usluge), nacin obracuna i placanja
usluge i iskaz javnih davanja koja se obra¢unavaju i naplacuju uz cijenu usluge.

Cijena vodnih usluga, zbog socijalnih razloga, dugo vremena nije bila realna; prihodi od
pruzanja vodnih usluga nisu pokrivali troSkove nastale poslovanjem i mnogi su isporucitelji
poslovali s gubitkom. Postujuéi nacelo punog pokrivanja troskova propisano ¢lankom 9.
Okvirne direktive o vodama Europske unije (2000/60/EC), a koje je preneseno u Zakon o
vodama, mnogi su isporucitelji povisili cijenu vodnih usluga koje pruzaju. Svjesna teskog
ekonomskog trenutka u kojem zivimo, Vlada Republike Hrvatske je od 1. ozujka 2012.
godine smanjila porez na dodanu vrijednost na sve vodne usluge sa 23% na 10%.

Socijalno ugrozeni gradani placaju cijenu vodne usluge po posebnim tarifama i ista se ne
moze utvrditi u visini ve¢oj od 60% od osnovne cijene vodne usluge za koli¢inu vode nuzne
za osnovne potrebe kucanstva. Razliku cijene od 40% obi¢no isporucitelju placa jedinica
lokalne samouprave na ¢ijem podrucju pruza svoju uslugu ili je snosi sam isporucitel;.

Zakonitosti u podrucju odredivanja cijene vodnih usluga nadzire Vijece za vodne usluge koje
djeluje od 2010. godine kao neovisno tijelo ¢ije clanove imenuje i razrjeSuje Hrvatski sabor na
prijedlog Vlade Republike Hrvatske. Vijece je, sukladno clanku 219. Zakona o vodama, u
postupku nadzora odluka o cijeni vodnih usluga ovlasteno rjeSenjem u upravnom postupku
obustaviti od izvrSenja (suspendirati) nezakonitu odluku. Vijece za vodne usluge takoder
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osigurava zakonitost u odredivanju visine naknade za razvoj koja se pla¢a sukladno
odredbama zakona kojim se ureduje financiranje vodnoga gospodarstva.

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

Stupanjem na snagu Zakona o izmjenama i dopunama Zakona o vodama (Narodne novine,
broj 56/2013), bit ¢e realizirano puno prenosenje pravne steCevine Europske unije iz podruc¢ju
vodnoga gospodarstva u nacionalne propise, $to je obveza Republike Hrvatske prije
pristupanja Europskoj uniji.

Isto tako, ovim ¢e se izmjenama i dopunama Zakona o vodama poboljsati standard pruzanja
vodnih usluga u smislu ve¢e ekonomicnosti 1 u¢inkovitosti pruzanja usluga te omoguditi vec¢u
apsorpciju sredstava iz EU fondova — ispunjenje zahtjeva iz Plana provedbe vodno-
komunalnih direktiva (do 2023. godine uloziti 4,5 mlrd Eura sukladno obvezama iz Ugovora
o pristupanju Republike Hrvatske Europskoj uniji).

Nadalje, ovim izmjenama i dopunama Zakona o vodama jaca se uloga Vijeca za vodne usluge
kao neovisnog regulatora vodnih usluga, a sve u cilju osiguranja zakonitosti u podrucju
odredivanja cijena vodnih usluga kao i naknade za razvoj §to je u funkciji nacela punog
povrata troSkova od vodnih usluga (nacelo Okvirne direktive o vodama) i provedbe Plana
provedbe vodno-komunalnih direktiva.

Takoder, ovim izmjenama i dopunama Zakona o vodama dan je rok do kraja 2013. godine za
donosenje Uredbe o uspostavi usluznih podrucja i odredivanu njihovih granica,a podloga za
njeno donoSenje bit ¢e Studija institucionalnog ustroja vodno-komunalnog sektora u
Republici Hrvatskoj. Donosenjem Uredbe, izmedu ostalog, zadovoljili bi se uvjeti odrzivog
pruzanja vodnih usluga na ekonomican i svrhovit nacin.

U narednom razdoblju potrebno je intenzivirati aktivnosti nadzora nad trgovcima-
pruzateljima javnih komunalnih usluga odvoza komunalnog otpada, te provoditi edukacije
potrosaca o vaznosti razvrstavanja otpada na mjestu nastanka.

Takoder je nuZno razmotriti problematiku definiranja pravicnog obracuna komunalnih
uslugama (zbrinjavanje otpada, 1 sl.), te urediti problematiku pruzanja usluga parkiranja.

9.5. SIGURNOST HRANE, PROIZVODA | USLUGA
9.5.1. SIGURNOST I KAKVOCA HRANE

Zakonodavni okvir za osiguranje zastite zdravlja ljudi 1 interesa potroSaca u vezi s hranom u
Republici Hrvatskoj u cijelosti je uskladen sa zakonodavstvom Europske unije kroz Zakon o
hrani (Narodne novine, br. 46/2007, 84/2008 i 55/2011). Zakonom o hrani su preuzete
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odredbe Uredbe (EZ) br. 178/2002 Europskog parlamenta i vije¢a od 28. sije¢nja 2002.
godine kojom se utvrduju opéa nacela i uvjeti zakona o hrani, osniva Europska agencija za
sigurnost hrane, te utvrduju postupci u predmetu zdravstvene ispravnosti hrane.

Nadalje, zakonodavni okvir za uredenje sustava sluzbenih kontrola hrane takoder je ureden
Zakonom o hrani kojim su propisane i nadleznosti pojedinih tijela nadleznih za provodenje
sluzbenih kontrola hrane. Ministarstvo poljoprivrede je odredeno za nadlezno tijelo, odnosno
srediSnje tijelo drzavne uprave nadlezno za sigurnost, higijenu i kakvocu hrane, te za
organizaciju sluzbenih kontrola i predstavlja kontakt tocku prema Europskoj komisiji. Tijela
nadlezna za provodenje sluzbenih kontrola hrane su Ministarstvo poljoprivrede, Ministarstvo
zdravlja i Drzavni inspektorat. Navedena tijela provode sluzbene kontrole primjene propisa o
hrani te nadziru i potvrduju da su svi zahtjevi propisani propisima o hrani ispunjeni od strane
subjekata u poslovanju s hranom u svim fazama proizvodnje, prerade i distribucije.
Ministarstvo poljoprivrede je takoder nadlezno tijelo za provodenje sluzbenih kontrola hrane
za Zzivotinje, zdravlja i zaStite Zivotinja te u podrucju biljnog zdravstva. Ministarstvo
poljoprivrede je kao nadlezno tijelo odgovorno za razvoj politike u podru¢ju sigurnosti i
kakvoce hrane i hrane za Zivotinje, organizaciju sluzbenih kontrola te za osiguranje uc¢inkovite
1 djelotvorne koordinacije svih aktivnosti, a osobito aktivnosti sluzbenih kontrola, izmedu svih
tijela i institucija u Republici Hrvatskoj ukljucenih u sustav sigurnosti hrane i hrane za
Zivotinje.

Oznacavanje hrane jedno je od najslozenijih zakonski uredenih podru¢ja vezanih za hranu.
Razlog tome je Sto ono obuhvaca vrlo razliCite i ¢esto suprotne ciljeve kao $to su zastita
potroSaca, postivanje proizvodacke i1 poslovne tajne, omogucavanje slobodnog kretanja robe
(hrane) te moguénost upravljanja krizom kada postoji opasnost Stetnog djelovanja hrane na
zdravlje ljudi. Ispravno oznafena hrana omogucuje brzo povlacenje hrane s trZista,
obavjeStavanje potroSaca i osoba odgovornih za provedbu sluzbenih kontrola s ciljem
sprecavanja Sirenja opasnosti kao 1 izolaciju dijela proizvodnog procesa 1 distribucijskog lanca
u kojem je naden proizvod sa Stetnim djelovanjem na ljudsko zdravlje. Buduéi da je
oznaCavanje najvazniji trenutak u komunikaciji proizvodaca hrane s potroSac¢em, bitno je da
potroSa¢ dobije ispravne i jasne informacije na temelju kojih ¢e donijeti odluku o kupnji
odredenog proizvoda. Op¢i zahtjevi 1 na€in oznaCavanja zapakirane i nezapakirane hrane, kao
1 odredeni uvjeti prezentiranja i reklamiranja hrane propisani su Pravilnikom o oznaavanju,
reklamiranju i prezentiranju hrane (Narodne novine, br. 63/2011 i 79/2011). Pravilnik o
oznacavanju, reklamiranju i prezentiranju hrane donesen je na temelju Zakona o hrani, a
primjenjuje se na hranu namijenjenu krajnjem potrosacu, kao i1 na hranu namijenjenu opskrbi
ugostiteljskih objekata, kantina, bolnica, djecjih vrti¢a, Skola, ustanova socijalne skrbi i drugih
slicnih subjekata u poslovanju s hranom koji hranu nude krajnjem potrosacu za izravnu
konzumaciju. U skladu s vaze¢im Pravilnikom o oznaCavanju, reklamiranju i prezentiranju
hrane, oznafavanje podrazumijeva bilo koje rijeci, podatke, trgovacke nazive, nazive robnih
marki, slikovne prikaze ili simbole koji se odnose na hranu, a koji se nalaze na bilo kojoj
ambalazi, dokumentu, obavijesti, etiketi, obrucu ili privjesnici koja prati ili se odnosi na tu
hranu.
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S ciljem daljnjeg uskladivanja hrvatskog zakonodavstva sa zakonodavstvom Europske unije
ministar poljoprivrede je, u sije¢nju 2013. godine, donio novi Pravilnik o informiranju
potrosaca o hrani (Narodne novine, br. 8/2013 i 42/2013) kojim su preuzete odredbe Uredbe
(EU) br. 1169/2011 Europskoga parlamenta i Vije¢a od 25. listopada 2011. o pruzanju
informacija o hrani potrosacima, izmjenama i dopunama Uredbi (EZ) br. 1924/2006 i (EZ) br.
1925/2006 Europskoga parlamenta i Vijeca te o stavljanju izvan snage Direktive Komisije
87/250/EEZ, Direktive Vijeca 90/496/EEZ, Direktive Komisije 1999/10/EZ, Direktive
2000/13/EZ Europskoga parlamenta i Vije¢a, Direktiva Komisije 2002/67/EZ 1 2008/5/EZ i
Uredbe Komisije (EZ) br. 608/2004. Nakon $to je navedeni Pravilnik objavljen, djelatnici
Uprave sigurnosti hrane i fitosanitarne politike zapoceli su s provedbom edukacija u svrhu
pravilne primjene novog propisa. Takoder, u narednom razdoblju planira se izrada Vodica
koji ¢e subjektima u poslovanju s hranom olaksati primjenu odredbi navedenog propisa. U
svibnju 2013. godine donesen je i Zakon o informiranju potroSaca o hrani kojim se utvrduju
nadlezna tijela, zadace nadleznih tijela, sluzbene kontrole i nacini postupanja te se propisuju
upravne mjere i prekrSajne odredbe za provedbu Uredbe (EU) br. 1169/2011 Europskoga
parlamenta 1 Vije€a o pruzanju informacija o hrani potroSa¢ima, izmjenama i dopunama
uredbi (EZ) br. 1924/2006 1 (EZ) br. 1925/2006 Europskoga parlamenta i Vije¢a te o
stavljanju izvan snage Direktive Komisije 87/250/EEZ, Direktive Vijeca 90/496/EEZ,
Direktive Komisije 1999/10/EZ, Direktive 2000/13/EZ Europskoga parlamenta i Vijeca,
Direktive Komisije 2002/67/EZ i 2008/5/EZ i Uredbe Komisije (EZ) br. 608/2004 i Uredbe
Komisije (EZ) br. 608/2004 koja se odnosi na oznacivanje hrane i sastojaka hrane s dodanim
fitosterolima, fitosterol esterima, fitostanolima i fitostanol esterima. Navedeni Zakon stupa na
snagu danom pristupanja Republike Hrvatske Europskoj uniji kada prestaje vaziti Pravilnik o
informiranju potrosaca o hrani. U narednom razdoblju nastavit ¢e se kontinuirana edukacija
subjekata u poslovanju s hranom kao i potroSaca s naglaskom na novitete u oznacavanju
odnosno informiranju potroSaca o hrani.

Vazno je spomenuti i Pravilnik o oznac¢avanju govedeg mesa (Narodne novine, broj 52/2010)
kojim se propisuje sustav oznacavanja govedeg mesa kojim se osigurava kontrola sljedivosti i
jamci porijeklo govedeg mesa na trziStu u smislu sigurnosti 1 zaStite potroSaca, gdje je ovaj
sustav osobito dobio na vaznosti nakon zadnje BSE (Bovine Spongiform Encephalopathy -
goveda spongioformna encefalopatija) krize.

Pored navedenog, izraduju se i posebni propisi kojima se ureduje podrucje kakvoce hrane za
pojedine kategorije hrane u cilju osiguranja jednake kakvoce takve hrane koja se nudi
krajnjim potrosacima. Tako je u travnju 2013. godine objavljen novi Pravilnik o voénim
sokovima i njima slicnim proizvodima (Narodne novine, broj 48/2013), a objava novog
Pravilnika o zitaricama i proizvodima od Zitarica planirana je za lipanj 2013. godine.

Kako je na trzistu Republike Hrvatske, a i Citavog svijeta sve veca potraznja za vodom Koja se
nudi potrosaCima, posebna se pozornost dala podrucju prirodnih mineralnih i prirodnih
izvorskih voda, kao i podrucje stolnih voda, a posebno koriStenje, obradu i njihovo stavljanje
na trziste. Propisi koji ureduju navedeno podrucje uskladeni su s odredbama propisa Europske
unije, a isti propisuju zahtjeve za fizikalnim, kemijskim, fizikalno-kemijskim i senzorskim
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svojstvima, zahtjeve sastava, dozvoljenih tehnoloSkih postupaka obrade, analitickih metoda,
kao 1 dodatne zahtjeve oznacavanja te propisuju mikrobioloske kriterije za navedene vode.

Stavljanje na trziSte prirodnih mineralnih i1 prirodnih izvorskih voda podlijeze posebnom
postupku kojega je potrebno provesti prije stavljanja prirodne mineralne i prirodne izvorske
vode na trziSte. Naime, na trziste Republike Hrvatske pod nazivom ,,prirodna mineralna voda“
1 ,,prirodna izvorska voda“ moze se stavljati samo voda za koju je proveden postupak
priznavanja takve vode i za koju je izdano rjeSenje o priznavanju sukladno odredbama
posebnog propisa. Postupak priznavanja prirodnih mineralnih i prirodnih izvorskih voda
provodi Povjerenstvo za priznavanje prirodnih mineralnih i prirodnih izvorskih voda kojeg
imenuje ministar poljoprivrede, a nadzor zdravstvene ispravnosti navedenih voda provode
osobe ovlastene za provodenje sluzbenih kontrola Uprave za sanitarnu inspekciju Ministarstva
zdravlja. Kako bi krajnji potrosa¢ dobio potrebne podatke na oznacavanje prirodnih
mineralnih i prirodnih izvorskih voda primjenjuju se odredbe propisa o oznacavanju,
reklamiranju i prezentiranju hrane te posebne odredbe Pravilnika o prirodnim mineralnim i
prirodnim izvorskim vodama (Narodne novine, broj 95/2011) koji ureduje podruéje prirodnih
mineralnih i prirodnih izvorskih voda. Planira se izmjena navedenog Pravilnika, koji ¢e stupiti
na snagu danom pristupanja Republike Hrvatske Europskoj uniji, s obzirom da su promjene
iskljuc¢ivo tehnicke prirode i vrijede za drzave ¢lanice Europske unije.

Temeljem Zakona o hrani uspostavljen je nacionalni Sustav brzog uzbunjivanja za hranu i
hranu za zivotinje (HR RASFF sustav) koji osigurava kontinuiranu komunikaciju izmedu
tijela 1 institucija ukljucenih u taj sustav. Prema javnosti sustav funkcionira na nacin da kada
se kroz HR RASFF zaprimi informacija o hrani ili hrani za zivotinje koja moze predstavljati
rizik za zdravlje ljudi ili Zivotinja, nacionalna kontakt to¢ka (NKT) pri Upravi sigurnosti
hrane 1 fitosanitarne politike Ministarstva poljoprivrede obavjeStava potroSace putem web
stranica Ministarstva o0 pojavi takve hrane ili hrane za Zzivotinje na trziStu. Subjekti u
poslovanju s hranom 1 hranom za Zivotinje takoder obavjesStavaju javnost na primjeren nacin
kako bi se sprijeCio, smanjio ili uklonio taj rizik. Time se postize dvostruko povjerenje
potrosaca u funkcioniranje sustava sigurnosti hrane, ali 1 promidzba proizvodaca u smislu
drustveno odgovornog ponasanja. S ciljem pojasnjenja zahtjeva vezano uz sljedivost,
povlacenje 1 opoziv hrane te smjernice za uspostavu ucinkovitog sustava sljedivosti i
procedura za povlacenje i opoziv hrane sukladno odredbama propisa o hrani, u svibnju 2011.
godine objavljen je Vodi¢ za sljedivost, povlacenje i opoziv hrane.

U kolovozu 2010. godine objavljen je Vodi¢ za ispunjavanje obrazaca u HR RASFF sustavu
koji je primarno namijenjen HR RASFF kontakt tockama i izvorima obavijesti, a koji
sukladno vazeéim propisima o hrani i1 hrani za zivotinje mogu upucivati obavijesti u HR
RASFF sustav. Cilj navedenog Vodica je dati upute o provedbi zahtjeva vezano za Sustav
brzog uzbunjivanja za hranu i hranu za zivotinje (HR RASFF sustav). U narednom razdoblju
se planira objava novog izdanja navedenog Vodica i to radi uskladivanja sa novim

Pravilnikom o sustavu brzog uzbunjivanja za hranu i hranu za zivotinje (Narodne novine, broj
86/2012).
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U 2013. godini izraden je i Nacionalni plan uzorkovanja hrane u svrhu mikrobioloskog
ispitivanja koji je u provedbi. Da bi sustav sigurnosti hrane bio ureden doneseni su i propisi
takozvanog ,higijenskog paketa® kojima su preuzete odredbe propisa Europske unije.
Navedeni propisi obuhvacaju i Pravilnik o mikrobioloskim kriterijima za hranu (Narodne
novine, br. 74/2008, 156/2008, 89/2010 i 153/2011). S ciljem pojasnjenja primjene Pravilnika o
mikrobioloskim kriterijima za hranu, u lipnju 2009. godine izradeno je prvo izdanje Vodica za
mikrobioloSke kriterije za hranu, a u ozujku 2011. godine je objavljeno tre¢e izdanje
navedenog Vodica kako bi u potpunosti bio uskladen sa svim vaze¢im propisima. Vodi¢ za
mikrobioloSke kriterije za hranu je prvenstveno namijenjen subjektima u poslovanju s
hranom, a s ciljem pojasnjenja primjene Pravilnika o mikrobioloskim kriterijima za hranu i
njime obuhvacenih obveznih kriterija, davanja pregleda ostalih obveznih mikrobioloskih
zahtjeva kao i preporuka u odnosu na ispitivanje alternativnih mikroorganizama u procesu
proizvodnje hrane. Vodi¢ sadrzi preporu¢ene mikrobioloske kriterije za pojedine kategorije
hrane kao pomo¢ subjektima u poslovanju s hranom pri osiguravanju ucinkovitosti sustava za
osiguranje zdravstvene ispravnosti hrane, ali i tijelima nadleznim za provodenje sluzbenih
kontrola pri procjeni ucinkovitosti tog sustava. Vodi¢ je takoder namijenjen osobama
ovlastenim za provodenje sluzbene kontrole u smislu primjene mikrobioloskih kriterija i
mikrobioloskih zahtjeva pri procjeni uéinkovitosti sustava samokontrole uspostavljenog od
strane subjekata u poslovanju s hranom, a u skladu s odredbama sadrzanim u Pravilniku o
sluzbenim kontrolama koje se provode radi verifikacije postupanja u skladu s odredbama
propisa o hrani i hrani za Zivotinje, te propisa o zdravlju i zastiti Zivotinja (Narodne novine,
br. 99/2007 i 74/2008) kao i Pravilniku o sluzbenim kontrolama hrane zivotinjskog podrijetla
(Narodne novine, br. 99/2007, 28/2010 i 94/2011). Navedeni Vodi¢ je objavljen i dostupan na
web-stranici Ministarstva poljoprivrede. S obzirom na veliki interes svih zainteresiranih
strana, Vodi¢ ¢e se 1 dalje kontinuirano azurirati u skladu s novim znanstvenim spoznajama te
uskladivati sa vaZe¢im zakonskim 1 podzakonskim aktima.

Za uspostavu funkcionalnog sustava sluzbenih kontrola neophodna je uspostava sustava
sluzbenih 1 referentnih laboratorija. Zakonom o hrani je dan temelj za propisivanje uvjeta
kojima moraju udovoljavati sluzbeni 1 referentni laboratoriji za hranu i hranu za Zivotinje
budu¢i da bez laboratorija sluzbene kontrole ne mogu biti u potpunosti djelotvorne i
ucinkovite. Temeljem Zakona o hrani donesen je Pravilnik o ovla$¢ivanju sluzbenih i
referentnih laboratorija za hranu i hranu za Zivotinje (Narodne novine, br. 86/2010 i 7/2011)
kojim su propisani postupak i nacin ovlas¢ivanja laboratorija za hranu i hranu za Zivotinje,
uvjeti kojima isti moraju udovoljavati za obavljanje analiza uzoraka uzetih provodenjem
sluzbenih kontrola, obveze sluzbenih i referentnih laboratorija, kao i podru¢ja za koja je
potrebno ovlastiti referentne laboratorije. Osnovni uvjet kojem laboratoriji moraju udovoljiti
kako bi dobili ovlastenje kao sluzbeni ili referentni je akreditacija prema normi HRN EN
ISO/IEC 17025 - Op¢i zahtjevi za osposobljenost ispitnih i umjernih laboratorija. Ovlastenje
se izdaje za akreditirane metode i za metode za koje laboratorij uspjeSno sudjeluje u
medulaboratorijskim usporedbama. Akreditacija sukladno normi HRN EN ISO/IEC 17025
laboratoriju znaci potvrdu provodenja analiza po najvisim standardima. Takav laboratorij je
po tehnickoj 1 kadrovskoj osposobljenosti medunarodno prepoznatljiv i ravnopravan s drugim
europskim laboratorijima koji posjeduju istu akreditaciju za isto podrucje ispitivanja.
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Akreditacija sukladno normi HRN EN ISO/IEC 17025, takoder znaci ispunjavanje obveza
Republike Hrvatske prema Sporazumu o stabilizaciji i pridruzivanju s Europskom Unijom.
Sam pojam ovla$¢ivanja laboratorija prema Zakonu o hrani podrazumijeva postupak kojim
celnik nadleznog tijela odnosno ministar poljoprivrede ovlaséuje laboratorije koji ¢e obavljati
analize hrane i hrane za zivotinje u svrhu sluzbenih kontrola uz uvjete i na nacin koji su
propisani posebnim propisima.

Pored navedenog poslovi koordinacije i komunikacije u podruc¢ju sigurnosti 1 kakvocée hrane,
a naroCito u odnosu na sluzbene kontrole izmedu pojedinih upravnih organizacija unutar
Ministarstva poljoprivrede, kao i ostalih tijela drzavne uprave (Ministarstva zdravlja,
Drzavnog inspektorata) i drugih institucija u Republici Hrvatskoj ukljucenih u sustav
sigurnosti i kakvoce hrane, takoder pridonose funkcioniranju sustava sigurnosti hrane.

U okviru nadleznosti Uprave sigurnosti hrane 1 fitosanitarne politike Ministarstva
poljoprivrede, a s ciljem uspostava ucinkovitog sustava sigurnosti i kakvoc¢e hrane planira se
provedba sljedecih aktivnosti:

- kontinuirano uskladivanje hrvatskog zakonodavstva sa zakonodavstvom Europske unije u
Poglavlju 12. Sigurnost hrane, veterinarstvo i fitosanitarna politika;

- donosenje podzakonskih akata temeljem Zakona o hrani;

- Kontinuirano uskladivanje hrvatskog zakonodavstva (pravilnici o kakvoc¢i hrane) sa
zakonodavstvom Europske unije u Poglavlju 11. Poljoprivreda i ruralni razvoj;

- sustavna koordinacija sluzbenih kontrola u podrucju sigurnosti hrane i hrane za Zivotinje;

- provedba postupka priznavanja prirodnih mineralnih i izvorskih voda te vodenje evidencija
priznatih prirodnih mineralnih i izvorskih voda;

- kontinuirana izrada propisa kojima se propisuju hitne mjere za hranu i hranu za zivotinje;

- izmjene 1 dopune Liste hrane i hrane za zivotinje nezivotinjskog podrijetla koja predstavlja
poznatu ili prijete¢u opasnost, a koja podlijeze pove¢anom broju sluzbenih kontrola pri uvozu;
- kontinuirano uskladivanje propisa o oznaavanju hrane i pruzanju informacija o hrani
potrosacima s propisima Europske unije;

- kontinuirana revizija Vodica za oznacavanje, reklamiranje i prezentiranje hrane;

- kontinuirana revizija Vodica o navodenju hranjivih vrijednosti hrane;

- kontinuirana organizacija edukacija vezano za oznacavanje hrane i pruzanje informacija o
hrani potrosacima;

- kontinuirana izrada propisa o kakvoc¢i hrani kojima se preuzimaju odredbe propisa Europske
unije;

- Kontinuirana izrada propisa o kakvoci hrani na nacionalnoj razini;

- Vodenje 1 sustavno revidiranje Procedura za provodenje sluzbenih kontrola;

- izrada Godisnjih planova sluzbenih kontrola temeljenih na analizi rizika i izvje$¢a vezano uz
provodenje sluzbenih kontrola;

- revizija Visegodisnjeg nacionalnog plana sluzbenih kontrola za podrucje hrane i hrane za
zivotinje, zdravlja i zaStite zivotinja i biljnog zdravstva u suradnji sa svim tijelima drzavne
uprave nadleznim za provodenje sluzbenih kontrola;
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- Upravljanje krizom u podrucju sigurnosti hrane i hrane za Zivotinje te izrada Nacionalnog
plana upravljanja krizom u podrucju sigurnosti hrane i hrane za zivotinje;

- kontinuirano unaprjedenje, odrzavanje i koordiniranje Sustavom brzog uzbunjivanja za
hranu 1 hranu za Zivotinje na nacionalnoj razini (HR RASFF);

- izrada periodickih izvjesca i analize podataka dobivenih kroz sustav brzog uzbunjivanja za
hranu 1 hranu za zivotinje na nacionalnoj razini;

- hacionalni plan uzorkovanja hrane u svrhu mikrobioloskog ispitivanja;

uspostava funkcionalnog sustava sluzbenih 1 referentnih laboratorija ovlas¢ivanjem
laboratorija za hranu i hranu za Zivotinje za potrebe sluzbenih kontrola;

- prikupljanje i analiza godi$njih izvje$¢a ovlaStenih sluzbenih laboratorija za hranu i hranu za
zivotinje o provedenim sluzbenim kontrolama te prezentiranje rezultata svim zainteresiranim
stranama;

- prikupljanje i revidiranje podataka za kontinuiranu izradu Upisnika sluzbenih i referentnih
laboratorija za hranu i hranu za Zivotinje;

- sufinanciranje ovlastenih referentnih laboratorija za hranu 1 hranu za zivotinje;

- kontinuirano odrzavanje edukacija iz podruéja sigurnosti hrane;

- suradnja nadleZnih tijela i svih involviranih u proces osiguravanja sigurnosti hrane i hrane za
Zivotinje;

- suradnja s nadleznim tijelima za sigurnost i kakvo¢u hrane u zemljama Europske unije i
ostalim zemljama;

- suradnja s posebnim tijelima medunarodnih organizacija na podrucju sigurnosti (Svjetska
organizacija za hranu i poljoprivredu, Svjetska zdravstvene organizacija);

- izrada Komunikacijske strategije za informiranje potroSaca i drugih zainteresiranih strana o
pitanjima sigurnosti i kakvocée hrane;

- sustavno informiranje javnosti putem web stranice Ministarstva poljoprivrede

- o¢itovanja 1 stru¢na tumacenja odredbi propisa iz podrucja djelokruga;

- nacionalna kontakt tocka za provodenje edukacija u okviru programa ,,Bolji treninzi za
sigurniju hranu® (eng. Better Training for Safer Food) i vodi evidenciju o sudjelovanjima i
provedenim edukacijama;

- utemeljenje suradnje s Europskom upravom za sigurnost hrane i suradnja s Europskom
komisijom u podrucju sigurnosti hrane.

U podrucju sigurnosti hrane, Ministarstvo zdravlja putem sanitarne inspekcije kao jednog od
tijela nadleznih za provodenje sluZzbenih kontrola provodi sluZzbene kontrole u cilju zastite
zdravlja ljudi 1 interesa potroSaca. Prilikom provodenja sluzbenih kontrola koriste se razlicite
metode 1 tehnike kao Sto su uzorkovanje, provodenje analiza, monitoring, verifikacija,
inspekcija (nadzor) i revizija.

Sanitarna inspekcija obavlja nadzor nad proizvodac¢ima hrane ne-Zivotinjskog podrijetla, u
maloprodaji, ugostiteljstvu, institucionalnim kuhinjama i nad vodoopskrbnim objektima. U
navedenim objektima godis$nje se provede minimalno 25000 nadzora.

Godisnji rezultati provedene sluzbene kontrole detaljno se analiziraju i utvrduju se ,kriti¢ne
tocke* koje se postavljaju kao prioriteti u provodenju buducih sluzbenih kontrola.
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Temeljem svjetskih podataka o povecanju primjene i konzumacije proizvoda koji jesu i/ili u
sebi sadrze i/ili se sastoje ili potje¢u od genetski modificiranih organizama (u daljnjem tekstu:
GMO) od 2007. godine zapocelo je kontinuirano pracenje prisutnosti iste na trzistu Republike
Hrvatske. Ministarstvo zdravlja putem sanitarne inspekcije kao sredis$nje i koordinativno tijelo
obavlja struéne i upravne poslove vezano uz GMO. Svoje aktivnosti u podru¢ju GMO temelji
na provedbi sluzbenih kontrola u vidu uzorkovanja, analiziranja i prac¢enja sljedivosti hrane na
trziStu 1 na uzorkovanje na granici, nad subjektima u poslovanju s hranom koja potencijalno

Ministarstvo zdravlja provodi i kontinuirani inspekcijski nadzor nad vodoopskrbnim
objektima po pitanju sanitarno-tehnickih i higijenskih uvjeta te uzimanja uzoraka vode za
analizu u cilju utvrdivanja njene zdravstvene ispravnosti. Od 2009. godine, a sukladno
Zakonu o hrani, sanitarni inspektori provode i revizije HACCP (eng. Hazard Analysis Critical
Control Points) sustava s ciljem utvrdivanja da li su subjekti u poslovanju s hranom koji se
bave javnhom vodoopskrbom uspostavili, provode i odrzavaju sustav upravljanja sigurno$éu
vode za pice na principima HACCP sustava. Isto je vrlo vazno, jer se na taj nacin od subjekata
poslovanja s hranom — proizvodaca i distributera vode osigurava da do potroSaca dolazi
zdravstveno ispravna voda za piée koja je kao medij visoko rizi¢na i pogoduje Sirenju raznih
hidri¢nih epidemija.

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

Potrosaci diljem svijeta smatraju trovanje hranom problemom koji je sve ozbiljniji 1 koji trazi
ucinkovito rjeSavanje. Trovanje hranom ne samo da znatno utjece na zdravlje i dobrobit ljudi,
ve¢ ima i1 ekonomske posljedice za pojedince, obitelji 1 Sire zajednice.

Sve je vaznija uloga pruzanja informacija o sustavu kontrole sigurnosti hrane putem niza
aktivnosti kojima se savjetuju potrosai, a ukljuuju pruZanje konkretnih informacija
potroSacima, izdavanje edukativnih materijala 1 provodenje obrazovnih programa kako bi se
osiguralo sudjelovanje, interakcija i odgovornost zainteresiranih strana u informiranju o riziku
od hrane te osigurala zdravstvena ispravnost iste.

S ciljem jacanja zaStite interesa potrosaca te njihovog povjerenja u sigurnost hrane, Hrvatska
agencija za hranu provodi svoje aktivnosti koje se odnose na:

- izradu znanstvenih misljenja, na vlastitu inicijativu kao 1 na zahtjev nadleznih tijela u
podrucju sigurnosti hrane vezano uz rizike podrijetlom iz hrane i hrane za Zivotinje, te njihovo
objavljivanje na web stranicama Agencije,

-tehnicku potporu nadleznom tijelu vezano uz sigurnost hrane i hrane za zivotinje, te
sudjelovanje u izradi zakonskih i podzakonskih akata iz podrucja sigurnosti hrane,

-izradu potencijalne procjene rizika vezane uz HR RASFF sustav,
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-sudjelovanje u radnim skupinama Europske agencije za sigurnost hrane,

-provodenje istrazivanja: Prehrambene navike,

-razmjena informacija putem Focal Point-a (EFSA, INFOSAN),

-informiranje potroSaca putem web stranica Agencije,

-organizacija edukativnih stru¢nih skupova i okruglih stolova vezano uz rizike podrijetlom iz
hrane,

-suorganizacija medunarodnih znanstveno-tehnickih skupova uz rizike podrijetlom iz hrane,
-obiljezavanje Svjetskog dana hrane prigodnim medunarodnih skupom,

-obiljezavanje Svjetskog dana zdravlja, 1 sl.

Sto se ti¢e sredstva za zastitu bilja i ostatke pesticida, u okviru nadleznosti Uprave sigurnosti
hrane 1 fitosanitarne politike Ministarstva poljoprivrede, a s ciljem uspostava uinkovitog
sustava zaStite potroSaca planira se provedba sljedecih aktivnosti:

- suradnja s nadleznim tijelima Republike Hrvatske, podnositeljima zahtjeva o registraciji,
drzavama c¢lanicama Europske unije, Europskom agencijom za sigurnost hrane 1
Europskom komisijom u podrudju ostataka pesticida u hrani,

- dostavljanje Nacionalnog programa monitoringa ostataka pesticida Europskoj komisiji i
Europskoj agenciji za sigurnost hrane te objava rezultata monitoringa na web stranicama
Ministarstva,

- dostavljanje informacija drzavama ¢lanicama Europske unije, Europskoj komisiji i
Europskoj agenciji za sigurnost hrane o rezultatima sluzbenih kontrola na ostatke
pesticida, granici odredivanja, analitickim laboratorijima, akreditaciji te poduzetim
mjerama vezano uz sluzbene kontrole ostataka pesticida,

- nacionalna kontakt tocka za koordinaciju i suradnju sa drzavama c¢lanicama Europske
unije, Europskom agencijom za sigurnost hrane i Europskom komisijom, proizvodacima,
podnositeljima zahtjeva za odredivanje maksimalnih razina ostataka pesticida (MDK) u
podrucju odredivanja MDK i ostataka pesticida,

- priprema Nacionalnog akcijskog plana za postizanje odrzive uporabe pesticida,

- uspostava sustava izobrazbe profesionalnih korisnika, distributera i savjetnika sredstava za
zaStitu bilja,

- uspostava sustava obveznog redovitog pregleda uredaja za primjenu pesticida,

- priprema i koordinacija Nacionalnog programa pracenja (monitoringa) ostataka pesticida
u proizvodima biljnog podrijetla,

- priprema i koordinacija programa postregistracijske kontrole sredstava za zastitu bilja,

- ukidanje registracija sredstvima za za$titu bilja koja sadrze aktivne tvari koje nisu
dopustene u Europskoj uniji.

Nacionalni program pracenja (monitoringa) ostataka pesticida u i na proizvodima biljnog
podrijetla priprema i koordinira Uprava sigurnosti hrane i fitosanitarne politike Ministarstva
poljoprivrede, a provode ga poljoprivredna i veterinarska inspekcija Ministarstva
poljoprivrede i sanitarna inspekcija Ministarstva zdravlja, te laboratoriji koje ovlasti ministar
poljoprivrede. Provedba Programa trenutno je regulirana Zakonom o sredstvima za zaStitu
bilja (Narodne novine, broj 70/2005) te Zakonom o hrani, a pristupanjem Republike Hrvatske
Europskoj uniji bit ¢e regulirana propisom o provedbi Uredbe 396/2005 Europskog
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parlamenta 1 Vijeca od 23. veljace 2005. godine o maksimalnim razinama ostataka pesticida u
i na hrani i hrani za Zivotinje biljnog i1 Zivotinjskog podrijetla koja nadopunjuje Direktivu
Vije¢a 91/414/EEZ. Provedba Nacionalnog programa monitoringa ostataka pesticida u
proizvodima biljnog podrijetla zapocela je 2007. godine. Cilj je programa ustanoviti koli¢inu
ostataka pesticida u hrani odnosno proizvodima biljnog podrijetla te provjeriti sukladnost sa
propisanim maksimalnim razinama ostataka pesticida. Na taj nacin ¢e se ste¢i uvid u kojoj
mjeri ostaci pesticida koji prelaze MDK predstavljaju rizik za ljude koji konzumiraju hranu
koja sadrzi tu razinu ostataka pesticida.

Nacionalni program pracenja (monitoringa) za 2012. obuhvatio je pracenje ostataka pesticida
u ukupno 15 vrsta proizvoda. Analizirano je ukupno 417 uzoraka. Analiza uzoraka provedena
je na 110 aktivnih tvari 1 njihovih metabolita. 300 uzoraka nije sadrzavalo ostatke pesticida,
kod 112 uzoraka nadeni su ostaci ispod MDK dok je 1 uzorak (0,24%) sadrzavao ostatke
pesticida iznad MDK.

Za 2013. godinu planirano je uzorkovanje 336 uzoraka 14 proizvoda biljnog podrijetla u
Zagrebu, Osijeku, Splitu, Rijeci, Petrinji i Slavonskom Brodu te njihova analiza na 114
aktivnih tvari i njihovih metabolita. Proizvodi su izabrani prema Uredbi Komisije (EU) br.
788/2012 od 31. kolovoza 2012. godine vezanu uz koordinirani visegodi$nji program kontrole
Unije za 2013., 2014. i 2015. godinu s ciljem osiguranja sukladnosti sa maksimalnim
razinama ostataka pesticida te procjene izloZenosti potroSaca ostacima pesticida u i na hrani
biljnog i Zivotinjskog podrijetla, vaznosti za prehranu stanovnistva, zastupljenosti u prijaSnjim
monitorinzima i nadene ostatke pesticida u prijaSnjim programima monitoringa. U okviru
programa za 2013. godinu izraden je Naputak o provedbi Nacionalnog programa pracenja
(monitoringa) ostataka pesticida u i na proizvodima biljnog podrijetla u 2013. godini koji
sadrzi detaljne upute vezane uz provedbu programa. Sredstva za provodenje programa u 2013.
godini planirana su i osigurana u Drzavnom prora¢unu Republike Hrvatske, pozicija A401132
u iznosu od 750.000,00 kuna kojima je pridodano 45.000,00 kuna pod $ifrom A650132.

Ocekivane koristi od provodenja monitoringa su:

- dobivanje uvida u koli¢inu ostataka pesticida u hrani na trzistu Republike Hrvatske i
kontrola nedopustene uporabe sredstava na proizvodima biljnog podrijetla,
- sprjecavanje rizika za ljude u sluc¢aju da koli¢ina ostataka pesticida prelazi MDK,
- dobivanje informacija vezano uz uporabu sredstava za zaStitu bilja sukladno uputama na
etiketi i dobroj poljoprivrednoj praksi.
Za uzorke Ciji je sadrzaj pesticida iznad propisanih MDK vrijednosti, uzimajuéi u obzir
mjernu nesigurnost, poduzet ¢e se odgovaraju¢e mjere u skladu s odredbama posebnog
propisa o hrani i Zakona o provedbi Uredbe 396/2005.

Nacionalni akcijski plan za postizanje odrzive uporabe pesticida (u daljnjem tekstu:NAP) ima
za cilj smanjenje rizika za zdravlje ljudi, Zivotinja i okoliSa povezanog s uporabom pesticida 1
poticanje integriranih i alternativnih mjera suzbijanja Stetnih organizama na nacin da se:
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- razvije bolje razumijevanje nacina uporabe pesticida,

- osigura koriStenje znanstvenih i drugih dokaza za prepoznavanje pesticida i postupaka
koji zahtijevaju pozornost u cilju razvoja i promicanja mjera i postupaka kojima ¢e se
smanjiti Stetan utjecaj uporabe ovih kemikalija te omoguciti korisniku suzbijanje
Stetnika, bolesti 1 korova na ekonomican nacin,

- osigura prepoznavanje vlastitih uloga svih dionika i interesnih skupina u ostvarivanju
zajednickog cilja postizanja odrzive uporabe pesticida.

NAP se odnosi samo na pesticide koji se smatraju sredstvima za zastitu bilja kako je
definirano u Uredbi (EZ) br. 1107/2009 Europskog parlamenta i Vijeca od 21. listopada 2009.
o stavljanju sredstava za zastitu bilja na trziste.

Nacrt NAP-a priprema nadleZna uprava Ministarstva poljoprivrede, a donosi Vlada Republike
Hrvatske. NAP ¢e se izradivati 1 provoditi u suradnji s kljunim dionicima, interesnim
skupinama, znanstvenim 1 stru¢nim institucijama, udrugama i organizacijama. NAP se donosi
na razdoblje od 2013. do 2023. godine i preispituje se barem svakih pet godina.

NAP-om se utvrduju kvantitativne pretpostavke, ciljevi, mjere i vremenski planovi za
smanjenje rizika i uc¢inaka pesticida na zdravlje ljudi i na okolis, te poti¢e razvoj i uvodenje
integrirane zastite bilja i alternativnih postupaka ili tehnika kako bi se smanjila ovisnost o
uporabi pesticida. Ti ciljevi obuhvacaju razna podrucja od interesa, npr. zastitu zaposlenika,
zaStitu okoliSa, ostatke pesticida u hrani, primjenu posebnih tehnika ili uporaba na specificnim
kulturama.

NAP takoder obuhvaca pokazatelje za monitoring uporabe sredstava za zastitu bilja (SZB)
koja sadrze aktivne tvari koje izazivaju posebnu zabrinutost, posebno ako su na raspolaganju
alternative.

Pri izradi ili reviziji NAP-a uzimaju se u obzir i vodi briga o zdravstvenim, socijalnim,
ekonomskim 1 ekoloSkim ucincima predvidenih mjera, kao i posebnim nacionalnim,
regionalnim 1 lokalnim uvjetima te svim relevantnim interesnim skupinama. Takoder se
uzimaju u obzir drugi pravni propisi kojima se ureduje uporaba pesticida kao §to su mjere
propisane Direktivom 2000/60/EZ Europskog parlamenta i Vijeca.

U skladu s europskim konceptom sljedivosti hrane ,,od farme do stola“, a u svrhu osiguranja
zaStite zdravlja ljudi i interesa potroSaca u vezi S hranom te sprjecavanja nelegalnog trzenja
hranom Uprava veterinarstva Ministarstva poljoprivrede vodi upisnike objekata u poslovanju
s hranom Zivotinjskog podrijetla, u poslovanju s hranom za Zivotinje, u poslovanju s
nusproizvodima zivotinjskog podrijetla koji nisu za prehranu ljudi te popis objekata u
poslovanju s hranom Zivotinjskog podrijetla koji su rjeSenjem brisani iz navedenih upisnika.
Upisnici su javno objavljeni na web stranici Ministarstva poljoprivrede i redovito se aZuriraju.
Upisnici ¢ine srediSnju evidenciju nadleznog tijela o proizvodnji, preradi i distribuciji hrane,
hrane za Zivotinje 1 nusproizvoda Zivotinjskog podrijetla, osim primarne proizvodnje



64

namijenjene za osobnu uporabu u kucanstvu ili pripremu, rukovanje i skladiStenje hrane u
kucanstvu namijenjene za osobnu potrosnju u kucanstvu te predstavljaju temelj za planiranje i
provedbu sluzbenih kontrola u objektima sukladno analizi rizika radi odredivanja
odgovarajuce ucestalosti sluzbenih kontrola u istima.

Uprava veterinarstva Ministarstva poljoprivrede donosi, provodi, te prikuplja i analizira
dostavljena izvjesc¢a sljede¢ih monitoring programa: Drzavni plan monitoringa rezidua, Plan
monitoringa za hranu za zivotinje, Plan prac¢enja kakvoce mora i Skoljkasa na proizvodnim
podru¢jima i podru¢jima za ponovno polaganja zivih Skoljkasa. Navedenim monitoring
programima osigurava se sustavno pracenje rezidua i drugih za ljudsko zdravlje Stetnih
onecis¢ivaca u proizvodima Zzivotinjskog podrijetla koji su namijenjeni prehrani ljudi i hrani
za zZivotinje.

Sluzbene kontrole u podrucju sigurnosti i kakvocée hrane Zivotinjskog podrijetla i hrane za
zivotinje provode se u skladu s procedurama za provodenje sluzbenih kontrola koje izraduje
nadlezno tijelo, odnosno Ministarstvo poljoprivrede u svim fazama proizvodnje, prerade,
distribucije 1 uvoza hrane, hrane za Zivotinje i zivotinja. Sluzbene kontrole osiguravaju da sva
hrana zivotinjskog podrijetla i hrana za zivotinje koja se stavlja na trziSte Republike Hrvatske
potjece iz objekata koji su odobreni ili registrirani od strane nadleznog tijela te upisani u
navedene upisnike temeljem Zakona o hrani i iz njega izvedenih provedbenih propisa, ¢ime se
postize osiguranje zastite zdravlja ljudi i interesa potrosaca u vezi s hranom.

U razdoblju od 2013. do 2016. godine Uprava veterinarstva Ministarstva poljoprivrede
osigurat ¢e zadrzavanje dostignute razine zastite zdravlja ljudi te zaStite interesa potroSaca te
sustavno raditi na unaprjedenju sustava sigurnosti i kakvoée hrane i hrane za Zivotinje.
Unaprjedenjem navedenog sustava povecat ¢e se ucinkovitost koordinacije izmedu svih tijela
ukljucenih u sustav sigurnosti hrane, ucinkovitost suradnje, komunikacije i izvjes¢ivanja,
razmjene informacija i podataka izmedu svih tijela i institucija, kao i komunikacija sa javnosti
po pitanju sigurnosti i kakvoce hrane i hrane za Zivotinje.

U predstojecem razdoblju unaprjedenje sustava sigurnosti i kakvoce hrane i hrane za Zivotinje

ostvarit ¢e se:

- preuzimanjem novih propisa Europske unije i op¢ih akata iz podrué¢ja zastite zdravlja i
dobrobiti zivotinja, higijene hrane 1 hrane za Zivotinje te veterinarskog javnog zdravstva,
do pristupanja u ¢lanstvo, od kada ¢e odredeni propisi (uredbe) Europske unije biti
izravno primjenjive;

- donosenjem nacionalnih provedbenih propisa za isto podrucje;

- implementacijom propisa na nacionalnoj, regionalnoj i lokalnoj razini;

- redovitim provodenjem sluzbenih kontrola provedbe propisa i s odgovaraju¢om
ucestalosti u skladu s godi$njim planom nacinjenim na temelju analize rizika;

- odrzavanjem nepristranosti, kvalitete, dosljednosti i transparentnosti sluzbenih kontrola;

- praéenjem unaprjedenja objekata u poslovanju s hranom i hranom =za zivotinje
(poduzimanjem mjera u cilju otklanjanja nesukladnosti, odnosno nedostataka);
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- provedbom planova monitoringa Drzavni plan monitoringa rezidua, Plan monitoringa za
hranu za Zivotinje, Plan pra¢enja kakvoce mora i Skoljkasa na proizvodnim podrucjima i
podru¢jima za ponovno polaganja zivih Skoljkasa;

- edukacijom osoba ovlaStenih za planiranje i provedbu sluzbenih kontrola;

- unaprjedenjem rada sluzbenih i referentnih laboratorija za hranu i hranu za Zivotinje,

- edukacijom subjekata u poslovanju s hranom i hranom za Zivotinje;

- unaprjedenjem informatizacije sustava kako bi podaci o provedenim sluzbenim
kontrolama i rezultati nalaza bili $to dostupniji i pogodniji za analizu;

- komunikacijom sa javnosti i ja¢anjem svijesti javnosti,

- izradom procedura, naputaka i vodica.

Vezano za podrucje ribarstva Uprava ribarstva Ministarstva poljoprivrede provodi aktivnosti
koje su takoder usmjerene na zaStitu potrosaca. Jedna od tih aktivnosti je i projekt
marketinSke promocije proizvoda ribarstva ,,Riba Hrvatske - Jedi Sto vrijedi®, a koji je
iniciran krajem 2011. godine u uskoj suradnji s Hrvatskom gospodarskom komorom i
Hrvatskom obrtnickom komorom. Cilj projekta je sustavnim pristupom od strane drzave i
proizvodaca stvoriti prikladan imidz naSih proizvoda ribarstva koji ¢e doprinijeti
pozicioniranju naSih proizvoda kako nacionalno tako i1 na jedinstvenom trziStu Europske
unije. Projekt ima niz aktivnosti, no jedna od najvaznijih, koja izravno doprinosi cilju Projekta
1 zaStiti potrosaca je uspostava branda proizvoda ribarstva pod kojim ¢e se naéi proizvodi
ribarstva koji zadovolje postavljene uvjete i kriterije. Jedan od najvaznijih uvjeta bit ¢e da je
proizvod za koji se Znak dodjeljuje hrvatskog podrijetla Sto se smatra vaznom i korisnom
informacijom za potro$aca. Dodjeljivanje Znaka bit ¢e popraceno medijskom kampanjom
kako bi se Znak etablirao na trzi$tu i kako bi se jasno prenijela poruka o kakvim proizvodima
ribarstva se radi. U narednom razdoblju planira se donosenje Pravilnika s kriterijima
dobivanja Znaka ,,Riba Hrvatske — Jedi Sto vrijedi®, ¢iji je nositelj Hrvatska gospodarska
komora, a u ¢iju izradu i provedbu je izravno uklju¢ena Uprava za ribarstvo Ministarstva
poljoprivrede. Krajem 2011. godine Europske komisije objavila je prijedlog nove Uredbe o
zajednickoj organizaciji trZista proizvodima ribarstva u sklopu reforme zajednicke ribarstvene
politike. Predmetni prijedlog, izmedu ostalog, sadrzi minimum informacija koje proizvod
mora sadrzavati, a kako bi potroSa¢ bio siguran u ono Sto kupuje 1 kako ne bi bio zavaran
razlicitim oznakama. Takoder, predmetni prijedlog mora biti uskladen s relevantnim
propisima o sigurnosti hrane, a drzave ¢lanice Europske unije navedenu problematiku moraju
urediti na nacionalnoj razini u skladu s europskim zakonodavstvom.

U narednom razdoblju planira se donoSenje Pravilnika o informiranju potrosaca o
proizvodima ribarstva i akvakulture u pogledu trgovackih naziva, koji, osim postoje¢ih
obveza navodenja metode proizvodnje, podru¢ja ulova ili uzgoja i sli¢no, zahtjeva i
propisivanje trgovackih naziva. Kao §to je 1 ranije navedeno, ovi instrumenti su izravno
namijenjeni zastiti potrosaca, no obzirom na tekucu reformu nije moguce precizirati aktivnosti
koje bi se mogle odnositi na educiranje potrosaca i proizvodaca, odredene financijske izdatke
vezane za samo oznacavanje i slicno.
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9.5.2. SIGURNOST PROIZVODA

Obzirom da je sigurnost proizvoda jedno je od prioritetnih pitanja kako u drzavama ¢lanicama
Europske unije, tako i u Republici Hrvatskoj, Zakon o op¢oj sigurnosti proizvoda propisuje da
svi proizvodi koji se stavljaju na trziSte moraju biti sigurni. S druge strane, potrosaci trebaju
raspolagati svim bitnim informacijama koje se odnose na sigurnost proizvoda koji se nude na
trzistu.

Medutim, na izuzetno dinami¢nom trzisStu Europske unije, pa tako i na trziStu Republike
Hrvatske, potrosaci su svakodnevno suo¢eni s novim proizvodima i uslugama. Ponekad neki
proizvodi zbog svojih odredenih karakteristika ili sastava nisu sigurni za potrosace, te mogu
prouzrociti posljedice koje su opasne po zdravlje i zivot potrosaca.

U takvim sluc¢ajevima nuzno je omoguciti brzo djelovanje nadleznih tijela na trzistu, a kako bi
se zabranila prodaja takvih proizvoda.

Sukladno odredbama ¢lanka 13. Direktive 2001/95/EZ Europskog Parlamenta 1 Vijeca od 3.
prosinca 2001. o op¢oj sigurnosti proizvoda, ako Europska komisija ima saznanja da odredeni
proizvodi ozbiljno ugrozavaju zdravlje i sigurnost potrosa¢a moze donijeti odluku kojom se
od drZava clanica zahtijeva da poduzmu mjere kojima ¢e se ograniciti ili odrediti posebni
uvjeti za dostupnost takvih proizvoda na trzistu.

Takva se odluka moze donijeti ako drzave Clanice razli¢ito postupaju u slucajevima kada se
na trziStu pojavljuje opasan proizvod, odnosno ako drzave ¢lanice ne mogu na ovu vrstu
opasnosti primijeniti druge postupke uredene posebnim propisima, odnosno ako se radi o
takvoj vrsti opasnosti koja se moze ucinkovito ukloniti samo dono$enjem hitnih mjera na
razini zajednickog trziSta Europske unije.

Ove se odluke donose iskljucivo u situacijama, kada postoji potreba za osiguravanjem visoke
razine zaStite zdravlja i sigurnosti potroSaca te neometanog djelovanja unutarnjeg trZista.
Takve odluke uobiCajeno su privremenog karaktera i primjenjuju se do donoSenja nekog
trajnijeg rjeSenja, primjerice zakonodavnih izmjena, uvodenja novih standarda 1 sl. Do sada je
Europska komisija donijela 4 takve odluke.

Slijedom navedenog, Zakonom 0 izmjenama i dopunama Zakona o op¢oj sigurnosti proizvoda
iz prosinca 2010. godine, omoguceno je da Celnik sredi$njeg tijela drzavne uprave nadleznog
za sigurnost proizvoda donosi naredbe kojima ¢e se propisati nacin postupanja proizvodaca
odnosno distributera, a vezano uz odluke Europske komisije objavljene u sluzbenom glasilu
Europskih zajednica kojom se zabranjuje, odnosno ograni¢ava stavljanje na trziste i izvoz
odredenog proizvoda ili serije proizvoda koji predstavljaju ozbiljnu opasnost.

Slijedom navedenog u veljaci 2011. godine u Republici Hrvatskoj donesene su Naredba o
stavljanju na trZiSte upaljaca sigurnih za djecu i zabrani stavljanja na trziSte upaljaca
»hoviteta” 1 Naredba o zabrani stavljanja na trZiSte proizvoda koji sadrze biocid dimetil
fumarat Cije se vazenje, sukladno Odlukama Europske komisije svake godine produljivalo, a
do iznalazenja trajnijeg rjesenja. Tako je u svibnju 2012. godine problematika proizvoda koji
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sadrze biocid dimetil fumarat, a $to je do tada bilo uredeno Odlukom Europske komisije,
integrirana u Uredbu (EZ) br. 1907/2006 Europskoga parlamenta i Vije¢a EZ o registraciji,
evaluaciji, autorizaciji i ograni¢avanju kemikalija (Uredba REACH).

Predmeti opée uporabe su proizvodi koji se u svakodnevnom Zzivotu koriste vrlo Cesto i
dostupni su potrosacu. Medu najces¢e upotrebljavane predmete opce uporabe spadaju
kozmeticki proizvodi, materijali i predmeti koji dolaze u neposredan dodir s hranom i djecje
igracke. Upravo ta dostupnost i ucestalo koristenje jedan je od glavnih razloga zasto je vazno
da se predmeti opce uporabe nadziru prilikom proizvodnje, uvoza i stavljanja na trziste.

Osnovni preduvjet za razvoj nadzora nad uvozom, proizvodnjom i stavljanjem na trziSte
predmeta opée uporabe je izrada zakonodavnog okvira prema kojem nadlezna tijela
postupaju. Predmeti opc¢e uporabe uredeni su Zakonom o predmetima opce uporabe (Narodne
novine, br. 85/2006, 75/2009 i 43/2010) te nizom podzakonskih akata koji ureduju pojedina
podru¢ja predmeta opce uporabe. Djecje igracke regulirane su Pravilnikom o sigurnosti
igrataka (Narodne novine, br. 2/2011 i 85/2012), kozmeti¢ki proizvodi Pravilnikom o
zdravstvenoj ispravnosti predmeta Siroke potrosnje (Narodne novine, broj 125/2009),
materijali i predmeti koji dolaze u neposredan dodir s hranom Pravilnikom o zdravstvenoj
ispravnosti materijala i predmeta koji dolaze u neposredan dodir s hranom (Narodne novine,
br. 125/2009 i 31/2011), dok su deterdzenti uredeni Pravilnikom o deterdZzentima (Narodne
novine, broj 1/2011).

Proizvodnja predmeta opce uporabe je uredena Pravilnikom o posebnim uvjetima za
proizvodnju i stavljanje na trziste predmeta opée uporabe (Narodne novine, broj 82/2010). Svi
navedeni propisi osiguravaju niz bitnih zdravstvenih i sigurnosnih zahtjeva koje navedeni
predmeti opée uporabe moraju zadovoljavati kako bi bili zdravstveno ispravni i sukladni te
kako ne bi predstavljali opasnost za potrosaca. Kontrola zdravstvene ispravnosti predmeta
op¢e uporabe i nadzor nad njima se vrsi na tri razine. Predmeti op¢e uporabe kontroliraju se
prilikom uvoza, tj. na granici i takav nadzor je prva barijera ulaska neispravnih proizvoda u
Republiku Hrvatsku. Ukoliko se predmet proizvodi u Republici Hrvatskoj, tada se wvrsi
kontrola proizvodaca i kontrola proizvodnog procesa. Nakon §to se predmet opée uporabe
stavi na trZiste, provodi se kontrola na trZiStu koja obuhvaca kontrolu po sluzbenoj duZnosti i
sluzbene monitoringe. SluZzbeni monitorinzi predstavljaju sustavno ispitivanje kontrole
zdravstvene ispravnosti/sukladnosti, a vrse se periodi¢no po kvartalima, na nacin da se svakim
monitoringom obuhvati po jedna kategorija predmeta opée uporabe. O monitorinzima se
izraduje godis$nji plan uzorkovanja prema kojem se postupa.

U razdoblju od 2013. do 2016. godine predvida se kontrola nad najceS¢e upotrebljavanim
predmetima opce uporabe (kozmetika, materijali i predmeti koji dolaze u neposredan dodir s
hranom i igracke), kao i onima koji koriste posebno osjetljive skupine (kozmetika, djecje
bocice, igracke). Vazno je naglasiti da ¢e se monitoringom uvijek obuhvatiti oni predmeti
opc¢e uporabe koji svojim sastavom, namjenom i nac¢inom uporabe mogu predstavljati najveci
rizik za potroSaca.
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Inspekcijski nadzori 1 sustavno pracenje zdravstvene ispravnosti gotovog proizvoda
(monitorinzi) predstavljaju glavni okvir za nadzor nad uvozom, proizvodnjom i stavljanjem
na trziSte predmeta opcée uporabe, a kako bi se zastitilo zdravlje i interesi potroSaca Republike
Hrvatske.

U cilju jacanja sigurnosti proizvoda i stvaranja jednakih uvjeta za sve poduzetnike na trzistu,
Europska komisija je u velja¢i 2013. godini usvojila Paket mjera koje se odnose na sigurnost
proizvoda i nadzor nad trziStem (eng. Product safety and market surveillance package) koji se
sastoji od Prijedloga uredbe o sigurnosti proizvoda za potrosace, Prijedlog uredbe o nadzoru
nad trziStem, te ViSegodis$njeg plana nadzora nad trzistem.

Dosadasnja praksa je pokazala da je nuzno donijeti ujednacena pravila nadzora nad trziStem, a
kako bi tijela za obavljanje nadzora nad trziStem zemalja Clanica jedinstveno postupala u
odnosu na provjeru sigurnosti pojedinih proizvoda na trzistu.

Svrha ovih mjera je pojacati sigurnost potroSackih proizvoda koji se nalaze na jedinstvenom
trziStu, osigurati sljedivost proizvoda kao 1 wujednaditi nadzor nad trzZiStem svih
neprehrambenih proizvoda ukljucujuci i one uvezene iz treé¢ih zemalja.

Ovim se Paketom uvode stroze odredbe vezano uz oznafavanje proizvoda, a koje c¢e
omoguciti bolju sljedivost istog, a $to se u proteklom razdoblju pokazao kao jedan od velikih
problema u slucaju pojave opasnog ili nesigurnog proizvoda na trzistu.

Obzirom da se za veliki broj opasnih proizvoda koji su se nalazili na trziStu Europske unije
nije mogla utvrditi zemlja podrijetla, ovaj Paket uvodi obvezno isticanje zemlje podrijetla za
sve neprehrambene potroSacke proizvode, na nacin da je obvezno isticanje zemlje podrijetla
za proizvode proizvedene izvan Europske unije, a za proizvode koji su proizvedeni unutar
Europske unije, proizvodac je takoder u obvezi istaknuti zemlju podrijetla na nacin da navede
konkretnu zemlju u kojoj se proizvod proizveo ili samo Europsku uniju.

Takve informacije mogu olakSati provodenje nadzora nad trziStem u pracenju proizvoda do
stvarnog mjesta proizvodnje i omoguciti kontakte s nadzornim tijelima zemlje podrijetla
proizvoda u okviru bilateralne ili multilateralne suradnje vezane uz sigurnost potroSackih
proizvoda.

Obzirom na razli¢ita postupanja nadzornih tijela drZzava ¢lanica na podru¢ju sigurnosti
proizvoda, ukazala se potreba za stvaranjem kooperativnog sustava nadzora nad zajedni¢kim
trziStem.

Ovaj bi sustav trebao omoguditi brzu i ucinkovitiju razmjenu informacija izmedu nadzornih
tijela drzava €lanica, provodenje zajednickih projekata vezano uz nadzor odredenih proizvoda
kao 1 donosSenje istovjetnih godiSnjih programa nadzora nad trziStem.

ViSegodi$nji plan nadzora zajednickog trziSta je jedna od mjera navedena u Aktu o

zajednickom trzistu (eng. Single Market Act) ¢iji je cilj ukloniti razli¢itosti i nedostatke u
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nadzoru na trzi$tu i unaprijediti sigurnost proizvoda, kao i minimizirati broj nesigurnih i
neuskladenih proizvoda na zajedni¢kom trzistu.

Predvida se da ¢e ovaj Paket mjera stupiti na snagu u 2015. godini.

9.5.3. SIGURNOST USLUGA

Kako bi se stvorio okvir za administrativnu suradnju za razmjenu informacija medu drzavama
ugovornicama Europskog gospodarskog prostora, $to ukljucuje i sigurnost pruzanja usluga, u
Republici Hrvatskoj ¢e se od pristupanja Europskoj uniji koristiti Informacijski sustav
unutarnjeg trzista ( u daljnjem tekstu: IMI sustav). Prvobitno je IMI sustav bio namijenjen za
razmjenu informacija na podrucju usluga (Direktiva 2006/123/EZ o uslugama na unutarnjem
trziStu) 1 reguliranih profesija (Direktiva 2005/36/EZ o priznavanju stru¢nih kvalifikacija).
Obzirom na kontinuirani razvoj sustava, danas se koristi i u podrucju rasporedivanja radnika u
okviru pruzanja usluga (Direktiva 96/71/EZ o rasporedivanju radnika u okviru pruzanja
usluga), a uskoro ¢e se poceti primjenjivati i u podrucju prava pacijenata u prekograni¢noj
zdravstvenoj zastiti (Direktiva 2011/24/EU o pravima pacijenata u prekograni¢noj
zdravstvenoj skrbi), a u planu je i prosirenje na nova podrucja.

Putem IMI sustava nadlezna tijela drzavne uprave provodit ¢e i nadzor nad sigurnoséu
pruzanja usluga. U sustavu ¢e biti moguce koristiti mehanizme upozoravanja u slucajevima
kada pruzanje usluge predstavlja rizik i opasnost za zdravlje i okoli$. Stoga IMI sustav ima
vaznu ulogu u zastiti potroSaca na hrvatskom i europskom jedinstvenom trzistu.

Obveza upravne suradnje drzava ugovornica EGP-a putem IMI sustava, ukljucujuci
odredivanje nacionalnog IMI koordinatora (NIMIC), proizlazi iz EU Direktive 2006/123/EZ o
uslugama na unutarnjem trzistu.

9.5.4. ULOGA NORMIZACIJE U POLITICI ZASTITE POTROSACA

Hrvatski zavod za norme je neovisna i neprofitna javna ustanova osnovana kao nacionalno
normirno tijelo Republike Hrvatske radi ostvarivanja ciljeva normizacije:

- povecanja razine sigurnosti proizvoda i procesa,

- Cuvanja zdravlja i Zivota ljudi te zastite okolisa,

- promicanja kvalitete proizvoda, procesa i usluga,

- osiguranja svrsishodne uporabe rada, materijala i energije,

- poboljsanja proizvodne ucinkovitosti,

- ograniCenja raznolikosti, osiguranja Spojivosti i zamjenjivosti te

- otklanjanja tehnickih zapreka u medunarodnoj trgovini.


http://ec.europa.eu/internal_market/imi-net/index_en.html
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Hrvatski zavod za norme je c¢lan: Medunarodne organizacije za normizaciju (ISO),
Medunarodnog elektrotehnickog povjerenstva (IEC), Europskog odbora za normizaciju
(CEN), Europskog odbora za elektrotehni¢ku normizaciju (CENELEC) i Europskog instituta
za telekomunikacijske norme (ETSI) u kojem Hrvatski zavod za norme ima status ¢lanstva
kao nacionalno normirno tijelo, te obavlja poslove informativne sredi$njice za Sporazum o
tehnickim zaprekama u trgovini Svjetske trgovinske organizacije i poslove kontaktne tocke za
Codex Alimentarius.

Hrvatski zavod za norme ima posebnu ulogu u predstavljanju, promidzbi i primjeni europskih
nacela dragovoljne normizacije, te je preuzeo obvezu stvaranja nacionalne infrastrukture za
okupljanje svih zainteresiranih strana i za stvaranje nacionalnog konsenzusa u postupku
prihvacéanja i primjene europskih norma na nacionalnoj razini u skladu s europskim pravilima.

Jedno je od osnovnih nac¢ela medunarodne i europske normizacije osigurati da norme budu u
skladu sa zahtjevima trziSta 1 da ispunjavaju potrebe krajnjih korisnika, najéeS¢e potroSaca
koji su u sve vecoj mjeri izloZeni globalnoj ponudi proizvoda i usluga.

Potrosaci ocekuju da ¢e usluge i proizvodi biti stalno kvalitetni, izdrzljivi i jednostavni za
uporabu.

Medunarodne i1 europske norme dragovoljna su pravila i smjernice koje pomazu da se
osiguraju: sigurniji, zdraviji i za okoli§ prikladniji proizvodi i usluge, proizvodi s poboljSanom
kvalitetom 1 pouzdano$¢u, bolja kompatibilnost medu proizvodima i veéa dosljednost u
pruzanju usluga, bolji izbor 1 dostupnost roba 1 usluga, nizi troskovi za potrosaca i preciznije
obavijesti o0 proizvodima i uslugama.

Doprinosi stru¢njaka iz industrije, poslovnog svijeta i drzavne uprave nuzni su da bi se
osigurala stru¢na valjanost norma, ali vaZan je element normizacijskog procesa i moguénost
da u njemu sudjeluju sve zainteresirane strane kojih se norme u bitnoj mjeri ticu. PotroSaci i
korisnici unose uravnotezeno, nepristrano misljenje u proces izrade norma i pridonose izradi
dragovoljnih norma koje to¢nije odrazavaju potrebe I zelje Citavog trzista.

Utjecaj korisnika i1 potroSaca u normizaciji koristan je i za gospodarstvo i za drustvo. Ne samo
da je u normizacijski proces ukljuc¢eno misljenje potrosac¢a nego i sudjelovanje potrosaca
dovodi do njihove bolje obavijeStenosti. Osobe koje su sudjelovale u izradi norma vjerojatno
¢e 1 poticati njihovu primjenu. Uloga informiranog potrosaca treba se prosiriti 1 na podizanje
svijesti opce javnosti o postojanju norma i na poticanje potraznje za proizvodima i uslugama
koji su sukladni s tim normama.

Kako bi se ojacala svijest o znacaju norma 1 potaklo aktivnije sudjelovanje udruga za zastitu
potroSata u procesu normizacije, Hrvatski zavod za norme ¢e u nadolazeCem
cetverogodisnjem razdoblju organizirati ciklus radionica namijenjenih predstavnicima udruga
za zaStitu potrosaca, te predstavnicima ministarstava i lokalnih zajednica, te svim ostalim
zainteresiranim stranama.

Teme koje ¢e biti obuhvacene ciklusom radionica jesu: Znafaj normizacije; Kako se
predstavnici udruga za zastitu potrosa¢a mogu ukljuciti u normizaciju na hrvatskoj, europskoj


http://www.wto.org/english/tratop_e/tbt_e/tbt_e.htm
http://www.wto.org/english/tratop_e/tbt_e/tbt_e.htm
http://www.wto.org/
http://www.codexalimentarius.net/
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1 medunarodnoj razini: Podru¢ja u normizaciji od posebnog znacaja za potrosace; Znacaj
norme za druStvenu odgovornost ISO 26000 za potrosaca.

Radionice imaju za cilj potaknuti uklju¢ivanje predstavnika udruga za zastitu potrosaca u rad
nacionalnih tehnickih odbora kako bi se osiguralo da se kod izrade buduc¢ih europskih i
medunarodnih norma uzimaju u obzir pitanja od vaznosti za potroSace. To mogu biti sljedec¢a
pitanja: zdravlje, sigurnost, djelotvornost, ergonomija, kvaliteta, pouzdanost, udobnost, zastita
okoli$a, jednostavnost uporabe, kompatibilnosti/spojivost i interoperabilnost/funkcionalna
Spojivost.

Kroz radionice u organizaciji Hrvatskog zavoda za norme predstavnici udruga za zastitu
potroSaca educirat ¢e se o tome kako medunarodne norme utjecu na potrosace, informirat ¢e
se 0 nacelima i postupcima sudjelovanja potroSa¢a u normizacijskom radu, upoznati se s
konkretnim primjerima iz prakse te dobiti upute o tome Sto mogu ocekivati od certifikacije.

10. ZAKLJUCAK

Glavni cilj politike zaStite potrosaca u Republici Hrvatskoj je poboljSanje kvalitete zivota
gradana i1 dio je strateSkog cilja Europske unije kojim se Zeli osigurati da svi gradani
Europske unije uzivaju visoke standarde zastite potroSaca.

Djelotvorna zaStita potroSaca iznimno je vazna za ucinkovito funkcioniranje unutrasnjeg
trziSta Europske unije kao temelja za razvoj poslovnih aktivnosti i poticanja ekonomskog
rasta.

Politika zasStite potroSaca u srediStu je daljnjeg razvoja unutarnjeg trziSta, s osnovnim ciljem
osiguranja slobode odabira proizvoda i usluga, prava na povrat neispravnog proizvoda, visoke
sigurnosne standarde kao i na informiranost potroSaca o sadrzaju i kvaliteti proizvoda, pravo
na jasne 1 transparentne ugovorne odredbe te na zastitu od zavaravajuce i agresivne poslovne
prakse. Isto tako potroSacima se osigurava zastita prava na putovanjima u zemlji i inozemstvu,
tijekom godisnjeg odmora kao i moguénost u¢inkovitog rjeSavanja krSenja prava potroSaca u
prekograni¢nim transakcijama.

Prilagodavanjem europskim pravilima zastite potroSaca, Republika Hrvatska uklonila je
trZiSne zapreke 1 integrirala nacionalno trZiste u zajednicko trZiSte s proizvodima i uslugama
jednakih standarda sigurnosti i kvalitete kao 1 s jednakim standardima zastite potroSaca.

Vlada Republike Hrvatske definirala je politiku zastite potroSaca kao jednu od prioritetnijih
politika, s ciljem da gradani u svakodnevnom Zivotu, u potpunosti mogu uzivati/koristiti
visoke standarde zaStite potroSaca kako na hrvatskom trzistu tako 1 na zajednickom trziStu
Europske unije.

PotroSac postaje srediSte interesa poduzetnika, posvec¢uje mu se povecana paznja uzimajuéi u
obzir njegova zakonska prava, kao i primjedbe koje se informiran i educiran potrosa¢ upucuje
trgovcu.
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Ispunjenje opceg cilja ovog Nacionalnog programa zaStite potroSaca, odnosno podizanje
znanja o pravima potroSaca i jacanje uloge potroSaca na zajedniCkom trziStu predvida se
ostvariti unaprjedenjem interesa potroSaca kroz bolja zakonodavna rjeSenja, bolju integraciju
politike zastite potroSaca u druge sektorske politike, daljnjim jacanjem institucionalnog okvira
za zaStitu potrosaca, aktivnijom ulogom jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave
u provedbi politike zaStite potrosaca, jaCanjem wudruga za zaStitu potroSaca kao i
permanentnom edukacijom i informiranjem potrosaca i trgovaca.

Uz odgovarajucu zastitu, kao i informiranost i educiranost, te uz potpunu zastitu od opasnih
proizvoda potroSaci bi trebali biti u moguénosti donositi ekonomski opravdane odluke kao i
odluke koje ne predstavljaju rizik za njihovo zdravlje.

Potpuna implementacija Republike Hrvatske u RAPEX sustav, a putem kojeg ¢e potrosaci biti
u najkracem roku informirani o svim mjerama zabrane i ogranienja prodaje nesigurnih
proizvoda, znatno unaprjeduje razinu zastite prava hrvatskih potrosaca.

Podizanje razine financijske pismenosti kroz organiziranu i kontinuiranu edukaciju gradana
kao i uspostavljanje neovisnog i besplatnog savjetovanja potroSaca - korisnika financijskih i
bankovnih usluga trebalo bi doprinijeti osiguranju dugoroéne financijske stabilnosti hrvatskih
gradana.

U kljuéne novine ulazi i proSirenje obveza i odgovornosti jedinica lokalne i podru¢ne
(regionalne) samouprave u provedbi politike zastite potrosaca, a koja bi u suradnji s udrugama
za za$titu potroSaca trebala doprinijeti rjeSavanju problema potrosaca od lokalnog znacéaja kao
§to je to primjerice podrucje komunalnih usluga.

Izazov Kkoji predstavlja provedba ovoga Nacionalnog programa je oshivanje Europskog
potroSackog centra U Republici Hrvatskoj. Ocekivani rast elektronicke trgovine kao i rast
intenziteta prekograni¢ne trgovine, nakon $to Republika Hrvatska postane punopravna Clanica
Europske unije i integrirani dio zajednickog trziSta donose i obvezu aktivnog djelovanja u
podrucju mirnog rjesavanja prekograni¢nih sporova te u podrucju informiranja i savjetovanja
potroSaca.

Jedna od bitnih prednosti za gradane je pojednostavljivanje rjeSavanja potroSackih prituzbi,
uc¢inkovitiji nadzor nad trziStem kao i podizanje svijesti, informiranje i edukacija potroSaca o
svim relevantnim podruéjima politike zastite potrosaca.

Nacionalni program zastite potrosaca za razdoblje od 2013. do 2016. godine objavit ¢e se u
Narodnim novinama.
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