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PRIRUCNIK ZA POTROSACE

uvobD

Svake godine ve¢ tradicionalno, 15. ozujka obiljezava se Svjetski
dan prava potrosaca, a s ciljem jacanja svijesti o potrosackim
pravima i na¢inima njihova ostvarivanja.

Slobodan pristup informacijama korisnim za zivot u potrosac-
kom drustvu i edukacija o pojedinim vjestinama, stavovima i
znanjima na temelju kojih potrosac¢ moze donositi informirane
odluke, najvazniji su segment politike zastite prava potrosaca.

Dostupnost informacija utjece na odluke potrosaca i pridono-
si izgradnji njihova povjerenja, a samo dobro informirani i
educirani potrosaci mogu donositi informirane odluke i na taj
nacin utjecati na gospodarstvo, okolis, zdravlje i na stvaranje
boljeg drustva za sve nas.

Politika zastite prava potrosaca je izuzetno vazno meduresor-
no podrucje u kojem svi nositelji imaju zadaéu pruziti sve po-
trebne informacije potrosacima u cilju zastite njihovih prava. S
obzirom na vaznost i sve ve¢u aktualnost tematike zastite pra-
va potrosaca Ministarstvo gospodarstva, poduzetnistva i obrta
zajedno sa svim dionicima politike zastite potrosaca, izradilo
je 2018. godine ,Priruc¢nik za potrosace“, namijenjen svim
gradanima. U izradi Prirucnika, uz Ministarstvo gospodarst-

va, poduzetnistva i obrta, sudjelovali su i slijede¢i dionici:
Ministarstvo financija, Ministarstvo pravosuda, Ministarstvo
turizma, Ministarstvo poljoprivrede, Ministarstvo znano-
sti i obrazovanja, Hrvatska regulatorna agencija za mrezne
djelatnosti, Hrvatska energetska regulatorna agencija, Hr-
vatska agencija za civilno zrakoplovstvo, Hrvatska narod-
na banka, Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga,
Agencija za zastitu osobnih podataka, Hrvatski zavod za
norme, Hrvatska akreditacijska agencija, Drzavni zavod za
mjeriteljstvo, Hrvatska gospodarska komora, Hrvatska obrt-
ni¢ka komora, Hrvatski udruga poslodavaca, Hrvatski ured
za osiguranje.

Priru¢nik sveobuhvatno na jednom mjestu objedinjuje prava
potrosaca u razli¢itim segmentima. Na taj nacin Zeli se do-
prinijeti boljoj informiranosti gradana Republike Hrvatske o
njihovim potro$ackim pravima i ja¢anju njihovog povjerenja
u trziste, Sto je Kljucan uvjet za razvoj poslovnih aktivnosti i
ekonomski rast.

Ministarstvo gospodarstva, poduzetnistva i obrta povodom
Svjetskog dana prava potrosaca 2019. godine, izdaje azurira-
no izdanje ovog Priruc¢nika.
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PRAVA POTRQSA(:A KORISNIKA
« ELEKTRONICKIH KOMUNIKACIJA

L PRETPLATNICKI UGOVOR
Na $to potrosac treba obratiti pozornost:

Ugovor s operatorom se moze sklopiti u poslovnim pro-
storijama operatora, izvan poslovnih prostorija (prodajni
standovi, akviziteri, u domu korisnika), na daljinu (npr.
telefonom, internetom, tiskanim materijalom putem poste/
kataloga) te zahtjevom za prijenos broja drugom operatoru.
Obvezno trajanje ugovora (ugovorna obveza) ne moze biti
dulje od dvije godine, nakon cega se ugovor nastavlja pod
uvjetima za ugovorene usluge bez ugovorne obveze.

Budite sigurni da ponuda operatora i odabrana usluga u pot-
punosti odgovaraju vasim zeljama i korisni¢kim navikama.
Obratite pozornost na sve $to je napisano sitnim slovima te
obavezno zatrazite pojasnjenje svih nejasnih odredbi pret-
platnic¢kog ugovora.

Kod ugovora sklopljenih izvan poslovnih prostorija i ugovo-
ra na daljinu korisnik ima pravo jednostrano raskinuti takav
ugovor u roku od 14 dana od dana sklapanja ugovora. O tom
pravu na raskid korisnik mora biti propisno obavijesten, a
ako nije, pravo na raskid prestaje po isteku 12 mjeseci od
dana sklapanja ugovora.

L SIGURNO KORIgTEN]E USLUGAIKONTROLA

TROSKOVA

Mora li operator upozoriti na iskoristenost ugovornog tarifnog
paketa?

Operator je obvezan potro$aca pravovremeno i besplatno oba-
vijestiti o iskoristenosti ugovorenog iznosa tarifnog paketa, ta-
rifnog modela i tarifne opcije u skladu s ugovorom.

Mora li operator upozoriti na prekomjernu potrosnju?
Operator je obvezan obavijestiti potrosaca kada je trosak ko-
ristenja usluga dvostruko veéi od prosje¢nog iznosa racuna za
usluge u prethodna tri mjeseca.

Moze li se unaprijed ograniciti potrosnja usluga?

Operator mora na zahtjev potrosaca, bez odgode, besplatno
omoguciti zabranu odlaznih usluga nakon $to mjesecni trosko-
vi tih usluga prijedu ugovoreni iznos minimalne mjese¢ne na-
knade. Najmanji iznos mjesecnog limita nakon ugovorenog
iznosa minimalne mjese¢ne potrosnje, odnosno mjesecne na-
knade je 50,00 kn.

Mogu li se zabraniti pozivi prema odredenim brojevima?

Na zahtjev potrosaca operator mora omoguditi potrosacu be-
splatnu zabranu odredenih vrsta poziva (npr. medunarodni
pozivi) ili poziva na odredene vrste ili skupine brojeva (pozivi/
poruke prema brojevima s posebnom tarifom).

Kako potrosac jos moze kontrolirati mjesecne troskove?

« Zatraziti informacije o trenutnoj potro$nji na posebnim
brojevima sluzbe za korisnike operatora (poziv, SMS , inter-
netska stranica operatora).

+ Zatraziti besplatan detaljan ispis racuna (mjesecni ili po
potrebi) koji potrosacu omoguéava jednostavnu provjeru i
kontrolu svih nastalih troskova.

- Iskoristiti besplatnu moguénost aktivacije usluge obavijesti
o prenesenim brojevima pri pozivanju.

1 PRIJENOS BROJA

Moze li potrosac promijeniti operatora i zadrzati stari broj kod
novog operatora?

Zeli li potrosa¢ promijeniti operatora i zadrzati svoj broj, za-
htjev podnosi novoizabranom operatoru Koji ¢e u ime potros$a-
¢a raskinuti ugovor s postoje¢im operatorom.

U kojem roku ¢e mi broj biti prenesen?
Prijenos broja povezan je s aktivacijom usluge novog izabranog
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operatora. U pokretnoj (mobilnoj) mrezi prijenos je brz i akti-
vacija usluge mora biti realizirana u najvise tri dana, $to ujed-
no obuhvaca i prijenos broja novom operatoru. U nepokretnoj
(fiksnoj) mrezi rok aktivacije usluge je dulji. Maksimalan rok za
realizaciju je 45 dana. Iznimke su moguce kada korisnik sam
zatrazi odredeni datum prijenosa, kada kod postojeceg opera-
tora ima ugovornu obvezu pa to moze produljiti proces te kada
novi operator mora unajmiti odredenu infrastrukturu da bi
pruZzio uslugu.

Sto ako operator zakasni pri aktivaciji usluge odnosno prijeno-
su broja?

Potrosa¢ ima pravo na naknadu ako mu operator ne isporuci
uslugu i ne prenese broj kako je dogovorio s potrosacem. Za-
htjev za naknadu se podnosi novoizabranom operatoru u roku
od 30 dana od dana realizacije usluge, a visina naknade ovisi
o vrsti usluge koju je potrosac zatrazio. U slu¢aju da operator
odbije zahtjev za isplatom naknade, potro$ac treba podnijeti
prijavu Hrvatskoj regulatornoj agenciji za mrezne djelatnosti
(dalje u tekstu: HAKOM).

Koliko ¢e potrosac biti bez usluge zbog prijenosa broja?

Na zahtjevu za prijenos broja oznacen je vremenski okvir pri-
jenosa broja koji predstavlja razdoblje od iskljuenja broja iz
mrezZe postojeceg operatora do ukljucenja u mrezu novoizabra-
nog operatora. Vremenski okvir prijenosa broja ne smije trajati
dulje od 3 sata.

L RASKID PRETPLATNICKOG UGOVORA

Sto kada potro$a¢ odluéi raskinuti pretplatni¢ki ugovor?

+ Potrosa¢ ima pravo u svakom trenutku raskinuti ugovor. Pri
tome treba paziti je li potpisan ugovor uz ugovornu obvezu
koja jo$ uvijek traje.

+ Ako je potrosac potpisao ugovor uz ugovornu obvezu ko-
jom raskida uslugu prije isteka ugovorne obveze, prije ra-
skida potrosac treba zatraziti izracun iznosa naknade zbog
raskida. Pri prijevremenom raskidu ugovora potrosac placa
preostale mjesecne naknade ili iznos ostvarenih popusta na
proizvode ili usluge.

+ Kada potro$ac odlu¢i raskinuti ugovor, treba provjeriti na-
¢in podnosenja zahtjeva za raskid ugovora (s operaterom) (u
pravilu, podnosenjem jasnog pisanog zahtjeva uz identifi-
kacijski dokument).

Ugovor se moze raskinuti:

+ na zahtjev potrosaca (ukljucuje i postupak prijenosa broja
drugom operatoru)

« ako sejasno utvrdi da operator ne moze isporucivati uslugu

« ako se u slucaju preseljenja potrosaca ne mogu pruzati uslu-
ge na novoj adresi

« ako je doslo do izmjena op¢ih i posebnih uvjeta operatora,
kao i izmjena cjenika, koje nisu povoljne za potrosaca (u
roku od 30 dana od objave tih izmjena)

1 PRIGOVORI POTROSACA

Sto kad potro$a¢ ima problem, kako ga moze rijesiti?

Prije podnogenja prigovora potrosac treba pokusati rijesiti pro-
blem putem sluzbe za korisnike (telefonom, internetom). Ako
ne uspije, onda potrosa¢ podnosi pisani prigovor paze¢i da ne
propusti zakonske rokove jer u protivnom HAKOM neée moci
rjesavati eventualni spor. Potrosa¢ obavezno treba platiti nes-
porni iznos racuna ili iznos koji smatra ispravnim kako bi mo-
gao usluge dalje nesmetano koristiti.

Na koji nacin potrosac¢ podnosi prigovor, reklamaciju, zahtjev

za rjesavanje spora HAKOM-u?

Prigovor kod operatora — 1. stupanj

+ Potrosac podnosi pisani prigovor ako ima jasno definirani
razlog prigovora:

» naracun uroku od 30 dana od dana dospijeca racuna

 na kakvocu usluge u roku od 30 dana od dana pruzanja us-
luge

+ na povredu odredbi ugovora u roku od 15 dana od saznanja o
radnji ili propustu operatora, a najkasnije u roku od 30 dana
od dana povrede odredbi ugovora

U kojem roku operator mora odgovoriti potrosacu na prigovor?
Na pisani prigovor, operator je duzan dostaviti pisani odgovor
potrosacu u roku od 15 dana, odnosno u roku od 30 dana kada
se radi o uslugama s posebnom tarifom.

Povjerenstvo za prituzbe potrosaca pri operatoru- 2. stupanj

Ako je potrosa¢ nezadovoljan s odgovorom na prigovor, tre-
ba postupiti po uputi operatora i podnijeti pisanu reklamaci-
ju (prituzbu) povjerenstvu pri operatoru u roku od 30 dana od
primitka odgovora. Povjerenstvo je duzno dostaviti pisani od-
govor potrosacu u roku od 30 dana od zaprimanja reklamacije.
Ako u navedenom roku potrosac¢ ne zaprimi pisani odgovor,
nastavlja sa daljnjim postupkom uz dostavu dokaza da je po-



tro$a¢ podnio prigovor/reklamaciju na koji nije dobio odgovor.

Zahtjev za rjesavanje spora pri HAKOM-u

Ako je potrosac nezadovoljan odgovorom povjerenstva, u roku
od 30 dana treba podnijeti pisani zahtjev za rjeSavanje spora na
adresu HAKOM-a ili putem internetske aplikacije “e-zalbe”
www.hakom.hr. Zahtjevu za rjesavanje spora s definiranim
razlogom prigovora (moze se koristiti i obrazac s interneta),
potrebno je priloZiti presliku spornog racuna, presliku zahtjeva
za uslugom i ostale vazne dokumente, presliku prigovora ope-
ratoru i odgovor operatora na prigovor, presliku reklamacije
povjerenstvu operatora i odgovor povjerenstva te punomo¢ ako
potrosac nije vlasnik linije.

Odluka HAKOM-a je obvezujuca za operatora i potrosaca, a
protiv odluke je moguée pokrenuti upravni spor.

Zastara osporene trazbine ne teCe za vrijeme rjeSavanja spora
pred HAKOM-om.

Vazne napomene kod prigovora

Operator je duzan:

+ Ponuditi umanjenje mjesecne naknade na ra¢unu razmjer-
no broju dana nemogucnosti koristenja usluge ako tehnicke
smetnje i/ili smanjenje kakvoce usluge za koje je odgovoran
nije otklonio u roku od 24 sata od prijave.

« Otkloniti kvar na opremi koja je u najmu korisnika u roku
od pet dana od prijave kvara (osim ako za prekoracenje tog
roka nije odgovoran potrosac), u protivnom, potrosa¢ moze
raskinuti ugovor bez placanja penala.

Specifi¢nosti za osobe s invaliditetom

Osobe s invaliditetom (o$te¢enjem sluha, vida ili ogranic¢enih
motoric¢kih sposobnosti), trebaju provjeriti kod operatora do-
datne specificne mogucnosti oko pristupa i koristenja usluga
(zvuéni ili vidni signali, nacin pristupa hitnim sluzbama, po-
sebni uredaji i sl). Vise informacija o pravima osoba s invalidi-
tetom u elektronickim komunikacijama potrosa¢i mogu pro-
na¢i na www.pristupacnost.hakom.hr.

PRAVA POTROSACA KORISNIKA
e USLUGE ELEKTRICNE ENERGIJE
Sto je opskrba elektriénom energijom?
Opskrba elektriénom energijom je prodaja elektri¢ne energije
potrosacima.
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Opskrba elektricnom energijom potrosaca iz kategorije ku-
¢anstvo moze se obavljati kao trzisna opskrba ili kao opskrba u
okviru univerzalne usluge.

Univerzalna usluga je javna usluga opskrbe elektricnom ener-
gijom propisane kvalitete na cijelom podruéju Republike Hr-
vatske po realnim, jasno usporedivim i transparentnim cijena-
ma.

Tko me moZe opskrbljivati elektricnom energijom?
Potrosac¢ima iz kategorije kuéanstvo trzisnu opskrbu nude
pojedini opskrbljivaci koji imaju uvjete za nastupanje na trzi-
$tu elektricne energije. Trzi$na opskrba znaci da se slobodno
ugovara cijena elektri¢ne energije pod trziSnim uvjetima. Popis
aktivnih opskrbljivaca koji pruzaju uslugu opskrbe elektric-
nom energijom moze se naéi na internetskoj stranici Hrvatske
energetske regulatorne agencije- u daljnjem tekstu: HERA,
https://www.hera.hr/hr/tarifni-kalkulator-eek/. Opskrbu u
okviru univerzalne usluge obavlja HEP-Elektra d.o.o. (dalje:
HEP-Elektra) kao javnu uslugu.

Mora li potrosac odabrati novog opskrbljivaca elektri¢ne ener-
gije?

Ne. Potrosaca iz kategorije kucanstvo koji ne odabere opskr-
bljivaca na trzistu elektri¢ne energije po automatizmu opskr-
bljuje HEP-Elektra u okviru univerzalne usluge.

Moze li se potrosac iz kategorije kuéanstvo koji koristi trzisnu
opskrbu elektricnom energijom, vratiti na opskrbu u okviru
univerzalne usluge ?

Da. Potrosac iz kategorije ku¢anstvo uvijek se moze vratiti na
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opskrbu u okviru univerzalne usluge, ali pri tome treba paziti
na odredbe iz trzisnog ugovora koje mogu sadrzavati nadokna-
du u slucaju prijevremenog raskida ugovora.

Koliko ¢esto potrosa¢ moze promijeniti opskrbljivaca i da li se
to naplaéuje?

Potrosac opskrbljivaca moze promijeniti jednom mjesecno. Po-
stupak promjene opskrbljivaca je besplatan.

Koji je rizik prelaska na novog opskrbljivaca?

Ako ugovor o opskrbi sa starim opskrbljivacem sadrzi odrede-
ne pogodnosti (npr. popuste ili poklone) za potrosaca, ugovor
moze sadrzavati odredbe o vradanju iskoristenih pogodnosti
ako se raskida prije ugovorenog roka. Te odredbe moraju u
ugovoru biti jasno definirane i predoéene potrosacu. To treba
obavezno provjeriti u ugovoru i opéim uvjetima starog opskr-
bljivaca. Potrosa¢ svakako treba provjeriti sve odredbe ugovora
koje potpisuje sa svojim opskrbljivacem.

Ako potrosac ne odabere trzis$nog opskrbljivaca moZe li ostati
bez elektri¢ne energije?

Potrosac koji uredno ispunjava svoje ugovorne obveze i uredno
placa racune, ne moze ostati bez elektricne energije. Za pouz-
danost napajanja i kvalitetu napona nadlezan je operator dis-
tribucijskog sustava.

Ako potrosac iz kategorije kuc¢anstvo iz bilo kojeg razloga osta-
ne bez trziSnog opskrbljivaca, njegov opskrbljiva¢ ¢e automat-
ski postati HEP-Elektra na opskrbi u okviru univerzalne usluge.

Od Cega se sastoji racun koji potrosac placa za elektricnu ener-
giju?

Troskovi za elektri¢nu energiju sastoje se od troska za ener-
giju, troskova za koriStenje prijenosne i distribucijske mreze,
opskrbne naknade i ostalih naknada odredenih zakonom (npr.
naknade za poticanje proizvodnje iz obnovljivih izvora energi-
je) te poreza na dodanu vrijednost (PDV).

Cijene energije i opskrbne naknade se slobodno ugovaraju,
cijenu koristenja prijenosne i distribucijske mreze odreduje
HERA, dok se naknade i ostala davanja odreduju temeljem po-
sebnih propisa.

Koliko racuna ¢u dobivati ako promijenim opskrbljivaca elek-
tri¢ne energije?
Svi potrosaci iz kategorije ku¢anstvo dobivaju samo jedan racun.

Na $to treba potro$ac obratiti pozornost kod odabira novog op-
skrbljivaca?

Postupak promjene opskrbljivaca zapocinjete potpisivanjem
zahtjeva za sklapanje novog ugovora o opskrbi s novim opskr-
bljivacem.

Ako je potro$ac¢ na univerzalnoj opskrbi (HEP-Elektra) tada ne
mora sklopiti ugovor o opskrbi.

Provjerite koje obveze imate s osnove ugovora o opskrbi s po-
stoje¢im opskrbljiva¢em u pogledu trajanja ugovorne obveze i
moguce novcane obveze za prijevremeni raskid ugovora.
Proucite $to vam nudi novi opskrbljiva¢: ponudene cijene elek-
tricne energije kao i uvjete iz zahtjeva za sklapanje ugovora o
opskrbi s novim opskrbljivacem.

Provjerite i usporedite cijene elektri¢ne energije kod vise op-
skrbljivaca ili putem tarifnog kalkulatora na internetskoj stra-
nici HERA-e https://www.hera.hr/hr/tarifni-kalkulator-eek/.

Sto jo§ potro$aé treba znati o promjeni opskrbljiva¢a elektri¢-

nom energijom?

« Opskrbljivac je potro$aca duzan unaprijed upoznati s uvjeti-
ma iz ugovora o opskrbi elektricnom energijom.

+ Odredbe ugovora o opskrbi elektriécnom energijom moraju
biti postene i jasne, obuhvaéajuci prava i obveze opskrbljiva-
¢a i potrosaca na jednostavan i nedvosmislen nacin.

+ Opskrbljivacu nije dopusten neposten i/ili zavaravajuéi na-
¢in prodaje. Opskrbljivac je odgovoran za postupanje kako
svojih zaposlenika tako i prodajnih zastupnika koji nude
opskrbu elektricnom energijom i sklapaju ugovore o opskrbi
kupaca, izvan ili unutar poslovnih prostorija.



« Ako se ugovor o opskrbi sklapa izvan poslovnih prostorija,
opskrbljivac i/ili njegov prodajni zastupnik duzan je potro-
$acu predociti sluzbenu iskaznicu te na zahtjev potrosaca
omoguciti provjeru identiteta.

« Kupac iz kategorije kucanstvo sklapa ugovor o opskrbi na
neodredeno vrijeme, uz pravo na jednostrani raskid ugovora
u bilo kojem trenutku, bez ugovorne kazne. Medutim, ako
ugovor o opskrbi sadrzi odredene pogodnosti (npr. popuste)
za kupca, ugovor moze sadrzavati odredbe o vracanju isko-
ristenih pogodnosti. Te odredbe moraju biti jasno definirane
(uugovoru) i predocene kupcu.

Sklopio sam ugovor u svome domu, mogu li ga raskinuti?

U slucaju sklapanja ugovora o opskrbi izvan poslovnih prosto-
rija potrosac iz kategorije kuéanstvo ima pravo raskinuti ugovor
uroku od 14 dana, bez obrazloZenja.

Sto potro$a¢ moze napraviti, ako smatra da je opskrbljiva¢ pri-
mijenio neposten i/ili zavaravaju¢i nac¢in prodaje?

Potrosac¢ moze odustati od postupka promjene opskrbljivaca za
vrijeme trajanja postupka promjene opskrbljivaca sve do zavr-
Setka postupka promjene opskrbljivaca bez ikakvih troskova.

Kome se potrosa¢ moze obratiti za pomo¢ ili informaciju oko
promjene opskrbljivaca elektri¢ne energije?

Zaizravne informacije potro$ac se moze obratiti bilo kojem ak-
tivnom opskrbljivacu.

Popis opskrbljivaca dostupan je na internetskoj stanici HERA-e
https://www.hera.hr/hr/html/aktivni_opskrbljivaci_ee.html

Sto je distribucija elektri¢ne energije?

Distribucija elektri¢ne energije je razvod elektri¢ne energije
distribucijskim mrezama srednjeg i niskog napona radi ispo-
ruke krajnjim kupcima. Distribuciju elektri¢ne energije obavlja
operator distribucijskog sustava.

Koliko operatora distribucijskog sustava postoji u Republici
Hrvatskoj?

U Republici Hrvatskoj postoji jedan operator distribucijskog
sustava, HEP — Operator distribucijskog sustava (HEP-ODS).

Tko, kada i na koji nacin ocitava stanje brojila?
Stanje brojila izravno o¢itava HEP-ODS jednom u Sest mjeseci,
medutim, na zahtjev potrosaca iz kategorije kuéanstvo HEP-

ODS je duzan omoguditi samoocitanje stanja brojila na mjesec-
noj razini.

Potro$ac¢ima koji imaju ugradena brojila s daljinskim o¢itanjem
stanje brojila jednom mjesecno daljinski ocitava HEP-ODS.

Ako sam nezadovoljan uvjetima pristupa elektroenergetskoj
mrezi kome i na koji na¢in se mogu zaliti?

Korisnik elektroenergetske mreze kojem je odbijen ili ograni-
Cen pristup elektroenergetskoj mrezi ili je nezadovoljan uvjeti-
ma pristupa moze (putem operatora sustava — HEP-ODS d.o.o.
Ulica grada Vukovara 37, Zagreb) izjaviti Zalbu HERA-i pisa-
nim putem.

Kome se mogu zaliti na iznos racuna za elektricnu energiju?
Potro$a¢ (krajnji kupac) moze operatoru sustava podnijeti pri-
govor na racun za placanje naknade za neovlasteno potrosenu
elektri¢nu energiju u roku od 15 dana od dana izdavanja racuna.
Potrosac (krajnji kupac) moZze podnijeti prigovor svom opskr-
bljiva¢u na racun za koristenje distribucijske mreze te za opskr-
bu elektricnom energijom u roku od 15 dana od dana izdavanja
racuna. Potrosa¢ (krajnji kupac) duzan je platiti nesporni dio
racuna u roku dospijeca racuna. Opskrbljiva¢ je duzan doni-
jeti odluku o prigovoru u roku od 15 dana od dana zaprimanja
urednog prigovora.

Ako sam nezadovoljan radom operatora sustava kome se mogu
Zaliti?

Strana (svaka pravna ili fizicka osoba) nezadovoljna radom
operatora sustava moze izjaviti HERA-i pisani prigovor u vezi s
odbijanjem prikljucka na mrezu, uvjetima priklju¢enja na mre-
zu, odredivanjem naknade za prikljucenje i/ili poveéanje pri-
Kkljucne snage na mrezu, primjenom metodologije za odrediva-
nje iznosa tarifnih stavki za koristenje mreze. Pisani prigovor
podnosi se putem redovne poste na adresu Ulica grada Vukova-
ra 14, Zagreb, putem elektronicke poste na adresu hera@hera.
hrili putem telefaksa na broj 01/6115-344.

Ako sam nezadovoljan radom univerzalnog opskrbljivaca kome
se mogu zaliti?

Potrosac (krajnji kupac) nezadovoljan radom univerzalnog op-
skrbljivaca (trenutno je to, u skladu s odlukom Vlade Republike
Hrvatske, trgovacko drustvo HEP ELEKTRA d.0.0.) moze izja-
viti HERA-i pisani prigovor u vezi s odbijanjem pruzanja uni-
verzalne usluge opskrbe krajnjim kupcima Kkoji imaju pravo na
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taj na¢in opskrbe. Pisani prigovor podnosi se putem redovne
poste na adresu Ulica grada Vukovara 14, Zagreb, putem elek-
tronicke poste na adresu hera@hera.hr ili putem telefaksa na
broj 01/6115-344.

HERA ¢e najkasnije u roku od 30 dana od dana izjavljivanja
prigovora obavijestiti podnositelja prigovora u pisanom obliku
o mjerama koje je u povodu prigovora poduzela. Ako niste za-
dovoljni poduzetim mjerama ili u propisanom roku niste oba-
vijesteni o poduzetim mjerama mozete pokrenuti upravni spor.

Kome se mogu zaliti ako smatram da postupak promjene op-
skrbljivaca nije korektno proveden?

Potrosa¢ (krajnji kupac) moze podnijeti HERA-i pisani prigo-
vor na postupak promjene opskrbljivaca.

Pisani prigovor podnosi se putem redovne poste na adresu
Ulica grada Vukovara 14, Zagreb, putem elektronicke poste na
adresu hera@hera.hr ili putem telefaksa na broj 01/6115-344.
Protiv odluke HERA-e nije dopustena Zalba, ali se moze pokre-
nuti upravni spor.

3 PRAVA POTROSACA KORISNIKA
« USLUGE OPSKRBE PLINOM

Sto je opskrba plinom?

Opskrba plinom je prodaja plina kupcima. Za kupce iz katego-
rije kuéanstvo opskrba plinom moze se obavljati kao opskrba
u obvezi javne usluge ili kao trzisna opskrba plinom. Znacajka
opskrbe u obvezi javne usluge je prodaja plina po reguliranim
cijenama.

Tko me moze opskrbljivati plinom?

Krajnji kupci mogu kupovati plin od opskrbljivaca plinom koji
obavljaju trzi$nu i/ili opskrbu u obvezi javne usluge. Opskrblji-
vaci plinom u obvezi javne usluge imaju obvezu, opskrbljivati
kupce iz kategorije ku¢anstvo na odredenom podruéju.

Popis opskrbljivaca plinom u obvezi javne usluge moze se pro-
nadi u specijaliziranoj aplikaciji - iPLIN (informatoru za kupce
plina iz kategorije kucanstvo koji koriste opskrbu u obvezi jav-
ne usluge), na internetskoj stranici HERA-e:
https://www.hera.hr/hr/iplin/.

Moram li odabrati novog opskrbljivaca plinom?
Ne. Kupca iz kategorije kué¢anstvo koji ne odabere novog opskr-

bljivaca plinom opskrbljuje opskrbljiva¢ u obvezi javne usluge
na njegovom podrudju.

Mogu li se, kao kupac iz kategorije kuéanstvo koji koristi trzis-
nu opskrbu plinom, vratiti na opskrbu plinom u obvezi javne
usluge?

Da. Kupac iz kategorije kuéanstvo uvijek se moze vratiti na op-
skrbu u obvezi javne usluge, ali pri tome treba paziti na odredbe
iz trzi$nog ugovora koje mogu sadrzavati nadoknadu u slucaju
prijevremenog raskida ugovora.

Koliko ¢esto mogu promijeniti opskrbljivaca plinom i da li se
to naplaéuje?

Broj promjena opskrbljivaca plinom nije ogranicen. Postupak
promjene opskrbljivaca plinom ne moze se pokrenuti samo
u slucaju kada je postupak promjene veé u tijeku. Za krajnjeg
kupca svaki postupak promjene opskrbljivaca plinom je be-
splatan.

Koji su mogudi rizici promjene opskrbljivaca plinom?

Ako ugovor o opskrbi s postoje¢im opskrbljivacem sadrzi odre-
dene pogodnosti (npr. popuste ili poklone) za kupca, ugovor
moze sadrzavati odredbe o vradanju iskoristenih pogodno-
sti ako se raskida prije ugovorenog roka. Te odredbe moraju
u ugovoru biti jasno definirane i predocene kupcu. Obavezno
provjerite odredbe Ugovora i Op¢ih uvjeta postojeceg opskr-
bljivaca.

Ako odaberem novog trzisnog opskrbljivaca mogu li ostati bez
plina?

Kupac koji uredno ispunjava svoje ugovorne obveze i uredno
placa racune, ne moZe ostati bez plina. Ako kupac iz kategorije
kuéanstvo iz bilo kojeg razloga ostane bez opskrbljivaca, pli-
nom ¢e vas opskrbljivati zajamceni opskrbljivac kojeg odreduje
HERA.

Zajamceni opskrbljivac je opskrbljiva¢ koji pruza javnu uslugu
opskrbe plinom krajnjem kupcu koji je ostao bez opskrbljivaca
plinom.

Od cega se sastoji racun za plin u slucaju opskrbe u obvezi javne
usluge?

Cijena plina za kucanstva u obvezi javne usluge sastoji se od
troska nabave plina ($to ukljucuje cijenu plina na veleprodaj-
nom trzistu, troskove transporta i skladistenja), troska dis-



tribucije plina, troska opskrbe plinom, te poreza na dodanu
vrijednosti (PDV). Tro$ak transporta, skladistenja, distribucije
plina i tro$ak opskrbe plinom odreduje HERA. Trosak distri-
bucije plina odreduje HERA za svakog distributera plina ovi-
sno o njegovim opravdanim tro$kovima, a §to ima za posljedicu
razlicite krajnje cijene plina na razli¢itim dijelovima Republike
Hrvatske.

Od cega se sastoji racun za plin u slucaju trzisne opskrbe pli-
nom?

Cijena plina za kucanstva u uvjetima trzisne opskrbe plinom
slobodno se formira na trzi$nim osnovama, §to znaci da je
predmet dobrovoljnog i obostranog sporazuma opskrbljivaca i
krajnjeg kupca.

I u ovom slucaju postoji dio krajnje cijene plina koji odreduje
HERA (trosak skladistenja, transporta i distribucije plina), dok
opskrbljiva¢ samostalno ugovara iznos troska nabave plina i
tro$ak opskrbe plinom.

Koliko racuna ¢u dobivati za potroSeni plin ako promijenim
opskrbljivaca plinom?
Svi krajnji kupci plina dobivaju samo jedan racun.

Na $to trebam obratiti pozornost kod odabira novog opskrblji-
vaca plinom?

Opskrbljivac vas je duzan unaprijed upoznati s uvjetima iz ugo-
vora o opskrbi plinom. Ugovor o opskrbi plinom mora biti ja-
sno napisan, propisujuéi prava i obveze opskrbljivaca i kupca

na jednostavan i nedvosmislen nacin. Svaki opskrbljiva¢ mora
osigurati da su njegovim krajnjim kupcima uvjeti dobro poznati
prije sklapanja ugovora.

Trebate provjeriti koje obveze imate s osnove ugovora o opskr-
bi s postojeéim opskrbljivacem u pogledu cijene, te dodatnih
uvjeta — narocito trajanja ugovorne obveze i moguée novéane
naknade za prijevremeni raskid ugovora.

Sto jos trebam znati o promjeni opskrbljiva¢a plinom?
Postupak promjene opskrbljivaca zapocinje potpisivanjem za-
htjeva za sklapanje ugovora o opskrbi plinom s novim opskr-
bljivacem. Promjenu opskrbljivaca obavlja novi opskrbljivac¢ na
pisani zahtjev kupca (na propisanom obrascu).

Trebate provjeriti koje obveze imate s osnove ugovora o opskr-
bi s postoje¢im opskrbljivacem u pogledu cijene, te dodatnih
uvjeta — narocito trajanja ugovorne obveze i moguée novcane
naknade za prijevremeni raskid ugovora.

Postupak promjene opskrbljivaca plinom moze se prekinuti
ako krajnji kupac zeli odustati od promjene opskrbljivaca pli-
nom ili u slu¢aju da krajnji kupac na dan pocetka promjene op-
skrbljivaca ima dospjele, a neplaéene racune za potroseni plin.

Sto mogu napraviti ako smatram da je opskrbljivaé plinom pri-
mijenio neposten i/ili zavaravaju¢i nacin prodaje?

Krajnji kupac moze odustati od postupka promjene opskrblji-
vaca za vrijeme trajanja postupka promjene opskrbljivaca sve
do zavrsetka postupka promjene opskrbljivaca bez ikakvih
troskova.

Kome se mogu obratiti za pomo¢ ili informaciju oko promjene
opskrbljivaca plinom?

Za izravne informacije moZete se obratiti bilo kojem aktivnom
opskrbljivacu plinom, a popis opskrbljivaca nalazi se na inter-
netskim stranicama HERA-e https://www.hera.hr/hr/html/
dozvole_tab15.html. Ako Zelite saznati vise o promjeni op-
skrbljivaca, na stranicama HERA-e https://www.hera.hr/hr/
html/propisi_plin.html nalaze se Op¢i uvjeti opskrbe plinom
kojima je definiran cijeli postupak.

Sto je distribucija plinom?

Distribucija plina je razvod plina plinovodima radi isporuke
plina krajnjim kupcima, a koja ne ukljucuje opskrbu plinom.
Distribuciju plina na odredenom podrucju obavlja operator
distribucijskog sustava (distributer).
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Koliko operatora distribucijskog sustava postoji u Republici
Hrvatskoj?

Popis svih distributera plinom potro$aci mogu na¢i na inter-
netskim stranicama HERA-e:
https://www.hera.hr/hr/html/dozvole_tabl2.html.
Distributer plina obavlja distribuciju plina na odredenom dis-
tribucijskom podruéju u RH na temelju dozvole za obavljanje
energetske djelatnosti koju izdaje HERA i ugovora o koncesiji
koji sklapa s podru¢nom (regionalnom) samoupravom (Zupani-
ja). Distributer je odgovoran za rad, odrzavanje i razvoj distribu-
cijskog sustava na svom distribucijskom podrucju. Distributer
plina takoder obavlja i o¢itavanje stanja plinomjera, odrzavanje i
zamjenu plinomjera i druge mjerne opreme, te ispitivanje plin-
skih instalacija kod krajnjih kupaca iz kategorije kuéanstava.

Mogu li promijeniti distributera plina?

Ne. Na svakom distribucijskom podrudju djeluje samo jedan
distributer plina koji to pravo ostvaruje temeljem ugovora o
koncesiji.

Tko, kada i na koji nacin ocitava stanja plinomjera?

Ocitanja stanja plinomjera obavlja distributer plina na svom
distribucijskom podru¢ju. Za kuéanstva koja Koriste trzisnu
opskrbu plinom obrac¢unsko razdoblje iznosi 30 dana, dok za
kucéanstva koja koriste opskrbu u obvezi javne usluge obra¢un-
ska razdoblja mogu biti jednomjese¢na, tromjesecna ili Se-
stomjesecna, a sto ovisi o odluci distributera. Krajnji kupac koji
koristi javnu uslugu ima moguénost dostave mjese¢nih ocitanja
stanja plinomjera svom opskrbljivacu.

Kome se mogu zaliti na odluku operatora distribucijskog susta-
va o zahtjevu za prikljucenje?

Podnositelj zahtjeva za prikljuenje na distribucijski sustav
moze protiv odluke operatora distribucijskog sustava o zahtje-
vu za prikljucenje na distribucijski sustav (putem operatora
distribucijskog sustava) podnijeti pisanu zalbu HERA-i u roku
od 15 dana od dana dostave odluke.

Kome se mogu Zaliti na rad opskrbljivaca ili operatora distri-
bucijskog sustava?

Strana nezadovoljna postupanjem, odnosno poduzimanjem ili
propustanjem radnje moze podnijeti pisani prigovor HERA-i
na rad opskrbljivaca ili operatora distribucijskog sustava. Pi-
sani prigovor podnosi se putem redovne poste na adresu Ulica

grada Vukovara 14, Zagreb, putem elektronicke poste na adre-

su hera@hera.hr ili putem telefaksa na broj 01/6115-344.

Pisani prigovor na rad opskrbljivaca moze se podnijeti osobito

na:

« sadrzaj ispostavljenog racuna za isporuceni plin,

- neispunjavanje odredbi ugovora o opskrbi plinom u obvezi
javne usluge,

- propustanja nastavka isporuke plina, u propisanim rokovi-
ma, po plaéanju obveza iz opomene radi koje je obustavljena
isporuka plina,

« promjenu opskrbljivaca koja nije provedena sukladno Op-
¢im uvjetima.

Prigovor na rad operatora distribucijskog sustava moze se pod-

nijeti osobito zbog:

+ nepravodobnog obavjestavanja o ogranicenju ili prekidu is-
poruke plina zbog planiranih radova i kod ponovne uspo-
stave isporuke plina,

« vodenja neto¢nih podataka o obra¢unskom mjernom mje-
stu,

« neprovodenja propisanih obveza temeljem zahtjeva kori-
snika sustava ili krajnjeg kupca za ugradnju plinomjera i
druge mjerne opreme s povecanim brojem funkcija od stan-
dardne izvedbe,

+ neprovodenja propisane dostave podataka o ocitanju kori-
sniku sustava.

Operator distribucijskog sustava i opskrbljiva¢ moraju odluciti

o prigovoru u roku od 15 dana od dana zaprimanja prigovora.

Ako po odluci nezadovoljna strana i dalje smatra da su joj po-

vrijedena prava ili pravni interesi, moze radi zastite svojih pra-

va podnijeti pisani prigovor HERA-i. Pisani prigovor podnosi

se putem redovne poste na adresu Ulica grada Vukovara 14,

Zagreb, putem elektronicke poste na adresu hera@hera.hr ili

putem telefaksa na broj 01/6115-344.

HERA je duzna bez odgode, a najkasnije u roku od 30 dana od

dana podnos$enja prigovora, obavijestiti nezadovoljnu stranu u

pisanom obliku o mjerama koje je u povodu prigovora poduze-

la. Ako nezadovoljna strana nije zadovoljna poduzetim mjera-
ma ili u propisanom roku nije obavijestena o poduzetim mjera-
ma, moze pokrenuti upravni spor.

Kome se mogu zaliti na iznos racuna za plin?
Krajnji kupac moze svom opskrbljivacu podnijeti pisani prigo-
vor na racun za isporuceni plin.



4 PRAVA POTROSACA KORISNIKA
¢« TOPLINSKE ENERGIJE

Sto je opskrba toplinskom energijom?

Opskrba toplinskom energijom je energetska djelatnost ispo-
ruke toplinske energije od proizvodaca, preko distributera i
kupca toplinske energije do krajnjeg kupca.

Koji je posao opskrbljivaca toplinskom energijom?
Opskrbljiva¢ toplinskom energijom u centralnom toplinskom
sustavu kupuje toplinsku energiju od proizvodaca toplinske
energije i sklapa ugovor o distribuciji toplinske energije s dis-
tributerom toplinske energije, te prodaje toplinsku energiju
kupcima toplinske energije. Uz navedeno u zatvorenom toplin-
skom sustavu opskrbljiva¢ toplinskom energijom jo$ obavlja
posao stru¢nog upravljanja, rukovanja i odrzavanja toplinskog
sustava.

Vlasnik sam stana u zgradi koja je spojena na centralni toplin-
ski sustav. Jesam li ja kupac toplinske energije?

Ne. Vlasnik stana je krajnji kupac koji toplinsku energiju kupu-
je od kupca toplinske energije.

Tko je kupac toplinske energije i $to obuhvaéa djelatnost kupca
toplinske energije?

Kupac toplinske energije je sudionik na trzistu toplinske ener-
gije. Kupac toplinske energije je pravna ili fizicka osoba koja u
ime i za racun vlasnika i/ili suvlasnika zgrade/gradevine obav-
lja djelatnost kupca toplinske energije u samostalnom, zatvo-
renom ili centralnom toplinskom sustavu.

Djelatnost kupca toplinske energije obuhvaca stru¢no uprav-
ljanje, rukovanje, odrzavanje unutarnjih instalacija, isporuku
toplinske energije radi obracuna toplinske energije, te izdava-
nje ra¢una krajnjem kupcu u zgradi/gradevini u samostalnom,
zatvorenom ili centralnom toplinskom sustavu, na temelju
ugovora o potro$nji toplinske energije, sklopljenog s ovlaste-
nim predstavnikom suvlasnika.

Registar kupaca toplinske energije dostupan je na internetskoj
stranici:
https://www.hera.hr/hrvatski/html/registar_kupaca_te.html

Tko odlucuje i kako se donosi odluka o odabiru kupca toplinske
energije?
Suvlasnici zgrade/gradevine na zajednickom mijerilu toplinske

energije donose odluku o odabiru kupca toplinske energije na
temelju odluke veéine glasova suvlasnika koja se ra¢una po su-
vlasnickim dijelovima, a ne po broju suvlasnika.

Ako se odluka ne moze postié¢i, takvu odluku ée donijeti sud,
na temelju zahtjeva bilo kojeg od suvlasnika, uizvanparni¢cnom
postupku.

Mora li svaka zgrada imati svog kupca toplinske energije?

Ne. Kupca toplinske energije moraju imati zgrade koje imaju
zajednic¢ki toplinski sustav, odnosno zgrade koje su dio cen-
tralnog, zatvorenog ili samostalnog toplinskog sustava. Zgra-
de koje imaju etazno grijanje ne moraju imati kupca toplinske
energije.

Tko sklapa ugovor o potrosnji toplinske energije?

Na temelju odluke o odabiru kupca toplinske energije, ovlaste-
ni predstavnik suvlasnika sklapa ugovor o potro$nji toplinske
energije s kupcem toplinske energije.

Sklopljeni ugovor obvezuje sve krajnje kupce na zajednickom
mjerilu toplinske energije. Sadrzaj ugovora o potro$nji toplin-
ske energije detaljno je razraden u op¢im uvjetima za isporuku
toplinske energije.

Koliko Cesto se moZe mijenjati kupac toplinske energije?

Odluka o odabiru kupca toplinske energije donosi se za raz-
doblje od minimalno jedne godine. Ugovor o potrosnji to-
plinske energije, izmedu ostalog, mora sadrzavati i odredbe o
trajanju i uvjetima raskida ugovora. Postupak promjene kupca
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toplinske energije detaljnije je propisan op¢im uvjetima za is-
poruku toplinske energije.

Je li potrebno da krajnji kupci koji imaju zasebno mjerilo to-
plinske energije ispred stana pojedinacno sklapaju ugovor o
potrosnji toplinske energije?

Ne. Ovlasteni predstavnik suvlasnika, u ime svih krajnjih ku-
paca na zajednickom mjerilu toplinske energije, koje se nalaziu
toplinskoj podstanici i koje je ujedno obrac¢unsko mjerno mje-
sto, sklapa jedan ugovor o potrosnji toplinske energije.

Prema opéim uvjetima za isporuku toplinske energije, sastavni
dio ugovora o potro$nji toplinske energije je popis krajnjih ku-
paca s podacima o njihovim samostalnim uporabnim cjelinama
i parametrima za raspodjelu i obracun tros$kova za isporuc¢enu
toplinsku energiju kao i odluka o nacinu raspodjele i obracunu
troskova za isporucenu toplinsku energiju.

Kakav je postupak kod iskljuenja cijele zgrade iz toplinskog
sustava?

Iskljucenje zgrade iz toplinskog sustava moguce je provesti na
temelju postignute suglasnosti svih krajnjih kupaca, odnosno
svih suvlasnika na zajedni¢kom mjerilu toplinske energije. Za-
htjev za iskljucenje zgrade iz toplinskog sustava potpisuje ovla-
Steni predstavnik suvlasnika, te ga dostavlja kupcu toplinske
energije.

Na koji se nacin pojedini krajnji kupac (vlasnik stana) moze iz-
dvojiti iz toplinskog sustava?

Krajnji kupac se moze izdvojiti iz zajednickog toplinskog susta-
va temeljem odluke veéine glasova suvlasnika koja se ra¢una po
suvlasni¢kim dijelovima, a ne po broju suvlasnika. Pribavljenu
suglasnost o izdvajanju iz zajednickog toplinskog sustava ovla-
Steni predstavnik suvlasnika duzan je potpisati i ovjeriti peca-
tom, te dostaviti kupcu toplinske energije.

Sto je duzan placati krajnji kupac koji je izdvojen iz toplinskog
sustava?

Krajnji kupac koji je izdvojen iz toplinskog sustava duzan je
placati sve troskove osim troskova toplinske energije za svoju
samostalnu uporabnu cjelinu (stan ili poslovni prostor).
Ukupni troskovi toplinske energije sastoje se od troskova za
isporucenu toplinsku energiju i troskova prikljune snage.
Izdvajanjem pojedinog krajnjeg kupca iz zajednickog toplin-
skog sustava, kao i uklanjanjem, ali i dodavanjem radijatora u

samostalnoj uporabnoj cjelini, ne mijenja se povrsina samo-
stalne uporabne cjeline, ne mijenja se snaga samostalne upo-
rabne cjeline i ne mijenja se priklju¢na snaga na obrac¢unskom
mjernom mjestu, te i dalje ostaju isti fiksni troskovi odrzavanja
cjelokupnog toplinskog sustava, od postrojenja za proizvodnju
toplinske energije, distribucijske mrezZe ili vanjskih instalacija,
toplinske podstanice i unutarnjih instalacija u zgradi.

Gdje je propisana obveza ugradnje termostatskih radijatorskih
setova i kalorimetra ili razdjelnika?

Zakonom o trzistu toplinske energije propisana je obveza
ugradnje uredaja za regulaciju odavanja topline (termostatski
radijatorski set, odnosno uredaj kojim se moze regulirati po-
tro$nja toplinske energije) i mjerila za mjerenje potrosnje to-
plinske energije (kalorimetar) ili uredaja za lokalnu razdiobu
isporucene toplinske energije (razdjelnik).

Koja je svrha ugradnje kalorimetra ili razdjelnika?

Svrha ugradnje kalorimetara je mjerenje koli¢ine isporucene
toplinske energije za svaku samostalnu uporabnu cjelinu, a
svrha ugradnje razdjelnika je to¢nija raspodjela toplinske ener-
gije medu samostalnim uporabnim cjelinama.

Sto se jos preporuéa provesti prilikom ugradnje termostatskih
radijatorskih setova i kalorimetra ili razdjelnika?

Preporuca se provesti balansiranje sustava grijanja u zgradi,
odnosno ugradnja balans ventila ili frekventno reguliranih
pumpi.

Ugradnjom opreme za balansiranje sustava osigurava se kvalitet-
nije grijanje svih radijatora u zgradi, te se sprjecava mogucnost
pojave Sumova u instalaciji centralnog grijanja unutar zgrade.
Ukupno gledano, cijeli sustav se moze promatrati kao mje-
ra energetske uéinkovitosti jer se ukupna potrosnja toplinske
energije na razini cijele zgrade smanjuje kao posljedica pro-
mjene ponasanja krajnjih kupaca koji su ugradnjom termo-
statskih radijatorskih setova i kalorimetra ili razdjelnika moti-
virani na racionalnu potro$nju toplinske energije. Ugradnja tih
uredaja ne znaci automatski ustedu energije i nize troskove za
toplinsku energiju za svaki stan u zgradi.

Neki vlasnici stanova imaju moguénost posti¢i veée ustede
(stanovi okruzeni grijanim prostorima s dobrom izolacijom i
dobrom stolarijom), dok neki nemaju tu moguénost (stanovi
okruzeni negrijanim prostorima s velikom povrsinom vanjskih
zidova bez adekvatne izolacije, starom stolarijom i dr.). Najvece



ustede u potro$nji toplinske energije mogu se postici ulaganji-
ma u energetsku obnovu za sto postoji moguénost sufinancira-
nja preko Fonda za zastitu okoli$a i energetsku u¢inkovitost. U
tome je potreban angazman upravitelja zgrade.

Tko ocitava razdjelnike i kome se dostavljaju ocitanja?
Razdjelnike ocitava ovlasteni predstavnik suvlasnika ili od nje-
ga ovlastena fizicka ili pravna osoba koja podatke o o¢itanju do-
stavlja kupcu toplinske energije.

Kojim pravilnikom su propisana pravila za raspodjelu i obra-
Cun toplinske energije?

Modeli raspodjele i obracun tro$kova za isporucenu toplinsku
energiju na zajednickom mjerilu toplinske energije krajnjim
kupcima toplinske energije koji toplinsku energiju registri-
raju putem uredaja za lokalnu razdiobu isporucene toplinske
energije (razdjelnik) ili mjere putem zasebnog mjerila toplin-
ske energije (zasebni kalorimetar) propisani su Pravilnikom o
nacinu raspodjele i obracunu troskova za isporucenu toplinsku
energiju.

Moze li se i kako promijeniti priklju¢na snaga zgrade?
Priklju¢na snaga zgrade moze se promijeniti u slucaju ako je
izvrsena energetska obnova zgrade, odnosno ako je smanje-
na potrebna kolic¢ina toplinske energije za grijanje. Zahtjev za
smanjenje prikljucne snage podnosi se kupcu toplinske ener-
gije. Uz zahtjev za smanjenje priklju¢ne snage potrebno je pri-
lozZiti elaborat o novoj priklju¢noj snazi koji je izradio ovlasteni
inZenjer strojarske struke.

Moze li se i kako promijeniti rezim rada i temperatura u rezimu
rada grijanja?

Rezim rada i temperatura u rezimu rada grijanja moze se pro-
mijeniti na temelju pisanog zahtjeva ovlastenog predstavnika
suvlasnika koji se podnosi kupcu toplinske energije. Kupac to-
plinske energije duzan je udovoljiti zahtjevu ako za to postoje
tehnicki uvjeti.

Sto su unutarnje instalacije u zgradi i tko ih je duzan odrzavati?
Unutarnje instalacije u zgradi su instalacije od obracunskog
mjernog mjesta u toplinskoj podstanici do radijatorskog venti-
la, odnosno ventila trosila u stanu. Unutarnje instalacije duzan
je odrzavati kupac toplinske energije, odnosno kupac toplinske
energije duzan je rijesiti ili organizirati rjeSavanje bilo kojeg
problema na unutarnjim instalacijama u zgradi.

Od cega se sastoji racun za toplinsku energiju?

U centralnom toplinskom sustavu cijena toplinske energije
sastoji se od reguliranog i trzisnog dijela. Regulirani dio cije-
ne toplinske energije ¢ine tarifne stavke za energiju i snagu za
proizvodnju i distribuciju toplinske energije, a naknada za dje-
latnost opskrbe toplinskom energijom i naknada za djelatnost
kupca toplinske energije slobodno se utvrduju u skladu s trzis-
nim uvjetima i predstavljaju trzisni dio ukupne cijene toplinske
energije.

Iznosi tarifnih stavki za energiju pokrivaju varijabilne troskove
u proizvodnji i distribuciji toplinske energije, odnosno pokri-
vaju troskove primarnog energenta koji se Koristi za proizvod-
nju toplinske energije, kao i opravdane gubitke u proizvodnji i
distribuciji toplinske energije.

Iznosi tarifnih stavki za snagu pokrivaju sve fiksne troskove u
proizvodnji i distribuciji toplinske energije, odnosno sve tros-
kove osim troskova primarnog energenta. Iznosi tarifnih stavki
za snagu ovise o broju potrosaca toplinske energije, ali i o raci-
onalnosti energetskog subjekta (troskovi osoblja, troskovi po-
slovanja, troskovi vanjskih usluga i dr.).

U zatvorenom i samostalnom toplinskom sustavu svi dijelovi
cijene toplinske energije slobodno se utvrduju (ugovaraju) u
skladu s trzisnim uvjetima.

Zasto su cijene toplinske energije u pojedinim gradovima ra-
zlicite?

Cijene toplinske energije u pojedinim gradovima nisu iste zbog
specificnosti svakog pojedinog toplinskog sustava, razli¢itih

15



PRIRUCNIK ZA POTROSACE: JAVNE USLUGE

16

tehnologija i koristenja razli¢itih goriva za proizvodnju toplin-
ske energije, te zbog razlic¢itih gubitaka u proizvodnji i distribu-
ciji toplinske energije.

Npr., u centralnom toplinskom sustavu u gradu Zagrebu veéi
dio toplinske energije proizvodi se u kogeneracijskim postroje-
njima, odnosno u proizvodnim postrojenjima u kojima se isto-
vremeno proizvodi toplinska i elektricna energija, te je cijena
toplinske energije niza nego, npr. u gradu Velika Gorica u ko-
jem se toplinska energija proizvodi u toplovodnim kotlovima.

Ako me distributer toplinske energije odbio prikljuciti kome se
mogu Zaliti?

Protiv odluke distributera toplinske energije dopustena je pisa-
na zalba HERA-i koja se izjavljuje (putem distributera toplin-
ske energije) u roku od 15 dana od dana zaprimanja rjeSenja o
odbijanju pristupa sustavu ili na uvjete pristupa sustavu.

Ako sam nezadovoljan radom distributera toplinske energije,
kome se mogu zaliti?

Pisani prigovor na rad distributera toplinske energije mozete
poslati HERA-i. Prigovor se podnosi u vezi s odbijanjem pri-
kljucka na distribucijsku mrezu, uvjetima prikljucenja na dis-
tribucijsku mrezu, odredivanjem naknade za prikljucenje i/
ili povecanje prikljucne snage na distribucijskoj mrezi te pri-
mjenom metodologije za odredivanje iznosa tarifnih stavki za
distribuciju toplinske energije. Pisani prigovor podnosi se pu-
tem redovne poste na adresu Ulica grada Vukovara 14, Zagreb,
putem elektronicke poste na adresu hera@hera.hr ili putem
telefaksa na broj 01/6115-344.

HERA-i se isto tako moZe podnijeti prigovor u vezi s primje-
nom metodologije utvrdivanja iznosa tarifnih stavki za proi-
zvodnju toplinske energije, na prethodno opisani nacin.

HERA je duzna poduzeti mjere iz svoje nadleznosti bez odgode
te obavijestiti vas o mjerama koje je poduzela u roku od 30 dana
od dana zaprimanja prigovora.

Ako niste zadovoljni poduzetim mjerama ili u propisanom roku
niste obavijesteni o poduzetim mjerama, mozete pokrenuti
upravni spor.

Kome se mogu Zaliti na iznos racuna za toplinsku energiju?
Kupac toplinske energije ili krajnji kupac moze djelomicno ili
u cijelosti pisanim putem osporiti ra¢un u roku od 15 dana od
dana izdavanja.

Nesporni dio ra¢una mora se platiti u roku dospijeéa. Prigovor

se podnosi opskrbljivacu toplinskom energijom koji je duzan
odgovoriti na prigovor u roku od 15 dana od dana primitka pri-
govora.

Krajnji kupac koji se toplinskom energijom opskrbljuje iz cen-
tralnog toplinskog sustava moze djelomicno ili u cijelosti pisa-
nim putem osporiti racun u roku od 15 dana od dana izdavanja
racuna, a nesporni dio racuna duzan je platiti u roku dospijeca.
Prigovor se podnosi kupcu toplinske energije koji je duzan od-
govoriti na prigovor u roku od 15 dana od dana primitka pri-
govora.

Krajnji kupac koji se toplinskom energijom opskrbljuje u za-
tvorenom toplinskom sustavu i samostalnom toplinskom su-
stavu moze osporiti ra¢un sukladno odredbama sklopljenog
ugovora o potrosnji toplinske energije.

PRAVA POTROSACA — PUTNIKA U
o ZRACNOM PROMETU

Sto potrosaé - putnik moze napraviti ako smatra da su mu po-

vrijedena prava?

U sluc¢ajevima:

+ duzeg kasnjenja

+ otkazivanja leta

« uskracenog ukrcaja

+ premjestaja u nizi razred

- zastite prava osoba s invaliditetom ili osoba smanjene po-
kretljivosti



potrosac - putnik najprije putem pisanog prigovora mora kon-
taktirati zra¢nog prijevoznika, odnosno zra¢nu luku.

Ako nije zadovoljan odgovorom ili uopée ne dobije odgovor u
roku od 30 dana od dana dostave prigovora, moze podnijeti
prigovor Hrvatskoj agenciji za civilno zrakoplovstvo na adresu
Ulica grada Vukovara 284, Zagreb ili putem elektronicke po-
$te na adresu ccaa@ccaa.hr ili nadleznom tijelu druge drzave
¢lanice EU.

Prigovori se u pravilu podnose nadleznom tijelu drzave u kojoj
se dogodila navedena povreda prava, u pravilu ée to biti tijelo
drzave u kojoj se nalazi polazi$na zracna luka. Ako se povreda
prava dogodila u polazi$noj luci izvan Europske unije, a rijec je
o prijevozniku EU, prigovor se moze podnijeti nacionalnom ti-
jelu nadleznom za provedbu zastite prava putnika u drzavi ¢la-
nici u kojoj se nalazi odredi$na zra¢na luka. Lista nacionalnih
tijela nadleznih za provedbu zastite prava putnika i dodatne
informacije o pravima putnika u EU mogu se nadi na: http://
www.apr.europa.eu/.

Kad je potrebno do¢i u zra¢nu luku?

Putnicima se savjetuje da se prijave za let 90 minuta prije vre-
mena predvidenoga za polijetanje zrakoplova ako se radi o do-
madem prometu ili 120 minuta prije vremena predvidenoga za
polijetanje zrakoplova za medunarodni promet, osim ako pri-
jevoznik nije odredio jo$ ranije vrijeme prijave za let. Ako nije
drugacije navedeno, zadnje vrijeme za prijavljivanje na let pri-
jevoznika je 45 minuta prije planiranog polijetanja.

Koji su dokumenti potrebni za putovanje?

Putnici su se prije putovanja duzni informirati o svim potreb-
nim putnim dokumentima (vize i sliéne dozvole) te pribaviti
iste. Nepotpune isprave ili neuskladenosti s propisima za ula-
zak u neku zemlju ili za izlazak iz nje mogu rezultirati neugod-
nim posljedicama za putnika (uskracivanje ukrcaja, zabrana
izlaska iz zemlje).

Sve potrebne dodatne informacije dostupne su na web strani-
cama Ministarstva vanjskih i europskih poslova http://www.
mvep.hr/hr/ ili na broju telefona +385 14569 964.

Sto se ne smatra uskracenim ukrcajem?

Uskra¢enim ukrcajem ne smatraju se situacije u kojima postoje
razumni razlozi za odbijanje prijevoza putnika na nekom letu
(zdravstveni, sigurnosni, neadekvatna putna dokumentacija)
te ako se putnik na predmetni let nije prijavio na vrijeme.

Imam li pravo na naknadu ako je moj let na kona¢nu destinaci-
ju kasnio manje od 3 sata?

Putnik ¢iji je let kasnio manje od tri sata na njegovu konacnu
destinaciju ne ostvaruje pravo na novéanu naknadu. Medutim,
pravo na skrb (hrana, pice, telefonski poziv) ostvaruje se nakon
2 sata kasnjenja leta u polasku.

Pravo na skrb moze biti ogranic¢eno u slucaju kad bi isto uzro-
kovalo dodatno kasnjenje.

Prijevoznik me obavijestio o otkazivanju leta mjesec dana rani-

je. Imam li pravo na naknadu?

Pravo na naknadu zbog otkazivanja leta ne ostvaruju putnici

koji su:

o otkazivanju obavijesteni najmanje dva tjedna prije vreme-
na polaska predvidenog redom letenja

+ 0 otkazivanju obavijesteni u roku od dva tjedna do sedam
dana prije vremena polaska predvidenog redom letenja i
ponudeno im je preusmjeravanje koje im omogucuje da
otputuju ne vise od dva sata prije vremena polaska predvi-
denog redom letenja i da stignu u mjesto odredista unutar
Cetiri sata od planiranog vremena dolaska

o otkazivanju obavijesteni u roku od sedam dana prije vre-
mena polaska predvidenog redom letenja i ponudeno im je
preusmjeravanje koje im omogucuje da otputuju ne vise od
sat vremena ranije od predvidenog vremena polaska i da sti-
gnu u mjesto odredista unutar dva sata od planiranog vre-
mena dolaska.

Ima li osoba s invaliditetom ili osoba smanjene pokretljivosti
dodatna prava?

Osobe s invaliditetom ili osobe smanjene pokretljivosti imaju
pravo na besplatnu pomo¢ u zra¢nim lukama (na polasku, do-
lasku, tijekom tranzita) i za vrijeme leta (primjerice: prijevoz
invalidskih kolica i prijevoz pasa vodica za slijepe osobe). Kako
bi ostvarile svoja prava, duzne su obavijestiti zracnog prijevo-
znika o posebnim potrebama najmanje 48 sati prije objavljenog
vremena polaska.

Koju dokumentaciju je potrebno priloZiti uz prigovor?

Uz prigovor glede otkazanog leta, uskraéenog ukreaja ili duzeg
kasnjenja leta, kao i prigovore koji se odnose na putnike s in-
validitetom ili smanjenom pokretljivo$¢u, potrebno je priloziti
karte putovanja, korespondenciju s prijevoznikom i eventualne
rac¢une ako putnicima nije pruzeno pravo na skrb.
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Kada najkasnije mogu podnijeti prigovor u slucaju povrede
prava?

Rok za podnosenje prigovora nadleznom tijelu EU ovisi o naci-
onalnom zakonodavstvu drzave u kojoj se prigovor podnosi. U
Hrvatskoj taj rok iznosi dvije godine od dana kad je zrakoplov
stigao ili trebao sti¢i u mjesto odredista.

Koja prtljaga je dozvoljena prilikom putovanja, te koja su ogra-
nicenja za ru¢nu prtljagu?

Pravila o koli¢ini i dimenzijama ru¢ne i predane prtljage mogu
se razlikovati ovisno o prijevozniku te se stoga putnicima
preporucuje da prouce odredbe o dozvoljenoj prtljazi svakog
stvarnog prijevoznika u putnikovom itineraru. Za dodatna pi-
tanja vezana uz ogranicenja ili dopustenost prtljage, preporuca
se kontaktirati prijevoznika, a vise informacija o nedozvolje-
nim predmetima mozete pronadi i na web stranici Hrvatske
agencije za civilno zrakoplovstvo www.ccaa.hr.

Koja je razlika izmedu ruéne i predane prtljage?

Predana prtljaga je prtljaga koja je tijekom leta smjestena u
prtljaznom prostoru zrakoplova i oznacena je na putnoj karti
putnika, dok ruénu prtljagu putnik unosi sa sobom u zrako-
plov i mozZe ju smjestiti u zatvorene police iznad sjedala ili is-
pod putnikova sjedala. Navedena razlika ne znaci da pojedini
zracni prijevoznici, zbog konfiguracije kabine zrakoplova, ne
mogu uvesti obaveznu predaju ru¢ne prtljage pred zrakoplo-
vom.

Kome se potrosa¢ moze obratiti u slu¢aju gubitka, ostecenja ili
kasnjenja prtljage?

Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo nadlezna je samo
u slucajevima duzeg kasnjenja leta, uskracenog ukrcaja, otka-
zivanja leta, premjestaja u nizi razred i zastite prava osoba s
invaliditetom ili osoba smanjene pokretljivosti, ali ne i u slu-
¢ajevima gubitka, oStecenja ili kasnjenja prtljage. Potrosac se
za gubitak prtljage mora obratiti prijevozniku.

Koja je uloga Hrvatske agencije za civilno zrakoplovstvo u za-
$titi prava putnika u zra¢nom prometu?

Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo provodi mirno rje-
$avanje sporova povodom prigovora putnika u slucaju uskra-
¢ivanja ukreaja, otkaza ili duzeg kasnjenja leta kao i putnika sa
invaliditetom ili smanjenom pokretljivos$éu, kao i nadzor nad
zracnim prijevoznicima i zra¢nim lukama.

II. PRAVA POTROSACA
KORISNIKA USLUGA

U TURIZMU

PRAVA POTROSACA KORISNIKA
« USLUGA U TURIZMU

Smije li turisticka agencija dati moje podatke drugoj turistickoj
agenciji ili nekom posredniku?

Ne, turisticka agencija ne smije bez vaseg odobrenja bilo kome
priopéiti ni jedan podatak koji je saznala, uklju¢ujuéi:

+ adresu putnika

+ mjestoivrijeme putovanja

+ mjesto i vrijeme boravka

« upladenu cijenu

+ imena suputnika.

Trebam li dobiti od agencije sve informacije o izletu koji orga-
nizira?

Da, turisticka agencija je obvezna za svaki izlet koji organizira
dati putniku sve bitne informacije o izletu.

Je li turisti¢ka agencija duzna pruziti usluge turistickog vodica
u okviru putovanja?

Da, turisticka agencija je duzna na organiziranim putovanji-
ma Kkoristiti usluge voditelja putovanja (za grupe 15-75 osoba) i
ovlastenog turistickog vodica.




Napomena: sljedeéa prava putnika proizlaze iz Direktive (EU)

2015/2302 Europskog parlamenta i Vije¢a od 25. studenoga

2015. o putovanjima u paket aranZmanima i povezanim put-

nim aranZmanima, koja su implementirana u Zakonu o pru-
Zanju usluga u turizmu (Narodne novine, broj 130/17).

Mora li putnik prije sklapanja ugovora o paket-aranzmanu do-
biti odgovarajuée informacije o putovanju?

Da, putnik treba dobiti sve bitne informacije o paket-aranzma-
nu prije sklapanja ugovora o putovanju u paket-aranzmanu.

Tko je odgovoran za pravilno izvrsenje putovanja?

Organizator paket putovanja ili turisticka agencija je odgovorna
potrosacu za pravilno izvrsenje svih usluga putovanja obuhva-
¢enih ugovorom.

Stoga, putnik treba dobiti telefonski broj za hitne slucajeve pu-
tem kojih moze stupiti u kontakt s organizatorom ili turisti¢-
kom agencijom.

Moze li potrosac prenijeti paket-aranzman na drugu osobu?
Da, potrosac¢ moze prenijeti paket-aranzman na drugu osobu,
ali uz pravovremenu obavijest u razumnom roku. Potrosac pri
tome mora imati na umu da moze postojati obveza placanja
dodatnih troskova radi prenosenja paket-aranzmana na drugu
osobu.

Moze li se putniku povecati cijena paket-aranzmana?

Cijena paket-aranzmana moze se povecati samo ako se pove-
¢aju specifi¢ni troskovi (primjerice, cijena goriva) i ako je to
izricito predvideno u ugovoru, a u svakom slucaju najkasnije
20 dana prije pocetka paket-aranzmana. Ako poveéanje cijene
premasuje 8% cijene paket-aranzmana, putnik moze raskinuti
Ugovor.

Kada putnik ima pravo na sniZenje cijene?

Ako organizator putovanja pridrzi pravo na povecanje cijene,
putnik ima pravo na sniZenje cijene, ako dode do sniZenja re-
levantnih troskova.

Kada putnik ima pravo raskinuti ugovor?

Putnik moze raskinuti ugovor bez plac¢anja bilo kakve nakna-
de za raskid ugovora i dobiti puni povrat svih pla¢anja ako se
znatno izmijeni bilo koji od bitnih elemenata paket-aranzmana
osim cijene. AKo prije pocCetka paket-aranzmana organizator

odgovoran za paket-aranzman otkaze paket-aranZman, put-
nik ima pravo na povrat i, prema potrebi, odstetu.

Putnik moze isto tako raskinuti ugovor bez pla¢anja bilo kakve
naknade za raskid ugovora prije pocetka paket-aranzmana u
slucaju izvanrednih okolnosti, primjerice ako na odredistu po-
stoje ozbiljni sigurnosni problemi koji bi mogli utjecati na pa-
ket-aranzman.

Osim toga, putnik moze raskinuti ugovor u bilo kojem trenutku
prije pocetka paket-aranzmana uz pla¢anje primjerene nakna-
de za raskid ugovora koja se moze opravdati.

Sto ako organizator putovanja nakon pocetka paket-aranzma-
na nije u moguénosti pruziti znacajne elemente paket-aran-
Zmana kako je dogovoreno?

Tada organizator putovanja mora potro$ac¢u ponuditi alterna-
tivni aranzman bez dodatnih troskova.

Sto ako usluge nisu pruzene u skladu s ugovorom?

Ako usluge nisu pruzene u skladu s ugovorom i to znatno utjece na
izvrenje paket-aranzmana, a organizator ne ispravi nesuklad-
nost, potro$a¢ moze raskinuti ugovor o putovanju u paket-aran-
zmanu bez placanja naknade za raskid. Isto tako, potro$a¢ ima
pravo na snizenje cijene i/ili naknadu $tete ako usluge putovanja
ne budu izvrsene ili ako budu izvr$ene na nepravilan naéin.

Sto ako se putnik nade u poteskoéama?
Ako se putnik nade u poteskocama, organizator mu mora pru-
Ziti pomo¢.

Sto ako organizator putovanja postane nesolventan?

Ako organizator putovanja postane nesolventan, putniku se
osigurava povrat placanja. Ako organizator putovanja postane
nesolventan nakon pocetka paket-aranzmana i ako je prijevoz
ukljucen u paket-aranzman, putniku je osigurana repatrijacija
(vracanje u zemlju polaziste putnika).

Sto ako je potrosaé nezadovoljan ugostiteljskom uslugom ili
uslugom u turizmu?

Ako je potrosa¢ nezadovoljan uslugom moze podnijeti pisani
prigovor u ugostiteljskom objektu ili putem poste, telefaksa
ili elektronicke poste, na koji je trgovac duzan bez odgadanja
pisanim putem potvrditi njegov primitak te u pisanom obliku
odgovoriti na prigovor u roku od 15 dana od dana zaprimljenog
prigovora.
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Kome se potrosa¢ moze obratiti ako uo¢i nepravilnosti u pruza-
nju ugostiteljskih usluga i usluga u turizmu?

Ako potro$ac uoci nepravilnosti u pruzanju ugostiteljskih uslu-
gaiusluga u turizmu mozZe se obratiti Turisti¢koj inspekeiji Mi-
nistarstva turizma (turisticka.inspekcija@mint.hr, tel. 01/4627
445 ; fax. 01/4627 446).

III. FINANCIJSKE USLUGE

PRAVA POTROSACA KORISNIKA
« FINANCIJSKIH USLUGA

1 POTROSACI I BANKOVNI RACUNI

Na sto obratiti pozornost prije otvaranja tekuéeg racuna za pla-
éanje?

Prije otvaranja tekuceg racuna potpisuje se okvirni ugovor o
njegovu koristenju. Takvim se ugovorom dodatno utvrduju
prava i obveze kako pruzatelja usluge (najcescée banke) tako i
potrosaca.

Ne oklijevajte potraziti dodatne informacije: one su dostupne
u opéim uvjetima poslovanja ili se mogu dobiti u direktnom
kontaktu sa zaposlenicima banke, kod kojih moZzete potraziti
objasnjenje za sve eventualno nejasne odredbe. Prije ugovara-
nja racuna za placanje, potrebno se informirati i o naknadama
koje se za tu ili povezane usluge naplaéuju, a takve informacije
mozemo pronaci u javno dostupnoj tarifi naknada svake poje-
dine banke.

Dodatno, usporedni prikaz naknada za najcesée koristene
platne usluge dostupan je na poveznici https://www.hnb.hr/
temeljne-funkeije/platni-promet/usporedba-naknada.

Koje sve dodatne usluge mogu ugovoriti uz teku¢i ra¢un?
Danas na trzi$tu postoji cijeli niz dostupnih usluga koje se
mogu ugovarati zasebno ili u paketu. Prije ugovaranja takvih
usluga, vazno je razumjeti uvjete i nacine koristenja, te prava
i obveze koje iz ugovaranja usluge proizlaze. Kod ugovaranja
usluga u paketu, vazno je obratiti pozornost na one pakete koji
sadrze usluge koje su nam doista potrebne, odnosno koje ¢emo
zaista i koristiti. Primjeri usluga su: obavjestavanje o promje-
nama po racunu (sms obavjeStavanje, e-mail obavjestavanje,
mjesecni izvadak i sl.), oblici elektronickog poslovanja poput
e-bankarstava ili mobilnog bankarstva, pomo¢ u kuéi, pomo¢
na cestiisl.

Na §to potrosac treba obratiti pozornost prilikom ugovaranja
kreditnih kartica?

Potrosac se ve¢ prije ugovoranja kreditnih kartica treba infor-
mirati o moguénostima Koristenja i otkazivanja kartica. Dok su
debitne kartice platni instrument koji je najéesée povezan uz
tekudi ili koji drugi ra¢un za plaéanje i kod kojega se provedena
transakcija odmah prikazuje na ra¢unu, kod kreditnih kartica,
za obavljenu kupnju, na raspolaganju nam je neki od oblika od-
godenog placanja.

Stoga je potrebno znati kakav je nacin otplate u¢injenih trosko-
va (uratama, u postotku), s kKojim danom u mjesecu ¢e ucinjeni
tro$kovi do¢i na naplatu, obrac¢unava li se kamata i postoje li
naknade.

Dopusteno prekoracenje — ,minus“ — $to treba znati?
Dopusteno prekoracenje (,minus®) na ra¢unu (obi¢no na te-
kuéem rac¢unu) jedan je od oblika kredita. Najc¢esce na osnovi
naseg ranijeg poslovnog odnosa s bankom, te prirodom i visi-
nom primanja, odreduje se visina dopustenog prekoracenja. To
je unaprijed definirani iznos do kojeg mozemo trositi, iako ta
sredstva realno ne posjedujemo na racunu. Iznos dopustenog
prekoracenja odreduje se na temelju prosjeka nasih primanja
te se revidira u unaprijed odredenim vremenskim intervalima.
Sukladno tome, ako dode do promjene u visini nasih primanja,
mozemo ocekivati i promjenu u razini naseg dopustenog pre-
koracenja.

Trideset dana prije promjene razine dopustenog prekoracenja,



banka ima obvezu obavijestiti klijenta o buduéoj razini dopu-
Stenog prekoracenja koja ¢e mu biti na raspolaganju. Takoder,
ako nije pokrenut postupak prisilne naplate, zajamcena nam je
moguénost otplate ukinutog ili umanjenog dijela dopustenog
prekoracenja itou 12 mjesecnih obroka primjenom iste kamat-
ne stope koja je bila ugovorena za dopusteno prekoracenje.

% POTROSACI I KREDITI

Na koji na¢in mogu saznati kakvi sve krediti postoje na hrvat-
skom trzistu?

Jedan od alata koji nam stoji na raspolaganju kod informiranja
o ponudi kredita je informativna lista Hrvatske narodne banke
koja se moze pronaci na sljedecoj poveznici https://www.hnb.
hr/informativna-lista-ponude-kredita-potrosacima’. U vrlo
jednostavnom prikazu dostupne su informacije o reprezenta-
tivnim primjerima iz ponude kredita kreditnih institucija koje
posluju na trzistu Republike Hrvatske. Kredite je moguce pre-
trazivati po jednoj od 6 razlicitih vrsta ili po svima ili jednoj od
tri vrste kamatnih stopa (fiksna, promjenjiva i kombinirana).
Dostupne su informacije o najve¢em iznosu i roku kredita,
efektivnoj kamatnoj stopi, vrsti i visini promjenjivog parame-
tra, fiksnoj marzi kreditne institucije te postojanju i visini na-
knade za prijevremenu otplatu kredita. Ponudu kredita moze-
mo pregledavati i putem besplatne mobilne aplikacije mHNB.
Sve dodatne informacije moguce je dobiti, izmedu ostaloga, i
u neposrednom kontaktu sa zaposlenicima pojedine kreditne
institucije.

Na temelju ¢ega mogu odrediti koja je vrsta kamatne stope,
kredita i valute kredita najbolja za mene?

Vazno je istaknuti kako ne postoji odreden ,recept” na temelju
kojeg bismo za svakog potro$aca odabrali najbolju opciju tj. do-
dijeliti ‘idealan’ kredit uz odredenu vrstu kamatne stope te uz
odredenu valutu. Odgovornost donosenja takvih odluka je na
samim potro$ac¢ima jer oni jedini do kraja poznaju svoju cjelo-
kupnu financijsku situaciju, planove za buduénost, kao i uvjete
u svojoj najblizoj obiteljskoj okolini. No, uz ovaj dubinski uvid
u vlastitu zivotnu situaciju, svakom potrosacu za ispravnu od-
luku uvelike moze pomo¢i razumijevanje pojmova kamatnog i
valutnog rizika.

Koja je razlika izmedu promjenjive i fiksne kamatne stope?
Fiksna kamatna stopa se ne mijenja tijekom trajanja ugovornog
odnosa. U svakom trenutku kredita znate koliko ¢e ona iznositi

pa nemate neizvjesnost rasta tereta otplate kredita. No, i za fik-
sne kamatne stope postoji rizik da ¢e za odredenu valutu ugo-
voreni parametri biti nizi od onih u trenutku sklapanja ugovora
o kreditu.

Kod promjenjivih kamatnih stopa postoji rizik rasta kamatne
stope u periodu otplate kredita, odnosno kod ovakvih kredita
kamatna stopa se mijenja i ovisi o ugovorenom parametru (EU-
RIBOR, LIBOR, NRS i dr.). Dakle, promjenjiva kamatna stopa
je zbroj ugovorenog parametra i fiksne marze kreditne insti-
tucije koja ne smije rasti tijekom otplate kredita i koja se mora
ugovoriti zajedno s parametrom.

Najmanje rizi¢an je kunski kredit s fiksnom kamatnom sto-
pom, medutim ne znaéi da ¢ée takav kredit biti i najpovoljniji
odnosno da ¢e imati najpovoljniju kamatnu stopu.

Sto je to kamatni rizik?

Kamatni rizik je rizik poveéanja ili smanjenja kamatne stope
koji posljedi¢no moze dovesti do poveéanja rate ili anuiteta kre-
dita. Pojavljuje se u razdobljima u kojima je ugovorena promje-
njiva kamatna stopa. Ako je po kreditu ugovorena promjenjiva
kamatna stopa za cjelokupno razdoblje, potrosac se izlaze ka-
matnom riziku za cijelo vrijeme trajanja takvog ugovora o kre-
ditu. Ako je po kreditu ugovorena kombinirana kamatna stopa,
koja podrazumijeva razdoblje fiksne kamatne stope i razdoblje
promjenjive kamatne stope, potrosac se izlaze kamatnom ri-
ziku u razdoblju u kojem se primjenjuje promjenjiva kamatna
stopa. Ugovaranjem fiksne kamatne stope za cjelokupno traja-
nje ugovora o kreditu, izbjegava se kamatni rizik.

Sto je to valutni rizik?

Ugovaranjem kredita koji su u valuti u kojoj imamo dohodak,
izbjegavamo valutni rizik.

Aktivacija valutnog rizika vidljiva je na kreditima koji su najce-
$¢e ugovarani u razdoblju od 2005. do 2008. godine u $vicar-
skom franku ili u kunama s valutnom klauzulom u $vicarskom
franku. Porastom vrijednosti $vicarskog franaka u odnosu na
svjetske valute, pa tako posredno i na kunu, rate odnosno anu-
iteti i glavnica tako ugovorenih kredita povecali su se, dovodeéi
potro$ace u nezavidnu situaciju.

Koji iznos kredita moZete ugovoriti?

Iako se na prvi pogled ¢ini kako ée iznos kredita odrediti cijena
robe ili usluge koju Zelite pribaviti, iznos kredita trebali biste
odrediti sami sukladno vasim trenutnim i procijenjenim budu-
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¢im financijskim moguénostima. Ako sumnjate da bi preuzeta
obveza otplate kredita za vas mogla biti prevelika, bolje je pri-
cekati, dodatno Stediti i odgoditi ili odustati od kupnje Zeljene
robe ili usluge.

Osim osobne procjene, prije ugovaranje kredita vasu ¢e kredit-
nu sposobnost kao i maksimalnu visinu kredita, dodatno pro-
cijeniti i kreditna institucija.

Sto je to kreditna sposobnost?

Kreditna sposobnost je ocjena koja pokazuje moze li poten-
cijalni duznik preuzeti obvezu redovitog pla¢anja anuiteta/
rate za konkretan iznos kredita. Sam postupak i elementi koji
se progjenjuju kod izrac¢una kreditne sposobnosti u pravilu su
definirani internim aktima kreditnih institucija, a na koje ta-
koder mogu utjecati i odredbe pojedinih zakona i pripadaju¢ih
odluka.

Primjerice, Ovr$nim zakonom propisan je dio place zasti¢en od
ovrhe bududi predstavlja iznos minimalnih Zivotnih troskova,
tj. dio place koji bi trebao ostati na raspolaganju potrosacu.
Odluka o tome je li potrosac kreditno sposoban ili ne, iskljucivo
jenabanci, tj. kreditnoj instituciji koja je duzna voditi racuna da
potrosac tim novim zaduzenjem ne dode u stanje prezaduzeno-
sti, a 0 cemu je potrebno voditi racuna i od strane potrosaca.
Treba napomenuti da banke, prilikom odlu¢ivanja o kreditnoj
sposobnosti klijenta, u postojeée zaduzenje ubrajaju i dopuste-
ni minus po tekuéem rac¢unu, kao i zaduzenja (limite) po kre-
ditnim karticama.

Koje su obveze kreditne institucije pri procjeni kreditne spo-
sobnosti potrosaca?

Prije sklapanje ugovora o stambenom potrosackom kreditu
kreditna institucija obvezna je detaljno procijeniti kreditnu
sposobnost potro$aca te je kontinuirano pratiti tijekom cijelog
trajanja ugovornog odnosa.

Procjena kreditne sposobnosti potrosaca provodi se na temelju
informacija o prihodima i rashodima potrosaca i drugim finan-
cijskim te ekonomskim okolnostima koje su nuzne, dovoljne i
proporcionalne.

Sto je Europski standardizirani informativni obrazac (ESIS)?

Svakom potrosacu prije sklapanja ugovora kreditna institucija
duzna je pruziti personalizirane informacije koristenjem stan-
dardiziranog informativnog obrasca (ESIS) koji je ujednacen
na razini Europske unije. Naglasena je vaznost upotrebe jedno-
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stavnog i razumljivog jezika, a obrazac se potrosacu daje una-
prijed na papiru ili na nekom drugom trajnom mediju.

Cemu sluzi standardizirani informativni obrazac (ESIS)?
Standardizirani obrazac omogucuje potrosacu usporedbu ugo-
vora o stambenom potrosackom kreditu koji su dostupni na
trzistu, procjenu njihovih u¢inaka i donosenje informirane od-
luke o tome hoce li potrosac sklopiti ugovor o stambenom po-
tro$ac¢kom kreditu ili ne.

Na koji nacin ¢ée potrosac biti bolje informiran?

Potrosac treba dobiti informacije o kreditnoj instituciji, a po
potrebi i kreditnom posredniku, glavnim obiljezjima kredita,
kamatnoj stopi i drugim tro$kovima, ucestalosti i broju uplata,
iznosu svakog obroka ili anuiteta, tablicu s primjerom otplate,
informacije o eventualnim dodatnim obvezama, prijevremenoj
otplati, pogodnostima, drugim pravima, moguénosti podnose-
nja prituzbi, neispunjavanju obveza u vezi s kreditom, dodat-
nim informacijama i nadzornom tijelu.

Sto je efektivna kamatna stopa?

Efektivna kamatna stopa (EKS) je kamatna stopa koja iskazuje
ukupne troskove kredita za potrosace i izrazena je kao godisnji
postotak ukupnog iznosa kredita, te izjednacuje na godisnjoj
osnovi sadasnju vrijednost svih buduéih ili postojec¢ih obveza
(povlacenja transe, otplata i naknada) ugovorenih izmedu kre-
ditne institucije i potrosaca.

Sto ukljuéuje ukupni tro$ak kredita za potrogaca?



Ukupni troskovi stambenoga potrosackog kredita za potrosa-
¢a ukljucuju kamate, naknade, poreze i sve druge naknade koje
potrosac¢ mora platiti u vezi s ugovorom o stambenom potro-
Sackom kreditu te koji su poznati kreditnoj instituciji, osim
troskova javnog biljeznika, troskove dodatnih usluga koje se
odnose na ugovor o stambenom potro$ackom kreditu, a osobito
premije osiguranja, koji su ukljuceni ako je sklapanje ugovora o
pruzanju drugih usluga obvezno radi dobivanja kredita ili dobi-
vanja kredita prema uvjetima koji vrijede na trzistu.

Zatim, tro$ak procjene vrijednosti nekretnine ako je ta procje-
na vrijednosti nuzna za odobravanje stambenoga potrosackog
kredita te troskove otvaranja i upravljanja pojedinim racunom,
koristenja sredstava placanja i za transakeije i za povlacenje
transe s tog racuna te druge troskove vezane uz platni promet
u sluc¢ajevima kad je otvaranje ili vodenje ra¢una ugovoreno uz
odobravanje stambenoga potrosackog kredita ili za odobrava-
nje stambenoga potrosackog kredita prema uvjetima pod koji-
ma se nudi na trzistu.

Da li ukupan trosak kredita ukljucuje i troskove prijenosa prava
vlasnistva nekretnine?

Ne, ukupni troskovi kredita za potrosaca ne ukljucuju troskove
prijenosa prava vlasnistva nekretnine i sve naknade koje je po-
trosa¢ duzan platiti za neispunjavanje obveza utvrdenih ugovo-
rom o stambenom potrosackom kreditu.

Koliko vremena potrosac ima za usporedbu ponuda?

Kreditna institucija duzna je ostaviti potrosacu rok od 15 dana
za usporedbu ponuda, procjeni njihovih u¢inaka i donoSenje
informirane odluke.

Sto u slu¢aju dvojbe oko pojedinih odredbi ugovora?

Sklapanje ugovora o stambenom potrosackom kreditu sa so-
bom neizbjezno nosi rizike.

Predugovorna faza je jako vazna. Bitno je Citati mala slova i u
slu¢aju nerazumijevanja pojedinih odredbi zatraziti pojasnje-
nja od kreditne institucije.

Moze li potrosac odustati od sklopljenog ugovora o stambenom
potrosackom kreditiranju?

Moze. Potrosac ima pravo u roku od 14 dana od dana sklapanja
ugovora o stambenom potro$ackom kreditu odustati od ugovo-
ra bez navodenja razloga. U slucaju odustanka potrosac¢ mora o
tome izvijestiti kreditnu instituciju. Za taj odustanak potrosac¢

nije duzan platiti posebnu naknadu kreditnoj instituciji.

Smije li kreditna institucija za stambene potrosacke kredite na-
platiti naknadu za odobravanje kredita (tzv. ulaznu kamatu)?
Novost je da kreditna institucija ne smije naplatiti naknadu za
obradu i/ili odobravanje stambenog potrosackog kredita (tzv.
ulazna naknada).

Stoje s drugim naknadama?

Sve druge naknade koje kreditna institucija naplaéuje u vezi s
ugovorom o stambenom potrosackom kreditu ne smiju biti vece
od stvarnog tro$ka Koji je nastao kreditnoj instituciji, a radi ko-
jeg se ta naknada naplaéuje. Nakon sklapanja ugovora o stam-
benom potrosackom kreditu kreditna institucija ne smije uvo-
diti nove naknade niti smije povecati naknade koje su postojale u
trenutku sklapanja ugovora o stambenom potrosackom kreditu.

Postoje li informacije koje mogu dobiti bez naknade u kreditnoj
instituciji?

Postoje. Najvaznija novost je da je kreditna institucija duzna na
zahtjev potrosaca, bez naknade, i u svakom trenutku tijekom
cjelokupnog trajanja ugovora o stambenom potrosackom kre-
ditu, staviti na raspolaganje izvjestaj u obliku otplatnog plana
koji ukljucuje i izrac¢un efektivne kamatne stope na dan izrade
otplatnog plana, informaciju o ukupno pla¢enoj glavnici, kama-
tama i troskovima, specifikaciju uplata i pregled promjena ka-
matnih stopa po kreditu.

Mogu li prijevremeno otplatiti kredit i plaéa li se naknada (tzv.
izlazna naknada)?

U svakom trenutku je moguée prijevremeno ispuniti, djelomié-
no ili u cijelosti, svoje obveze iz ugovora o stambenom potrosac-
kom kreditu. Novost je da kreditna institucija ne smije naplatiti
naknadu za prijevremeno ispunjenje svoje obveze iz ugovora o
stambenom potrosackom kreditu (tzv. izlazna naknada).

Kada se naplacuje naknada za prijevremeni povrat kredita?

Ako je potrosacki kredit ugovoren prije 2010. godine, naknada
za prijevremeno djelomi¢no ili ispunjenje obveze iz kredita u ci-
jelosti, napladuje se sukladno vazeé¢im tarifama naknada banke
s kojom je konkretan kredit ugovoren dok su, za potrosacke kre-
dite ugovorene nakon 01.01.2010. godine, propisana odredena
ogranicenja.

Konkretno, nije dopustena naplata naknade za prijevremeni po-
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vrat kredita ako se potrosacki kredit prijevremeno otplacuje u
vrijeme kada se primjenjuje promjenjiva kamatna stopa. Ukoli-
ko je kredit ugovoren s fiksnom kamatnom stopom, dopustena
je naplata naknade ali pod odredenim uvjetima i maksimalnim
iznosima (Iznos naknade ne smije premasiti 1% iznosa kredi-
ta koji se prijevremeno otplacuje ako je razdoblje izmedu dana
prijevremene otplate i roka dospijeca iz ugovora o kreditu dulje
od godine dana. Ako je to razdoblje krace od godine dana, iznos
naknade ne smije biti veéi od 0,5% iznosa kredita koji se ranije
otplacuje).

Na koji nacin je povecana zastita pri kreditiranju u stranoj va-
luti?

Kreditna institucija duzna je obavijestiti potrosaca svaki puta
kada se vrijednost ukupnog nepodmirenog iznosa koji je po-
trosa¢ duzan platiti ili redovitih obroka odnosno anuiteta pro-
mijeni za viSe od 20% radi promjene tecaja. Kreditna institucija
duzna je tijekom trajanja ugovornog odnosa, na zahtjev potro-
$aca, u bilo kojem trenutku trajanja ugovornog odnosa, omo-
guditi konverziju kredita iz strane valute u kojoj je kredit nomi-
niran ili za koju je vezan, u alternativnu valutu, i to bezuvjetno.

Koliko puta se moze provesti konverzija tijekom trajanja ugo-
vora o stambenom potrosackom kreditu?

Konverzija se moze provesti samo jednom, bez naknade, tije-
kom trajanja ugovornog odnosa.

Sto ako potro$a¢ ima poteskoéa u placanju kredita?

Obveza je kreditne institucije, prije pokretanja ovrsnog po-
stupka, poduzimati razumne i opravdane mjere radi postiza-
nja dogovora u vezi s naplatom obveza iz ugovora o stambenom
potrosackom kreditiranju s potrosac¢ima koji imaju poteskoéa
u pladanju.

Prema Smjernici koju je donijelo Europsko nadzorno tijelo za
bankarstvo (EBA) neke od mjera koje moze poduzeti su: refi-
nanciranje ugovora o stambenom potro$a¢kom kreditu, pro-
duljenje roka otplate kredita, odgoda placanja dijela ili cijelog
obroka ili anuiteta za odredeno razdoblje, promjena kamatne
stopeisl.

Moze li potrosac kreditnoj instituciji vratiti nekretninu s ciljem
ispunjenja svih preostalih obveza iz ugovora o stambenom po-
trosackom kreditu?

Moze, ako je to pravo ugovoreno. Novost je da postoji moguc-

nost da se kreditnoj instituciji vrati nekretnina (primjerice,
stan) $to se smatra potpunim ispunjenjem svih obveza iz ugo-
vora. AKo je to pravo ugovoreno kreditna institucija duzna je
zahtjev potrosaca prihvatiti bezuvjetno i neopozivo.

Koje tijelo je zaduZeno za provedbu nadzora?

HNB zaduZena je za provedbu nadzora poslovanja kreditnih
institucija (banke, stambene $tedionice), kreditnih unija, in-
stitucija za platni promet, institucija za elektroni¢ki novac i
kreditnih posrednika u stambenom potrosackom kreditiranju.

Koliki porez na promet nekretnine se pla¢a na kupnju prve ne-
kretnine?

Kada je rije¢ o stambenim potrosackim kreditima vazno je
skrenuti pozornost na plaéanje poreza na promet nekretnina.
Porez na promet nekretnina placa se po stopi od 3%. Osnovica
poreza na promet nekretnina je trzisna vrijednost nekretnine
u trenutku nastanka porezne obveze. Obveznik poreza na pro-
met nekretnina je stjecatelj nekretnine. Obveza plaanja poreza
nastaje u trenutku sklapanja ugovora ili drugoga pravnog posla
kojim se stjece nekretnina.

Onaj koji stjece nekretninu (kupac) obvezan je prijaviti pro-
met nekretnina ispostavi Porezne uprave na podrucju na kojem
se nalazi nekretnina, dostavom prijave prometa nekretnina i
isprave o stjecanju nekretnine u roku od 30 dana od dana na-
stanka obveze pla¢anja poreza.



Smije li banka bez suglasnosti potrosaca prodati kredit?

Prema vazeéim propisima, banka ima pravo prenijeti svoje po-
trazivanje na drugog vjerovnika zaklju¢ivanjem ugovora o pri-
jenosu potrazivanja (kredita).

Za ustup potrazivanja nije potreban pristanak duznika, ali je
banka, duzna o tome obavijestiti duznika. S ustupljenim potra-
Zivanjem (kreditom), na novog vjerovnika prelaze i sva spored-
na prava kao $to su pravo na kamate, zalozna prava i dr., a novi
vjerovnik ima prava i obveze kao dotadasnji vjerovnik (banka)
pa moze, izmedu ostalog, pokusati naplatiti svoje potrazivanje
na nacine koje smatra primjerenim, ali uz obvezu da potrosa-
¢a ne dovede u nepovoljniji polozaj u odnosu na polozaj koji je
imao kod banke.

» POTROSACI I STEDNJA

Mora li potrosa¢ imati ustedenu odredenu koli¢inu novca da bi
mogao Stedjeti u banci?

Na trzistu postoje razliciti oblici $tednje koji podrazumijeva-
ju izdvajanje manjih novcanih iznosa koji se mogu ukamadi-
vati pod unaprijed ugovorenim i definiranim pravilima, te po
isteku ugovora staviti na raspolaganje potrosacu. Bez obzira na
oblik i vrstu Stednje, vazno je da s bankom unaprijed definira-
mo sve detalje takvog ugovornog odnosa, poput minimalnog
iznosa Stednje, postojanja obveze upladivanja na Stednju te u
kojem vremenskom intervalu, visinu kamatne stope koja ce se
primjenjivati, uvjete dostupnosti sredstava prije i nakon isteka
roka $tednje, naknadama za otvaranje, vodenje ili zatvaranje
Stednog racuna itd.

Sto je to stambena $tednja?

Stambena Stednja je namjenski oblik stednje koji se najéescée
ugovara s krajnjim ciljem kupnje ili uredenja stambene nekret-
nine. Stambena Stednja se ugovara na rok od pet godina iste-
kom kojeg potrosac odlucuje Zeli li koristiti svoju $tednju ili na
temelju ustedenog iznosa zeli iskoristiti prava povoljnijeg kre-
ditiranja za kupnju ili uredenje stambene nekretnine. Korisnici
stambene Stednje mogu, ako to Zele, ostvariti i pravo na drzavna
poticajna sredstva. Vezano uz stambenu $tednju, vazno je na-
pomenuti kako postoje i razlicite varijacije u trajanju Stednje i
ostvarivanju prava na pogodnosti povoljnijeg stambenog kre-
ditiranja. Tako je ovisno o modelu, korisnicima omoguceno i
ranije ostvarivanje prava (prije isteka ugovorenog roka stambe-
ne $tednje) povoljnijeg stambenog kreditiranja. Kao i kod dru-
gih oblika Stednje, potrebno se informirati o visini i uéestalosti

iznosa koji se uplaéuju, naknadama koje se obrac¢unavaju, vrsti i
visini kamatne stope koja e se primjenjivati, nac¢inu koristenja
sredstava po isteku Stednje, te pravima i obvezama vezanim uz
eventualno kasnije kreditiranje na temelju sredstava ustedenih
kroz stambenu stednju.

Koja je razlika izmedu stednje u kreditnoj instituciji i orocava-
nja novcéanih sredstava u kreditnoj uniji?

Kljucna razlika se ogleda u ¢injenici da su depoziti gradana u
kreditnim institucijama osigurani do iznosa od 100.000 EUR
po osobi (vise moZzete saznati na www.dab.hr), dok kod oroc¢enih
novcanih sredstava gradana u kreditnim unijama to nije slucaj.
To je prvenstveno iz razloga $to je koncept rada kreditnih unija
usmjeren na poslovanje s clanovima kreditne unije $to znaci da
se ne moze ugovoriti depozit ili kredit u kreditnoj uniji ako niste
¢lan te kreditne unije. Svi ¢lanovi kreditne unije imaju mogu¢é-
nost sudjelovati u nadzoru rada i donosenju odluka kao ¢lanovi
skupstine kreditne unije (jedan glas bez obzira na visinu ¢lan-
skog uloga) dok stedise u kreditnim institucijama nemaju takvu
mogucénost.

PRAVA POTROSACA KORISNIKA
o NEBANKARSKIH
FINANCIJSKIH USLUGA

Kada i kako se isplacuje potrosacu osigurnina odredena ugovo-
rom o osiguranju?

Kada se dogodi osigurani slucaj, osiguratelj je duzan isplatiti
osigurninu odredenu ugovorom o osiguranju u ugovorenom
roku Koji ne moze biti dulji od 14 dana otkad je osiguratelj do-
bio obavijest da se osigurani slucaj dogodio. Ako je za utvrdiva-
nje postojanja osigurateljeve obveze ili njezina iznosa potreb-
no stanovito vrijeme, osiguratelj je duzan isplatiti osigurninu
odredenu ugovorom o osiguranju u roku od 30 dana od dana
primitka odstetnog zahtjeva ili ga u istom roku obavijestiti kako
njegov zahtjev nije osnovan. Ako iznos osigurateljeve obveze ne
bude utvrden u navedenim rokovima, osiguratelj je duzan bez
odgadanja isplatiti iznos neospornog dijela svoje obveze na ime
predujma.

U slucaju obveznih osiguranja u prometu, odgovorni osigu-
ratelj je duzan u roku od 60 dana od dana primitka odstetnog
zahtjeva utvrditi osnovanost i visinu toga zahtjeva te dostaviti
podnositelju zahtjeva:
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« obrazlozenu ponudu za naknadu $tete ako su odgovornost za
naknadu Stete te visina Stete nesporni, odnosno

« utemeljeni odgovor na sve tocke iz odstetnog zahtjeva ako su
odgovornost za naknadu stete ili visina Stete sporne.

U slucaju nemogucénosti utvrdivanja kona¢nog iznosa stete, odgo-

vorni osiguratelj je oSteéenoj osobi duzan isplatiti iznos neospor-

nog iznosa naknade stete kao predujam u gore navedenim roko-

vima, propisanim Zakonom o obveznim osiguranjima u prometu.

Koje su posljedice neplaéanja premije Zivotnog, odnosno nezi-
votnog osiguranja i gdje su definirane odredbe povezane s mo-
gucénosti raskida ugovora o osiguranju?

Opée odredbe koje se odnose na posljedice neplaé¢anja premije
kod ugovora o osiguranju propisane su ¢lankom 937. Zakona
o0 obveznim odnosima, a ¢lankom 969. Zakona propisane su
posljedice neplacanja premije kod ugovora o osiguranju osoba
(osiguranje zivota i osiguranje od nesretnog slucaja). Posljedi-
ce neplac¢anja premije trebale bi biti navedene u pripadajuéim
uvjetima osiguranja, a ako nisu istaknute ili su u suprotnosti s
navedenim odredbama Zakona o obveznim odnosima, primje-
njuje se Zakon o obveznim odnosima. Same odredbe povezane s
mogucénosti raskida ugovora o osiguranju takoder su definirane
odredbama Zakona o obveznim odnosima i uvjetima ugovora o
osiguranju.

Moze li leasing drustvo primatelju leasinga naplaéivati troskove
izdavanja opomene u vezi s kasnjenjem podmirivanja dospjelih
novcanih potrazivanja?

Prema odredbama Zakona o za$titi potros$aca, izdavanje opo-
mene radi naplate dospjelih novéanih potrazivanja u ugovo-
rima o leasingu sklopljenim s potro$acima kao primateljima
leasinga nije dozvoljeno napladivati.

Dobio sam reklamne materijale o investicijskim fondovima i
zainteresiran sam za kupnju udjela — trebam li proditati ili pro-
vjeriti jo$ neke podatke i koga to mogu pitati?

Reklamni materijali su svakako dobar pocetak jer bi trebali biti
jasni, nedvosmisleni i ne smiju dovoditi u zabludu. No, pored
toga, prije donosenja odluke o ulaganju svakako pogledajte
prospekt i pravila fonda te klju¢ne podatke za ulagatelje (ako ih
fond ima). Mozete provjeriti i polugodi$nje i revidirane godis-
nje izvjestaje fonda i drustva. Veéina tih dokumenata dostupna
je namreznim stranicama drustva, a mozete ih i sami traziti od
drustva. Dapace, drustvo za upravljanje, svaka osoba koja uime

i za ra¢un drustva nudi udjele otvorenih investicijskih fondo-
va s javnom ponudom te posrednici koji prodaju ili savjetuju
ulagatelje o moguéem ulaganju, u udjele tog fonda ili u proi-
zvode koji ukljuéuju izloZzenost prema takvom fondu, moraju
vam - prije sklapanja ugovora o ulaganju - besplatno staviti na
raspolaganje klju¢ne podatke za ulagatelje.

Moze li drustvo za upravljanje davati nekome podatke o
stanju mojih udjela u investicijskom fondu?

Nacelno gledano, podaci o stanju vasih udjela u fondu su taj-
ni, jer je drustvo duzno kao poslovnu tajnu ¢uvati podatke o
ulagateljima, stanju udjela te uplatama i isplatama. No, te po-
datke drustvo moze dati depozitaru, osobi koja dokaze pravni
interes, pravosudnim i upravnim tijelima te drugim osobama
na temelju zahtjeva i u okviru ovlastenja u skladu s odredba-
ma posebnog zakona kao i nekome na temelju vaseg zahtjeva,
i to samo podatke koji se odnose na vas. Osim toga, Hrvatska
agencija za nadzor financijskih usluga (Hanfa) i drustvo za
upravljanje uvijek imaju pravo uvida u registar udjela fonda.

Kako biram obvezni mirovinski fond?

U pravilu sami birate mirovinski fond. Ukoliko do 1. listopada
2019. u roku od mjesec dana od zaposljavanja sami ne odabe-
rete obavezni mirovinski fond, REGOS ¢e vas automatizmom
rasporediti u mirovinski fond kategorije B. Ukoliko nakon 1.
listopada 2019. u roku od mjesec dana od zaposljavanja sami
ne odaberete obavezni mirovinski fond, REGOS ¢e vas auto-
matizmom rasporediti u mirovinski fond kategorije A (osim
u sluéaju ako vam je do dana umirovljenja ostalo manje od 10
godina). Nakon proteka roka od 10 godina od dana raspore-
divanja u mirovinski fond kategorije A, bit ¢ete po sluzbenoj
duznosti rasporedeni u mirovinski fond kategorije B, osim ako
prethodno osobno niste izvrsili izbor kategorije mirovinskog
fonda.

Mogu li istovremeno biti ¢lan viSe obveznih mirovinskih
fondova? A mogu li istovremeno biti ¢lan vise dobrovoljnih
mirovinskih fondova?

Osiguranik moze biti ¢lanom samo jednog obveznog miro-
vinskog fonda i imati samo jedan rac¢un u tom mirovinskom
fondu. No, mozete izabrati vise otvorenih dobrovoljnih miro-
vinskih fondova i u njih uplacivati sredstva. Osim toga mozete
istovremeno biti ¢lan i zatvorenog dobrovoljnog mirovinskog
fonda.



Mogu li prijedi iz jednog obveznog mirovinskog fonda u drugi
kojim upravlja drugo mirovinsko drustvo? Mogu li promijeni-
ti kategoriju obveznog mirovinskog fonda (A, B, C)?
Kategoriju (A, B ili C) obveznog mirovinskog fonda mozete
promijeniti jednom godi$nje i to samo unutar istog mirovin-
skog drustva te samo u kalendarskom mjesecu u kojemu ste
rodeni.

U mirovinski fond kojim upravlja drugo mirovinsko drustvo
mozete prijeci ako je od prethodne promjene mirovinskog
fonda proslo vise od 14 dana, bez obzira je li prethodna pro-
mjena posljedica promjene mirovinskog fonda s obzirom na
kategoriju, a kojim upravlja isto mirovinsko drustvo ili pro-
mjene mirovinskog fonda kojim upravlja drugo mirovinsko
drustvo.

Ukoliko se fond mijenja tijekom prve tri godine ¢lanstva u ini-
cijalnom fondu, platit éete izlaznu naknadu..

Mogu li raspolagati svojim novcem u obveznom mirovinskom
fondu?

Sredstva na vasem osobnom ra¢unu su vasa osobna imovina i
isklju¢ivo su namijenjena za isplatu mirovine, no na njih ne-
mate pravo do umirovljenja. Ta sredstva ne mogu biti predmet
ovrhe ili osiguranja protiv vas niti dio vase stecajne ili likvida-
cijske mase. Ona ne mogu biti predmetom ovrhe ili osiguranja
protiv depozitara ili bilo koje druge osobe te ne ulaze u stecaj-
nu ili likvidacijsku masu depozitara ili bilo koje druge osobe.
Osim toga, ta sredstva ne mozete dati u zalog niti prenijeti u
korist ikoga drugoga.

Svaka takva radnja bila bi nistetna. Iznimka je slucaj smrti
osiguranika kada, ako nema korisnika obiteljske mirovine,
sredstva s osobnog ra¢una postaju predmet nasljedivanja i
mogu biti isplacena zakonskom nasljedniku.

Namjeravam koristiti financijsku uslugu nekog od subjekata
nadzora Hanfe. MozZe li mi Hanfa preporuciti neko investi-
cijsko drustvo/ drustvo za osiguranje/ drustvo za upravljanje
investicijskim fondovima/...?

Hanfa se brine za zakonitost poslovanja subjekata nadzora,
ali ne moze davati savjete oko toga s kojim drustvom bi bilo
uputno stupiti u poslovni odnos.

Na internetskim stranicama Hanfe nalazi se registar svih su-
bjekata nadzora, kao i publikacije, priru¢nici, pokazatelji po-
slovanja i druge informacije koje mogu posluziti za odabir i
donosenje odluke.

IV. KUPOVINA PROIZVODA

PRAVA POTROSACA PRI KUPOVINI
o PROIZVODA

ODGOVORNOST ZA MATERIJALNI NEDOSTATAK PRO-
IZVODA 1 ODGOVORNOST IZ JAMSTVA ZA ISPRAVNOST
PROIZVODA (GARANCIJA)

Koja prava ima potrosac ako proizvod ima materijalne nedo-
statke?

Potro$a¢ u prvom redu moze zahtijevati popravak stvari, za-
mjenu stvari ili sniZzenje cijene. Uz ispunjenje dodatnih pretpo-
stavki potrosa¢ moze raskinuti ugovor.

Kada potrosac ima pravo raskinuti ugovor?

Potrosa¢ moze raskinuti ugovor samo ako je prethodno dao
prodavatelju naknadni primjereni rok za ispunjenje ugovora
(za popravak ili zamjenu stvari). Ako prodavatelj u tom na-
knadnom primjerenom roku ne ispuni ugovor, ugovor se ra-
skida po samom zakonu. Potrosa¢ u tom slu¢aju moze odrzati
ugovor na snazi ako bez odgadanja izjavi prodavatelju da ga
odrzava na snazi.

Za koje materijalne nedostatke proizvoda prodavatelj odgova-
ra?

Prodavatelj odgovara za materijalne nedostatke koje je proizvod
imao u trenutku prijelaza rizika na kupca (u pravilu, trenutak
predaje stvari potrosacu) i za one materijalne nedostatke koji
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se pojave nakon prijelaza rizika na potrosaca ako su posljedica
uzroka koji je postojao prije toga.

Treba li potro$a¢ dokazati da je materijalni nedostatak postojao
u vrijeme prijelaza rizika na potrosaca?

Za nedostatak koji se pojavi u roku od Sest mjeseci od prijela-
za rizika na potro$aca pretpostavlja se da je postojao u vrijeme
prijelaza rizika na potrosaca osim ako prodavatelj ne dokaze
suprotno ili suprotno (ne) proizlazi iz naravi stvari ili naravi
nedostatka.

Postoji li rok u kojem se materijalni nedostatak stvari treba po-
javiti da bi prodavatelj za njega odgovarao?

Prodavatelj odgovara za materijalne nedostatke stvari koji se
pokazu u roku od dvije godine od predaje stvari.

Moze li potrosac raskinuti ugovor bez ostavljanja naknadnog
roka za ispunjenje prodavatelju?

Moze ako mu je prodavatelj nakon obavijesti o nedostacima
priop¢io da nece ispuniti ugovor ili ako iz okolnosti konkretnog
slucaja ocito proizlazi da prodavatelj nece modéi ispuniti ugovor
ni u naknadnom roku ili ako potro$ac zbog zakasnjenja proda-
vatelja ne moze ostvariti svrhu radi koje je sklopio ugovor.

Ima li potro$ac pravo izbora izmedu koristenja prava iz odgo-
vornosti za materijalne nedostatke proizvoda i prava iz jamstva
za ispravnost proizvoda (garancije)?

Ima. Ako su u konkretnom slu¢aju ispunjene sve pretpostavke
odgovornosti prodavatelja za materijalne nedostatke proizvoda
i pretpostavke odgovornosti iz jamstva, potrosa¢ moze birati
hoce li ostvarivati prava iz odgovornosti za materijalne nedo-
statke proizvoda ili prava iz jamstva za ispravnost proizvoda
(garancije).

Moze li potrosac u slucaju neispravnosti proizvoda za kojeg je
dano jamstvo za ispravnost proizvoda traziti zamjenu proizvo-
da bez da je prethodno zatrazio popravak proizvoda?

Ne moze jer je zakonom propisan redoslijed ostvarivanja prava.
Zamjena proizvoda moze se zahtijevati ako prodavatelj odno-
sno proizvodac ne popravi proizvod u razumnom roku.

Gubi li potrosac prava iz proizvodacevog jamstva ako npr. po-
pravlja proizvod kod neovlastene osobe (npr. neovlastenog ser-
visa)?

To ovisi o uvjetima jamstva koje odreduje davatelj jamstva.
Davatelj jamstva odreduje pod kojim uvjetima jam¢i za isprav-
nost proizvoda te stoga jamstvom moze odrediti koje okolnosti
mogu dovesti do gubitka prava iz jamstva.

Koji je razumni rok za popravak proizvoda za koju je dano jam-
stvo za ispravnost proizvoda (garancija)?

Zakonom nije propisan rok odreden na dane za popravak pro-
izvoda. Sto se smatra razumnim rokom za popravak proizvo-
da u konkretnom slucaju odreduje se prema okolnostima toga
slucaja.

Ima li prodavatelj odnosno proizvodac pravo naplatiti obavlje-
nu uslugu i troskove dolaska za izvrseni popravak ili zamjenu
proizvoda u jamstvenom roku?

Nema, ako su ostvarene sve pretpostavke (zakonske i one odre-
dene jamstvom) za ostvarivanje prava kupca na popravak ili
zamjenu proizvoda u jamstvenom roku. Snosenje troskova koji
su nastali u vezi s popravkom ili zamjenom proizvoda (tro$ko-
vi prijevoza, dolaska servisera, popravka, zamjene) je obveza
proizvodaca odnosno prodavatelja jer su ti troskovi posljedica
Cinjenice da proizvod, protivno onome $to je jaméio proizvo-
dac¢ odnosno prodavatelj, nije tijekom jamstvenog roka ostao
ispravan.

L ISTICAN]JE CIJENE PROIZVODA

Na koji nacin trgovac mora istaknuti maloprodajnu cijenu i ci-
jenu za jedinicu mjere proizvoda?

Prilikom isticanja cijene proizvoda, trgovac mora nedvosmisle-
no, jasno, vidljivo i ¢itljivo istaknuti iznos maloprodajne cijene
i cijene za jedinicu mjere proizvoda, osim u slué¢aju da odredeni
proizvod nije namijenjen prodaji. Cijene obvezno moraju biti
istaknute u kunama, s tim da cijena moze biti istaknuta i u dru-
gim valutama, pri ¢emu je uvijek mjerodavna istaknuta cijena
u kunama. Tako istaknute maloprodajne cijene i propisanih
uvjeta prodaje trgovac se mora pridrzavati.

Na kojem mjestu trgovac mora istaknuti maloprodajnu cijenu i
cijenu za jedinicu mjere proizvoda?

Maloprodajnu cijenu proizvoda trgovac mora istaknuti na sa-
mom proizvodu ili na prodajnom mjestu, a mora biti istaknuta
i za one proizvode koji se nalaze u izlogu. Ako je maloprodajna
cijena istaknuta na prodajnom mjestu, mora biti istaknuta na
nacin da se isklju¢i moguénost njene zamjene s maloprodajnom



cijenom drugog proizvoda koji se nalazi u neposrednoj blizini.
Cijena za jedinicu mjere mora biti istaknuta na prodajnom
mjestu, osim u slucaju kada je poslovni prostor trgovca povr-
$ine manje od 50 Cetvornih metara, gdje trgovac moze, ali ne
mora isticati cijenu za jedinicu mjere na prodajnom mjestu.
Osim toga, cijenu za jedinicu mjere nije potrebno isticati ako je
ona istovjetna s maloprodajnom cijenom proizvoda.

Za koje se proizvode istice cijena za jedinicu mjere?

+ hranuihranu za zivotinje, osim ako nije drugacije propisano

+ deterdzente u smislu propisa kojima se ureduje zdravstvena
ispravnost deterdzenata

 djecje pelene

+ Dbojeilakove, izuzev slikarskih boja

« uljaitekuéine za motore i motorna vozila

« destiliranu vodu

« proizvode za njegu lica i tijela

+ proizvode za pranje i ¢iscenje lica i tijela

 proizvode za pranje i njegu kose

« proizvode za pranje, ¢is¢enje i njegu zubi i usne supljine.

Za kaje proizvode nije potrebno isticati cijenu za jedinicu mjere?
» proizvode mase manje od 50 g ili obujma manjeg od 50 ml

« proizvode koji se prodaju kao poklon paketi ili kompleti

« proizvode koji se prodaju u okviru posebnih oblika prodaje

« poslastice za kuéne ljubimce

« kolace

+ alkoholna pi¢a u pakiranju do 100 ml

« smrznute deserte obujma do 50 ml

+ voceipovrée koje se prodaje komadno ili u sveznju.

Smije li trgovac na proizvodu ili na prodajnom mjestu istaknuti
druge cijene, osim maloprodajne cijene i cijene za jedinicu mje-
re proizvoda?

Na proizvodu ili na prodajnom mjestu trgovac ne smije ista-
knuti druge cijene, osim u iznimnim slucajevima (primjerice,
kada trgovac odobrava popust za pojedine proizvode ili kada se
radi o nekom drugom posebnom obliku prodaje).

Kako trgovac mora istaknuti cijenu kod proizvoda u rasutom
stanju?

Za proizvode u rasutom stanju (u ,rinfuzi“) trgovac mora ista-
knuti samo cijenu za jedinicu mjere na prodajnom mjestu gdje
se takvi proizvodi nalaze.

Kako se oznacavaju cijene usluga?

Trgovac koji pruza uslugu mora imati cjenik usluga istaknut u

poslovnom prostoru, lako dostupan potro$acu, na kojem ista-

knute cijene moraju biti istaknute nedvosmisleno, jasno, vid-

ljivo i Citljivo.

U slucaju da trgovac, s obzirom na broj i raznovrsnost usluga,

nije u mogucénosti sve usluge koje pruza istaknuti na odgovara-

jucem cjeniku, tada je cijenu usluga potrebno istaknuti u obliku:

« kataloga usluga s cijenama,

+ posebne brosure ili prospekta s nedvosmislenim opisom
usluga s cijenama

+ ili na drugi odgovarajuci nacin.

Osim cijene usluge, trgovac je obvezan navesti vrstu i opseg

usluga.

Ako se usluga pruza izvan poslovnog prostora, u cijeni usluge

moraju biti istaknuti i svi pripadajuéi troskovi takve usluge.

L POSEBNI OBLICI PRODAJE

Sto su posebni oblici prodaje?

Posebnim oblicima prodaje smatra se prodaja proizvoda i uslu-
ga po cijenama nizim od cijena u redovnoj prodaji, kao sto su
akcijska prodaja, rasprodaja, sezonsko sniZenje, prodaja proi-
zvoda s gre$kom i prodaja proizvoda kojima istjece rok uporabe.

Kako je trgovac duzan istaknuti cijene prilikom obavljanja po-
sebnog oblika prodaje?

Prilikom obavljanja nekog od posebnih oblika prodaje, trgovac
je duzan istaknuti cijenu u redovnoj prodaji i cijenu tijekom tra-
janja posebnog oblika prodaje.
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Kada trgovac prilikom obavljanja nekog od posebnih oblika
prodaje nije duZan istaknuti cijenu u redovnoj prodaji i cijenu
tijekom trajanja posebnih oblika prodaje?

Trgovac nije duzan istaknuti cijenu u redovnoj prodaji i cijenu

tijekom trajanja posebnih oblika prodaje u sljede¢im slucaje-

vima:

+ kada se radi o ugovorima sklopljenim izvan poslovnih pro-
storija trgovca ili o ugovorima sklopljenim na daljinu (pu-
tem interneta)

« kada posebni oblik prodaje iz ovoga ¢lanka traje najdulje tri
dana.

Y NEPOSTENA POSLOVNA PRAKSA

Kada se poslovna praksa trgovca smatra nepostenom?

« ako je suprotna zahtjevima profesionalne paznje i

+ ako, u smislu odredenog proizvoda, bitno utjece ili je vje-
rojatno da ¢e bitno utjecati na ekonomsko ponasanje pro-
sjeCnog potrosaca kojemu je takva praksa namijenjena ili do
kojega ona dopire, odnosno prosjecnog ¢lana odredene sku-
pine potrosaca na koju je ta praksa usmjerena.

Nepostenom poslovnom praksom posebno se smatra:

« zavaravajuca poslovna praksa

 agresivna poslovna praksa.

Sto je zavaravajuca poslovna praksa?

Poslovna praksa smatra se zavaravaju¢om ako sadrzi neto¢ne
informacije, zbog Cega je neistinita ili ako na neki drugi nacin,
uklju¢ujuéi njezino cjelokupno predstavljanje, pa ¢ak ako je in-
formacija ¢injeni¢no to¢na, zavarava ili je vjerojatno da ¢e za-
varati prosjec¢nog potrosaca u vezi s nekom od odredenih okol-
nosti, ¢ime ga navodi ili je vjerojatno da ¢e ga navesti da donese
odluku o kupnji koju inace ne bi donio.

Primjer: Zavaravajuca je praksa onog trgovca koji prodaje
putem interneta, te koji u svojim opéim uvjetima navodi da je
posebnost njegovog poslovanja s potrosacima pravo na jedno-
strani raskid ugovora u roku od 14 dana bez navodenja razlo-
ga. obzirom da navedeno pravo ima svaki potrosac koji sklapa

ugovor na daljinu (putem interneta) s bilo kojim trgovcem su-

kladno Zakonu o zastiti potrosaca.

Koje su okolnosti na koje se zavaravajucéa poslovna praksa od-
nosi?

Okolnosti na koje se zavaravajuca poslovna praksa odnosi jesu:
postojanje ili priroda proizvoda; osnovna obiljezja proizvo-

da; opseg obveza trgovca, motivi poslovne prakse te priroda
postupka prodaje, bilo koja izjava ili simbol koji se odnosi na
izravno ili neizravno sponzorstvo ili odobrenje trgovca ili pro-
izvoda; cijena proizvoda ili nacin na koji je ona izracunata ili
postojanje odredene pogodnosti u odnosu na cijenu; potreba
servisiranja, rezervnih dijelova, zamjene ili popravka; priroda,
obiljeZja i prava trgovca ili njegova zastupnika, kao $to su nje-
gov identitet, imovina, kvalifikacije, status, odobrenja, ¢lan-
stvo u odredenim udruzenjima ili povezanost s nekim drugim
subjektima, njegovo industrijsko, komercijalno ili intelektual -
no vlasnistvo, nagrade i priznanja; prava potrosaca, uklju¢ujuci
prava koja potrosac¢ ima na temelju pravila o odgovornosti za
materijalne nedostatke; kao i rizici kojima potro$a¢ moze biti
izlozen.

Sto je agresivna poslovna praksa?

Poslovna praksa smatra se agresivnom ako u konkretnom slu-
Caju, uzimajudi u obzir sva obiljezja i okolnosti slu¢aja koriste-
njem uznemiravanja, prisile, ukljucujuéi fizicku silu ili prijetnju
te nedopusten utjecaj, u bitnoj mjeri umanjuje ili je vjerojatno
da ¢e umanjiti slobodu izbora ili postupanja prosje¢nog potro-
$ada u vezi s proizvodom te ga time navede ili je vjerojatno da
¢e ga navesti da donese odluku o kupnji koju inace ne bi donio.

Primjer: Ako trgovac posjecuje potro$aca u vlastitom domu
kako bi se potrosaca nagovorilo na kupnju odredenog proizvo-
da. unatoc potrosacevom izric¢itom zahtjevu da trgovac to vise
ne ¢ini, radi se o agresivnoj poslovnoj praksi.

1 PRAVA POTROSACA PRI KUPOVINI
« PUTEM INTERNETA

 PROVJERITE TRGOVCA

Prije nego sto se potrosa¢ odluci kupovati putem interneta u
svakom bi slucaju bilo dobro da provjeri identitet trgovca, kako
bi sprijecio bilo kakvu $tetu za sebe. Kada se radi o domacem tr-
govcu provjeriteje li trgovac registriran za obavljanje djelatnosti
trgovine na malo preko interneta odnosno za obavljanje usluga
informacijskog drustva ili putem web stranice Ministarstva
pravosuda https://sudreg.pravosudje.hr/registar/f?p=150:1_ili
ako se radi o obrtniku putem Obrtnog registra na stranici Mi-
nistarstva gospodarstva, poduzetnistva i obrta www.portor.hr.
Takoder, na web stranicama Hrvatske gospodarske komore,
moze se provjeriti trgovac, kroz Registar poslovnih subjekata



https://hgk.hr/odjel-za-poslovne-informacije/registar-po-
slovnih-subjekata. Na web stranicama Financijske agencije
— FINA-e mogu se pronaci podaci o ra¢unima poslovnih su-
bjekata, pretrazujuci jedinstveni registar racuna poslovnih su-
bjekata http://www.fina.hr/Default.aspx?sec=972

% PROCITAJTE OPCE UVJETE POSLOVANJA TRGOVCA
Potrosac treba procitati uvjete poslovanja, opée uvjete poslova-
nja odnosno upute za kupce ako postoje. U slucaju da se nave-
dene informacije ne mogu naci na web stranici trgovea, potreb-
no je dobro razmisliti o kupnji na takvim stranicama.

U slucaju da potrosac kupuje od inozemnih trgovaca potrebno
je provjeriti iskustva ostalih potro$aca na forumima i drustve-
nim mrezama. U slucaju poteskoca u ostvarivanju potrosackih
prava prilikom kupnje putem interneta potrosaci ¢e puno lakse
ostvarivati svoja prava u sluc¢aju da kupuju od internetskih tr-
govaca sa sjediStem u EU.

1> SIGURNA KUPOVINA ROBNIH MARKI

U slucaju da zelite kupiti proizvod renomirane marke, savjetu-
jemo da kupujete s njihovih sluzbenih stranica kako bi izbjegli
kupovinu krivotvorene robe, proditajte uvjete poslovanja/opée
uvjete poslovanja ili upute za kupce. U slucaju da navedene in-
formacije ne mozete naci na web stranicama trgovca, savjetu-
jemo vam da dobro razmislite o kupnji na takvim stranicama.

% CUVAJTE DOKUMENTACIJU

Potrosac treba sacuvati sve dokumente vezane za kupovinu jer
na taj na¢in moze izbje¢i poteskoce koje mogu nastati u slucaju
da ima primjedbu ili neki drugi zahtjev.

Mogu li se predomisliti i vratiti robu kupljenu putem interneta?
U slucaju kupovine putem interneta na podrucju EU, potrosac¢
ima pravo vratiti kupljeni proizvod u roku od 14 dana i dobiti
povrat novca. Potrosa¢ ne mora objasnjavati trgoveu zasto se
predomislio.

Pravo na povrat daje potrosacu moguénost da provjeri proizvod
na isti nacin kao $to bi to ucinio u duéanu.

Naime, potrosac treba obavijestiti trgovca da odustaje od kupo-
vine u roku od 14 dana od dana primanja proizvoda. Trgovac je
duzan osigurati potro$acu obrazac o odustajanju od kupovine,
ali ako potrosac napise izjavu u kojoj jasno iskazuje da odusta-
je od kupnje proizvoda, trgovac je mora prihvatiti. Ako trgovac
nije obavijestio potrosaca o njegovu pravu na jednostrani raskid

ugovora sukladno Zakonu o zastiti potrosaca, pravo potrosaca
na jednostrani raskid ugovora prestaje po isteku 12 mjeseci od
isteka roka za raskid.

Nakon $to je potrosac izvijestio trgovca o tome da raskida ugo-
vor, trgovac je duzan potrosacu vratiti novac u roku od 14 dana
od dana obavijesti potro$aca o odustajanju. Trgovac moze pri-
Cekati s povratom novca dok ne dobije od potrosaca proizvod
natrag ili dok ne dobije potvrdu da mu je proizvod poslan natrag.
U slucaju da trgovac Zeli da vi snosite troskove povrata robe nakon
$to ste se predomislili, mora vas prethodno o tome jasno obavije-
stiti, a u suprotnome trgovac mora platiti tros$kove dostave.

Pravo na povrat novca ne odnosi se na sve proizvode i usluge.
Primjerice, pravo na povrat neéete imati kada kupujete proi-
zvode kojima ubrzo istice rok trajanja (poput hrane), za proi-
zvode izradene po mjeri, avionske karte i karte za vlak, ulaznice
za koncerte, hotelske rezervacije za odredene datume, iznaj-
mljivanje automobila ili za zapakirane nosace podataka, poput
DVD-a ¢iji ste omot skinuli nakon primitka.

Na podrucju EU trgovei moraju navesti ukupne troskove proi-
zvoda kao i bilo kakve dodatne naknade. Trgovci ne smiju po-
trosacu naplatiti vise ako se placa kreditnom karticom ili dru-
gim sredstvom plac¢anja od iznosa stvarnog troska koristenja
tih sredstava placanja za trgovca.

Kada se roba narucuje iz tre¢ih zemalja u carinsku vrijednost
postanske posiljke ukljucuju se troskovi nastali do mjesta uno-
sa robe u carinsko podrucje Europske unije. U postanskom
prometu mjesto ulaska u carinsko podruéje Europske unije
smatra se adresa dostave npr. adresa ureda, kuéna adresa itd.
Posiljke zanemarive vrijednosti do 22 EUR-a u kunskoj pro-
tuvrijednosti, kao i nekomercijalne posiljke do 45 EUR-a u
kunskoj protuvrijednosti koje fizi¢ka osoba Salje fizickoj osobi
oslobodene su placanja carina i poreza na dodanu vrijednost.

Posiljke zanemarive vrijednosti do 150 EUR-a u kunskoj pro-
tuvrijednosti po posiljci, osim alkoholnih proizvoda, parfema
i toaletnih voda, duhana i duhanskih proizvoda, uvoze se oslo-
bodene od plaéanja uvoznih carina. No, na sve takve posiljke
¢ija je vrijednost veéa od 22 EUR-a u kunskoj protuvrijednosti,
obracunava se porez na dodanu vrijednost.

Primjer: Ako potrosac kupi proizvod putem interneta, u vrijed-
nosti od 300,00 kn biti ée osloboden od plaéanja carine (jer je
kunska protuvrijednost posilike manja od 150 EUR-a), ali ¢e
platiti porez na dodanu vrijednost (jer je kunska protuvrijed-
nost poéiljke veéa od 22 EUR-a).
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V. RJESAVANJE
POTROSACKIH
PRITUZBI I SPOROVA

1 NA KOJI NACIN SE POTROSAC MOZE
« INFORMIRATI O SVOJIM
POTROSACKIM PRAVIMA

Sto kada potrosaé treba informacije i savjet vezano za svoj po-
trosacki problem?

Kada potros$ac treba savjet vezano uz svoj potrosacki problem
ima na raspolaganju razlicite alate putem kojih se moze infor-
mirati, educirati i savjetovati o svom potrosackom problemu.

Moze li potrosac zatraZiti potrosacki savjet putem besplatnog tele-
fona?

Radnim danom od 10 do 14 sati, svakom gradaninu dostupan
je besplatni telefona za potrosace 0800/414-414.

Stru¢na osoba pomo¢i ¢e potrosacu u rjeSavanju potrosackog
problema, pruziti potrebne informacije i pomo¢i u razumije-
vanju nacina na koji moze ostvariti svoja potrosacka prava.

Kako zatraziti informacije i savjet putem interneta?
Putem poveznice https://prijava.mingo.hr/CD/prijava.jsp po-

tro$ac moze postaviti pitanje, zatraziti savjet ili pojagnjenje pro-
pisa i postupaka vezano uz prava potrosaca.

Centralni informacijski sustav zastite potrosaca (CISZP) pove-
zuje 20-ak tijela koja imaju neko od potros$ackih pitanja u svojoj
nadleznosti.

Svaki dio toga sustava preuzima svoj dio poslova kako bi potro-
$acu pomogli u rjesavanju potrosackog problema.

Nakon podno$enja prijave, predmet se automatski $alje u po-
stupanje, a potrosa¢ zaprima PIN, kojim putem sustava moze
vidjeti stanje podnesenog predmeta.

U sluc¢aju da trazi pojasnjenje propisa ili savjet, potrosac obave-
zno treba navesti svoje osobne podatke (ime i prezime i adresa)
jer odgovor dobiva putem poste. S osobnim podacima potro$aca
postupa se u skladu sa Zakonom o provedbi Opcée uredbe o zasti-
ti podataka (Narodne novine, br.42/2018).

Isto tako, navodenje e-mail adrese za potrosace je obavezno,
kako bi pravovremeno bili obavjestavani o promjenama statu-
sa predmeta, te kako bi se u slucaju potrebe, ubrzao postupak
dopunjavanja, odnosno kako bi institucije koje ¢e biti uklju¢ene
u rjesavanje upita, prituzbe i reklamacije mogle kontaktirati po-
trosaca za dodatna pojasnjenja i po potrebi voditi potrosaca kroz
reklamacijski postupak.

Gdje se potrosa¢ moze jos informirati o svojim potrosackim pra-
vima?

Putem portala zastite potrosaca Ministarstva gospodarstva, po-
duzetnistva i obrta potrosac.mingo.hr. jednim klikom potro-
$ac¢ima su na dohvat ruke savjeti, informacije, kontakti, koraci
koje potro$a¢ mora znati kako bi rijesio potrosacki problem.
Isto tako, dostupne su informativne brosure, najave, propisi,
najcesca pitanja, odgovori na najucestalija potrosacka pitanja i
pojasnjenja klju¢nih pojmova.

PISANI

1 2 « PRIGOVOR

Sto kad potrosaé nije zadovoljan kupljenim proizvodom ili pru-
Zenom uslugom?

U slu¢aju da potrosaé nije zadovoljan kupljenim proizvodom ili
pruzenom uslugom, ima moguénost obratiti se trgovcu putem
pisanog prigovora.

Na koji nacin je trgovac duzan omoguéiti potrosac¢u podnosenje
pisanog prigovora?



Trgovac je duzan omoguéiti potrosacu podnosenje pisanog pri-
govora putem dva kanala i to:

« uposlovnim prostorijama, odnosno prodavaonici (prilikom
cega mora potros$acu pisanim putem potvrditi primitak pi-
sanog prigovora), te

+ po izboru trgovca, putem poste, telefaksa ili elektronicke
poste.

Takoder, u poslovnim prostorijama, trgovac mora vidljivo ista-

knuti obavijest o nac¢inu podnosenja pisanog prigovora potro-

aca.

U kojem roku je trgovac duzan odgovoriti na pisani prigovor?
Na sve podnesene prigovore potrosaca, trgovac je duzan u pisa-
nom obliku odgovoriti u roku od 15 dana od dana zaprimljenog
prigovora kao i ¢uvati evidenciju zaprimljenih prigovora godi-
nu dana od dana primitka pisanog prigovora.

Sto kada je trgovac pruzatelj javne usluge?

Ako je trgovac pruzatelj javnih usluga, kao $to su usluga javne
vodoopskrbe i odvodnje, prijevoz putnika u javnom prometu i
dr., potrosa¢ - korisnik javnih usluga ima na raspolaganju jo$
jedno pravno sredstvo — reklamaciju. Trgovac koji pruza javnu
uslugu duzan je osnovati povjerenstvo za reklamacije potrosaca
u ¢ijem sastavu mora biti i predstavnik udruge za zastitu po-
trosaca. Iznimno, za pojedine djelatnosti koje obavljaju trgovci
koji imaju do pet zaposlenih moze se osnovati povjerenstvo za
reklamacije potrosaca pri Hrvatskoj obrtnickoj komori ili Hr-
vatskoj gospodarskoj komori.

Kada potrosac podnosi reklamaciju?

Potrosac podnosi reklamaciju trgovcu tek nakon sto je zaprimio
odgovor trgovca na pisani prigovor ili ako nije zaprimio odgo-
vor u propisanom roku. Samo povjerenstvo ima rok od 30 dana
za odgovor na zaprimljenu reklamaciju.

Sto ako potroa¢ ne uspije rijesiti svoj problem putem pisanog
prigovora ili reklamacije? Kome potrosa¢ moZe podnijeti pri-
javu?

Nakon §to potro$a¢ ne uspije rijesiti svoj problem s trgovcem
putem pisanog prigovora i reklamacije, tada moZe podnijeti
prijavu trzisnoj inspekciji na adresu e-poste: prijave@mingo.
hr, putem Centralnog informacijskog sustava zastite potrosaca
(CISZP) - https://prijava.mingo.hr/CD/prijava.jsp, te osobno

ili postom na adresu Ministarstvo gospodarstva, poduzetnistva
i obrta, Uprava za inspekcijske poslove u gospodarstvu, Ulica
grada Vukovara 78, 10 000 Zagreb.

Isto tako, potrosa¢ moze problem s trgovcem pokusati rijesiti
i putem tijela nadleznih za alternativno rjesavanje potrosackih
sporova. Alternativno rjeSavanje potrosackih sporova omogu-
¢uje potrosacu da svoje sporove s trgovcem sa sjedistem u Re-
publici Hrvatskoj ili u nekoj od drzava ¢lanica Europske unije,
Norveskoj ili Lihtenstajnu, rijesi na brz, efikasan i c¢jenovno
prihvatljiv nacin.

1 ALTERNATIVNO RJESAVANJE
« POTROSACKIH SPOROVA

Sto je alternativno rje$avanje potrogackih sporova?
Alternativno rjeSavanje potrosackih sporova nudi jednostavno,
ucinkovito, brzo i jeftino izvansudsko rjesavanje svih domacih
i prekograni¢nih potrosackih sporova izmedu potrosaca u EU
i trgovaca sa sjedistem u EU, bez obzira radi li se o kupnji robe
putem interneta ili dolaskom u trgovinu.

Alternativno rjesavanje potrosackih sporova je postupak rjesa-
vanja potrosackih sporova koji se ne provodi pred redovnim su-
dovima. Dogovor koji se postigne u veéini slucajeva je na obo-
strano zadovoljstvo i potrosaca i trgovca.

Sto je online rjesavanje sporova?

U slucaju potrosackih sporova koji nastanu iz kupnje proizvoda
ili usluga putem interneta s trgovcem koji ima sjediste u nekoj
od drzava ¢lanica EU, Norveskoj ili Lihtenstajnu, mogucde je i
rjesavanje takvog spora posredstvom interaktivne internetske
stranice- Platfome za online rjeSavanje potrosackih sporova (u
daljnjem tekstu: Platforma za ORS). Posredstvom Platforme za
ORS, koja je dostupna na svim sluzbenim jezicima EU, pa tako
i na hrvatskom jeziku, potrosa¢ moze rjesavati sve potrosacke
sporove, bez obzira radili se o prekograni¢nom ili nacionalnom
sporu, ali samo u slucaju da je potrosacki ugovor, koji je pred-
met prituzbe, sklopljen putem interneta. Koristenje Platforme
za ORS potpuno je besplatno, pa tako potrosa¢i mogu, jedno-
stavno i bez ikakvih troskova, uz par klikova misem, podnijeti
svoju prituzbu protiv trgovca, priloziti popratnu dokumentaci-
ju, te ako trgovac pristane na to, rjesavati spor putem jednog od
tijela za alternativno rjeSavanje sporova ¢iji je popis dostupan na
Platformi. Svi podaci o tijelima za alternativno rjesavanje po-
trosackih sporova svih drzava ¢lanica EU, ukljucujudi i podatke
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o troskovima postupaka pred tim tijelima, trajanje postupaka,
ishode postupaka i sl., dostupni su na Platformi za ORS.

Platformi potro$a¢ moze pristupiti putem sljedeée poveznice:

« https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.
home.show.

Prijavu putem Platforme za ORS potrosa¢ moze podnijeti u roku

od godine dana od dana podnosenja pisanog prigovora trgovcu.

Vazno je znati da Platforma za ORS nije alat za rjeSavanje potro-
$ackih prituzbi, veé sluzi kako bi se prituzba potro$aca proslije-
dila odgovarajuéem tijelu za alternativno rjesavanje potrosac-
kih sporova, koje zatim takvu prituzbu i rjesava, u sluéaju da se
potrosac i trgovac putem Platforme tako i dogovore.

0Od koga potrosa¢ moze zatraziti pomo¢ prilikom podnosenja
prijave na Platformu za on-line rjeSavanje sporova?

U slucaju da je potrosacu potrebna pomo¢ prilikom podnosenja
prijave na Platformu za ORS potrosa¢ se moze obratiti kontak-
tnoj tocci Platforme u Republici Hrvatskoj - Europskom potro-
$ackom centru Hrvatska www.ecc-croatia.hr.

Koja su notificirana tijela za alternativno rjesavanje sporova u

Republici Hrvatskoj?

U slucaju da se radi o potrosackoj prituzbi na trgovca sa sjedi-

Stem u Republici Hrvatskoj, potrosa¢ prituzbu moze podnijeti

jednom od osam odabranih tijela za alternativno rjesavanje po-

trosackih sporova:

1. Sud casti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori, Zagreb,
Rooseveltov trg 2, sudcasti@hgk.hr;

2. Centar za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori,
Zagreb, Rooseveltov trg 2, mirenje@hgk.hr;

3. Sud casti Hrvatske obrtnicke komore, Zagreb, Ilica 49/
II, sud-casti@hok.hr;

4. Centar za mirenje Hrvatske obrtnicke komore, Zagreb,
Ilica 49/1I, mirenje@hok.hr;

5. Centar za mirenje pri Hrvatskoj udruzi poslodavaca, Za-
greb, Radnicka cesta 52/I, hup@hup.hr;

6. Centar za mirenje pri Hrvatskom uredu za osiguranje,
Zagreb, Marti¢eva 71, mirenje@huo.hr;

7. Centar za mirenje pri Hrvatskoj udruzi za mirenje, Za-
greb, Teslina 1/1, info@mirenje.hr;

8. Profi Test d.o.o., Centar za mirenje ,,Medijator®, Bjelo-
var, Petra Hektorovica 2, medijator@medijator.com.hr.

Kakva su pravila pojedinih tijela?

Od osam notificiranih tijela za alternativno rje$avanje potro-
$ackih sporova u Republici Hrvatskoj, Sest tijela su centri za
mirenje, dok su preostala dva tijela sudovi ¢asti.

Svako tijelo za alternativno rjesavanje potrosackih sporova ima
svoja postupovna pravila. Stoga, prije podno$enja prijedloga za
alternativno rjesavanje potrosackih sporova, provjerite moze li
tijelo kojem Zelite podnijeti prituzbu tu prituzbu doista i rjesa-
vati.

Sve informacije o nadleznosti tijela za alternativno rjesavanje
potro$ackih sporova, kao i ostale informacije koje su potreb-
ne kako biste podnijeli prituzbu, dostupne su na internetskim
stranicama tih tijela.

Koja je razlika izmedu postupaka pred centrima za mirenje i
pred sudovima casti?

U postupku mirenja jedan ili viSe neovisnih i nepristranih iz-
miritelja pomazu strankama da postignu zajednic¢ko rjesenje
u pogledu njihovog spora. U slucaju da postizanje zajednickog
rjeSenja spora rezultira nagodbom izmedu stranaka, takva je
nagodba ovrsna isprava.

Potrebno je naglasiti da stranke dobrovoljno odlucuju hoce li
posti¢i nagodbu u postupku mirenja ili ne. S druge strane, su-
dovi casti imaju zakonsku ovlast da, po prijavi potrosaca, po-
krenu postupak protiv trgovca te da, ukoliko se utvrdi odredena
povreda, sankcioniraju trgovca, bez obzira na to sudjelovao on
u postupku ili ne. Povrede o kojima sudovi ¢asti mogu odluci-
vati odnose se na povrede dobrih poslovnih obi¢aja u obavljanju



gospodarskih djelatnosti trgovaca, na neizvrsavanje obveza tr-
govaca za koje su sudovi ¢asti nadlezni postupati, kao i na po-
vrede statuta i drugih op¢ih akata komora unutar koje su sudovi
Casti osnovani. Sankcije se razlikuju ovisno o tome o kojem se
sudu casti radi.

. Sud ¢asti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori

postupak pred Sudom casti pri Hrvatskoj gospodarskoj ko-
mori vodi se na hrvatskom jeziku;

prosjecno trajanje postupka je 3 mjeseca;

postupak je besplatan za potrosace i trgovce (osim u izni-
mnim slucajevima kao, primjerice, kod vjestacenja);
prethodni postupak mirenja je propisan kao obavezan stadij
prvostupanjskog postupka;

presuda Suda ¢asti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori ob-
vezujuca je za potrosaca i trgovca.

2. Centar za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori

postupak pred Centrom za mirenje pri Hrvatskoj gospodar-
skoj komori moze se voditi na hrvatskom i engleskom jeziku,
prosje¢no trajanje postupka je 2 mjeseca;

vezano uz troskove postupka, stranke koje sudjeluju u po-
stupcima u okviru Centra za mirenje snose troskove postup-
ka koji se sastoje od: upisne takse (120 € - upisnu taksu pla-
¢a predlagatelj mirenja i uplacena upisna taksa ne vracéa se);
troskova nagrade izmiritelja (za svaki zapoceti dan mirenja
1.200,00 kuna bruto); administrativnih troskova (30% na-
grade izmiritelja, a ako mirenje provodi vise izmiritelja, ti
troskovi iznose 20% ukupne nagrade izmiritelja), te materi-
jalnih troskova postupka (putni troskovi, nagrade vjestaka,
troskova prevodenja i ostali troskovi).

U postupku mirenja, ako se stranke drugacije ne sporazume,
svaka stranka snosi tro§kove postupka na jednake dijelove.
Ako se stranke drugacije ne sporazume, svaka stranka sno-
si vlastite troskove.

u pogledu ishoda postupka, nagodba sklopljena u postup-
ku mirenja obvezuje stranke koje su ju sklopile. Ako su na-
godbom stranke preuzele odredene obveze, one su ih duzne
pravodobno izvrsiti.

Nagodba koja je sklopljena u postupku mirenja je ovrsna
isprava ako je u njoj utvrdena odredena obveza na ¢inidbu o
kojoj se stranke mogu nagoditi te ako sadrzi izjavu obveza-
nika o neposrednom dopustenju ovrhe (klauzulu ovrsnosti).

3. Sud casti Hrvatske obrtnicke komore

postupak pred Sudom casti Hrvatske obrtnicke komore
moze se voditi na hrvatskom i engleskom jeziku;

prosjecno trajanje postupka je 3 mjeseca;

postupak je besplatan za potrosace i trgovce (osim u izni-
mnim slucajevima kao, primjerice, kod vjestacenja);
prethodni postupak mirenja je propisan kao obavezan stadij
prvostupanjskog postupka;

presuda Suda casti Hrvatske obrtnicke komore obvezujuca je
za potro$aca i trgovca.

4. Centar za mirenje Hrvatske obrtnicke komore

postupak pred Centrom za mirenje Hrvatske obrtnicke ko-
more moze se voditi na hrvatskom i engleskom jeziku;
prosjecno trajanje postupka je mjesec dana;

vezano uz troskove postupka, u potrosackim sporovima na-
grada izmiritelju odnosno izmiriteljima i pristojba mogu se
utvrditi u najve¢em ukupnom iznosu do 500,00 kuna za po-
trosaca;

u pogledu ishoda postupka, nagodba sklopljena u postup-
ku mirenja obvezuje stranke koje su ju sklopile. Ako su na-
godbom stranke preuzele odredene obveze, one su ih duzne
pravodobno izvrsiti. Nagodba koja je sklopljena u postupku
mirenja je ovréna isprava ako je u njoj utvrdena odredena
obveza na ¢inidbu o kojoj se stranke mogu nagoditi te ako
sadrzi izjavu obvezanika o neposrednom dopustenju ovrhe
(klauzulu ovr$nosti).

5. Centar za mirenje pri Hrvatskoj udruzi poslodavaca

postupak pred Centrom za mirenje pri Hrvatskoj udruzi po-
slodavaca moze se voditi na hrvatskom jeziku;

prosjecno trajanje postupka je 2 mjeseca;

postupak je besplatan za potrosace i trgovce;

u pogledu ishoda postupka, nagodba sklopljena u postup-
ku mirenja obvezuje stranke koje su ju sklopile. Ako su na-
godbom stranke preuzele odredene obveze, one su ih duzne
pravodobno izvrsiti. Nagodba koja je sklopljena u postupku
mirenja je ovr$na isprava ako je u njoj utvrdena odredena
obveza na ¢inidbu o kojoj se stranke mogu nagoditi te ako
sadrzi izjavu obvezanika o neposrednom dopustenju ovrhe
(klauzulu ovr$nosti).

6. Centar za mirenje pri Hrvatskom uredu za osiguranje

postupak pred Centrom za mirenje Hrvatskog ureda za osi-
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guranje moze se voditi na hrvatskom i engleskom jeziku;
postupci mirenja najcescée okoncavaju na jednom sastanku
stranaka;

postupak je besplatan za potrosace;

troskove postupka mirenja vezane uz honorar izmiritelja i
druge troskove izmiritelja snosi drustvo za osiguranje koje je
iniciralo odnosno pristalo na provodenje postupka mirenja
(putem Hrvatskog ureda za osiguranje), dok troskove veza-
ne uz administrativni rad u svezi s mirenjem snosi Hrvatski
ured za osiguranje. Upisne takse se ne placaju;

u pogledu ishoda postupka, nagodba sklopljena u postup-
ku mirenja obvezuje stranke koje su ju sklopile. Ako su na-
godbom stranke preuzele odredene obveze, one su ih duzne
pravodobno izvrsiti. Nagodba koja je sklopljena u postupku
mirenja je ovrs$na isprava ako je u njoj utvrdena odredena
obveza na ¢inidbu o kojoj se stranke mogu nagoditi te ako
sadrzi izjavu obvezanika o neposrednom dopustenju ovrhe
(klauzulu ovr$nosti).

7. Centar za mirenje pri Hrvatskoj udruzi za mirenje

postupak pred Centrom za mirenje pri Hrvatskoj udruzi za
mirenje moze se voditi na hrvatskom i engleskom jeziku;
prosjecno trajanje postupka je mjesec dana;

sukladno Troskovniku Centra za mirenje pri Hrvatskoj
udruzi za mirenje, ukupni troskovi mirenja u potrosackim
sporovima za potro$aca mogu iznositi najvise 500,00 kn;

u pogledu ishoda postupka, nagodba sklopljena u postup-
ku mirenja obvezuje stranke koje su ju sklopile. Ako su na-
godbom stranke preuzele odredene obveze, one su ih duzne

-

pravodobno izvrsiti. Nagodba koja je sklopljena u postupku
mirenja je ovrsna isprava ako je u njoj utvrdena odredena
obveza na ¢inidbu o kojoj se stranke mogu nagoditi te ako
sadrzi izjavu obvezanika o neposrednom dopustenju ovrhe
(Klauzulu ovr$nosti).

8. PROFITEST d.o.0., Centar za mirenje “Medijator”

- postupak pred Centrom za mirenje ,Medijator“ moze se vo-
diti na hrvatskom, engleskom i talijanskom jeziku;

- prosjecno trajanje postupka je 2 mjeseca;

+ sukladno Odluci o troskovima u postupcima mirenja Centra
za mirenje “Medijator”, troskovi postupka mirenja sastoje
se od upisne takse (200 kuna); troskova nagrade izmiritelja
(ovisno o vrijednosti predmeta spora, moze biti od 400,00
kuna nadalje); administrativnih troskova (koji iznose 20
% nagrade izmiritelja, a ako je viSe izmiritelja, iznose 10%
ukupne nagrade za sve izmiritelje), te materijalnih troskova
postupka (putni troskovi, troskova prevodenja i ostali tros-
kovi). Navedene troskove snose stranke na jednake dijelove,
a one ucinjene na zahtjev samo jedne ili vise odredenih stra-
naka, placaju stranke koje su zahtijevale radnje temeljem
kojih su nastali odredeni troskovi. Nadalje, troskovi postup-
ka mirenja mogu se smanjiti i do 100% ovisno o vrsti spora;

« u pogledu ishoda postupka, nagodba sklopljena u postup-
ku mirenja obvezuje stranke koje su ju sklopile. Ako su na-
godbom stranke preuzele odredene obveze, one su ih duzne
pravodobno izvrsiti. Nagodba koja je sklopljena u postupku
mirenja je ovrsna isprava ako je u njoj utvrdena odredena
obveza na ¢inidbu o kojoj se stranke mogu nagoditi te ako
sadrzi izjavu obvezanika o neposrednom dopustenju ovrhe
(klauzulu ovrsnosti).

Kako podnijeti prituzbu u sluc¢aju kupnje proizvoda ili usluge u
poslovnim prostorijama trgovca?

U slucaju da ste proizvod ili uslugu kupili u poslovnim prostori-
jama trgovca (ducanu, kiosku i slicno), prijedlog za pokretanje
postupka alternativnog rjesavanja potrosackih sporova moze-
te izravno podnijeti jednom od tijela za alternativno rjeSavanje
potrosackih sporova popunjavanjem odgovarajuc¢ih obrazaca,
putem elektronicke poste ili osobnim dolaskom, ovisno o pra-
vilima postupanja pojedinih tijela.

Sve potrebne informacije o pokretanju postupka i na¢inu prija-
ve moZete pronadi na internetskim stranicama tijela za alterna-
tivno rjesavanje potrosackih sporova.



VI. POSTUPCI VEZANI
UZ NAPLATU DUGA
POTROSACA

1 OVRSNI
« POSTUPAK

Sto je ovrha ili ovrini postupak?
Postupak radi prisilnog ostvarenja trazbina.

Na temelju kojih isprava ovrhovoditelj moze predloziti ovrhu?

Na temelju vjerodostojnih i ovr$nih isprava kao $to su primje-

rice:

« racun

« mjenica i ¢ek s protestom i povratnim racunima kad je to
potrebno za zasnivanje trazbine

+ javnaisprava

« izvadakiz poslovnih knjiga

+ po zakonu ovjerovljena privatna isprava

- isprava koja se po posebnim propisima smatra javnom
ispravom

+ obracun kamata

« sudska odluka (presuda, rjesenje, platni nalog)

« sudska nagodba (nagodba sklopljena u postupku pred su-
dom)

« odluka donesena u upravnom postupku (rjesenje, zaklju-
¢ak) i ovrsna nagodba sklopljena u upravnom postupku ako

glase na ispunjenje novéane obveze, ako zakonom nije druk-
Cije odredeno

+ javnobiljeznicka odluka

+ javnobiljeznicka isprava

« nagodba sklopljena u postupku pred sudovima ¢asti pri ko-
morama u Republici Hrvatskoj

+ nagodba sklopljena u postupku mirenja u skladu s odredba-
ma zakona kojim se ureduje postupak mirenja

+ druga isprava koja je zakonom odredena kao ovrsna isprava

Tko i kako pokrece ovrsni postupak?

Postupak pokrecée ovrhovoditelj podnosenjem prijedloga i to:

« prijedlogom za ovrhu koji se podnosi sudu na temelju ovrs$ne
isprave (npr. pravomoéna sudska presuda)

+ zahtjevom za izravnu naplatu koji se podnosi Financijskoj
agenciji

+ prijedlogom za ovrhu koji se podnosi javnom biljezniku na
temelju vjerodostojne isprave (npr. racuna)

+ Kome ¢e ovrhovoditelj podnijeti prijedlog za ovrhu ili zahtjev
za izravnu naplatu (sudu, javnom biljezniku ili FINA-i), ovi-
si o predmetu ovrhe.

Kada se prijedlog za ovrhu podnosi sudu, a kada javnom biljez-
niku?

Prijedlog za ovrhu podnosi se sudu kada ovrhovoditelj raspola-
Ze ovrénom ispravom, a javnom biljezniku kada raspolaze vje-
rodostojnom ispravom.

Sto ako ovrienik izbjegava primitak rjesenja o ovrsi ili mu se iz
drugih razloga dostava ne moze obaviti?

Fizi¢koj osobi — potrosacu dostava se obavlja na adresi prebi-
valista u Republici Hrvatskoj prema podacima o prebivalistu
koji ée sud, odnosno javni biljeznik pribaviti iz evidencija Mini-
starstva unutarnjih poslova. Ako dostava ne uspije na toj adresi
dostava ¢e se pokusati obaviti jos jednom, u roku Koji ne moze
biti kra¢i od 30 niti duzi od 60 dana. Ako se ni ta ponovljena do-
stava ne uspije obaviti, dostava ée se obaviti isticanjem pisme-
na koje je trebalo dostaviti na mreznoj stranici e-oglasna ploca
sudova. Smatrat ¢e se da je dostava obavljena istekom osmoga
dana od dana isticanja pismena na mreznoj stranici e-oglasna
ploca sudova.

Sto moZe biti predmet ovrhe?
Predmet ovrhe su stvari i prava na kojima se po zakonu moze
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provesti ovrha (nekretnine, pokretnine, trazbine, vrijednosni
papiri, udjeli u trgovackom drustvu i dr).
Izbor predmeta ovrhe je na ovrhovoditelju.

Koliko predmeta ovrhe moze biti obuhvaéeno ovrhom?
Ovrhovoditelj moze predloziti jedan ili vise predmeta ovrhe od-
mabh ili naknadno, sve dok njegova trazbina ne bude namirena
u cijelosti. U slucaju kada je predlozeno vise sredstava ili vise
predmeta ovrhe, sud ¢e, na prijedlog ovrsenika ograniciti ovrhu
samo na neka od tih sredstava, odnosno predmeta, ako su do-
voljni za ostvarenje ili osiguranje trazbine.

Moze li se ovrseniku provesti ovrha na cjelokupni iznos place?
Ne. Od ovrhe je izuzet iznos od 2/3 prosjecne neto plaée u Re-
publici Hrvatskoj ili 2/3 iznosa place ako je placa manja od pro-
sjecne neto place, osim ako je rije¢ o trazbini s osnova uzdrza-
vanja, kada se ovrsenikova trazbina moze plijeniti do !/ njene
visine, a ne moze se provesti na primanjima s osnove zakon-
skog uzdrzavanja, invalidskog osiguranja, socijalne pomodi,
djeéjeg doplatka, nezaposlenosti i drugo.

Kako se otvara poseban racun?

Poseban (zasti¢en) ra¢un otvara se kada ovrsenik obavijesti FI-
NA-u da se ovrha provodi na njegovim primanjima koja su izu-
zeta od ovrhe ili na kojima je ovrha ogranicena.

Ovrsenik u poslovnicama FINA-e ispunjava obrazac, FINA od-
mah obavjestava banku, banka otvara poseban racun, a FINA o
tome obavje$tava uplatitelja primanja.

Kako se provodi ovrha na ovrsenikovoj plaéi?

Ovrha na plaéi provodi se dostavom rjesenja o ovrsi ovrseni-
kovom poslodavcu koji ovrseniku ne isplacuje placu na racun
kod banke da nov¢ani iznos za Kkoji je odredena ovrha ustegne
od njegove place i isplati odnosno isplacuje ga ovrhovoditelju,
sukladno rjesenju o ovrsi.

Tko i kako provodi ovrhu na novéanim sredstvima po ra¢unu?
Ovrhu na novéanim sredstvima po racunu provodi FINA na te-
melju zaprimljenih osnova za pladanje i ispravno popunjenog
propisanog obrasca zahtjeva u skladu s odredbama Ovr$nog
zakona.

Po zaprimanju osnove za plaéanje, FINA daje naloge bankama
za izvr$avanje osnova za placanje prema osobnom identifika-
cijskom broju ovrsenika, bez njegove suglasnosti.

Koji su pravni lijekovi na raspolaganju strankama protiv rjese-
nja o ovrsi?

Ovr$enik ima pravo na zalbu protiv sudskog rjesenja o ovrsi na
temelju ovrsne isprave, odnosno prigovor protiv javnobiljez-
nic¢kog rjesenja na temelju vjerodostojne isprave.

Da li zalba odnosno prigovor odgada provedbu ovrhe?
Pravodobna i dopustena zalba ne odgada provedbu ovrhe, ako
zakonom nije drukéije odredeno.

Pravodobni, obrazlozeni i dopusteni prigovor protiv javnobi-
ljeznickog rjesenja na temelju vjerodostojne isprave odgada
provedbu ovrhe te se postupak nastavlja pred sudom. Ako pri-
govor nije obrazlozen sud ée ga odbaciti kao nepotpun, ne pozi-
vajudi ovrsenika da ga dopuni ili ispravi.

Kakav je postupak javnog biljeznika nakon primitka prigovora
protiv rjesenja o ovrsi?

Nakon primitka prigovora protiv rjeSenja o ovrsi na temelju
vjerodostojne isprave javni biljeznik ¢e cjelokupni spis dostaviti
sudu, koji ¢e odluciti o prigovoru.

Ako je prigovor pravodoban, dopusteni ili obrazlozen, sud ¢e
rjeSenje o ovrsi staviti izvan snage u dijelu kojim je odredena
ovrha i ukinuti provedene radnje, a postupak nastaviti kao u
povodu prigovora protiv platnog naloga, odnosno, nastaviti
postupati kao da je pokrenut parni¢ni postupak u kojem ¢e
stranke modi iznositi svoje tvrdnje i predlagati dokaze.

Ako prigovor nije pravodoban, dopusteni ili obrazlozen, sud ¢e
ga odbaciti.



Sto ako je trazbina u zastari?

Zastara trazbine nastupa u razdoblju koje je propisano zako-
nom. Sud ne pazi na zastaru po sluzbenoj duznosti veé je po-
trebno da ovrsenik tijekom postupka istakne prigovor zastare.
Ako ovrsenik ne istakne prigovor zastare, ovrha ¢e se provesti.

1 STECAJ
« POTROSACA

Sto je cilj postupka?

Cilj je osloboditi postenog potrosaca od obveza koje preostanu
nakon unovéenja imovine i raspodjele prikupljenih sredstava
vjerovnicima.

Kome je postupak namijenjen?
Namijenjen je fizi¢koj osobi koja nije u moguénosti ispuniti
svoje dospjele novcane obveze.

Kada se smatra da fizi¢ka osoba nije u moguénosti ispuniti svo-
je dospjele novcane obveze?

Smatra se da je taj uvjet ostvaren ako najmanje 90 dana uzasto-
pno ne moze ispuniti jednu ili vise dospjelih novcanih obveza u
ukupnom iznosu veéem od 30.000 kn.

Tko se sve smatra fizickom osobom u smislu Zakona o stecaju
potrosaca?
Svaka fizicka osoba koja sklapa pravni posao ili djeluje na trzi-
$tu izvan svoje trgovacke, poslovne, obrtnicke ili profesionalne
djelatnosti.

Fizicka osoba obveznik poreza na dohodak od samostalne dje-

latnosti prema odredbama Zakona o porezu na dohodak i fizic¢-

ka osoba obveznik poreza na dobit prema odredbama Zakona o

porezu na dobit ako:

» nema vise od 20 vjerovnika

« nema obveza iz obavljanja djelatnosti ve¢ih od 100.000 kn

+ nema obveza iz radnih odnosa koje proizlaze iz obavljanja
djelatnosti i

- nije pokrenut predstecajni ili ste¢ajni postupak.

Kako se pokreée izvansudski postupak?

Obvezno je podnosenje podnesaka na propisanim obrascima
koji su dostupni bez naknade u savjetovalistima, na web strani-
cama www.pravosudje.hr i www.e-oglasna.pravosudje.hr

Koje su faze postupka?
Izvansudski i sudski postupak.

Koja su nadlezna tijela u izvansudskom postupku?

Nadlezno tijelo: savjetovaliste (ustrojstvene jedinice Financij-
ske agencije i druge fizicke i pravne osobe koje su dobile dozvo-
lu za obavljanje poslova savjetovalista).

Kako se pokrece izvansudski postupak?
Potrosac ili vierovnik uz izri¢it pristanak potrosaca podnosi za-
htjev za provedbom izvansudskog postupka.

Koji je tijek izvansudskog postupka?

+ podnosenje zahtjeva, popisa imovine i obveza, dokaz o po-
stojanju stecajnog razloga i uplata predujma za tro§kove po-
stupka

- podnoSenje plana ispunjenja obveza (za sastavljanje plana
posrednik u savjetovali$tu duzan je pruZiti stru¢nu pomoc)

+ savjetovaliSte objavljuje poziv za sudjelovanje na mreznoj
stranici Financijske agencije kojim se pozivaju potrosacevi
vjerovnici na sastanak

» odrzava se sastanak potrosaca i vierovnika

« ako vjerovnici prihvate plan ispunjenja obveza, sklapa se
izvansudski sporazum koji ima uéinak izvansudske nagodbe
i predstavlja ovrsnu ispravu samo prema vjerovnicima koji
su ga sklopili

+ ako vjerovnici ne prihvate plan ispunjenja obveza, savjeto-
valiste izdaje potvrdu da izvansudski postupak nije uspio.

Koji su troskovi izvansudskog postupka?

Troskovi postupka: 300 kn. Ako potros$ac nije u moguénosti
predujmiti troskove, moze podnijeti zahtjev za njihovo oslobo-
denje nadleznom uredu prema pravilima Zakona o besplatnoj
pravnoj pomoc¢i (Narodne novine br. 143/13).

L SUDSKI POSTUPAK
Koja su nadlezna tijela?
Opéinski sud na ¢ijem podrucju potrosac¢ ima prebivaliste.

Kako se pokreée sudski postupak?

Potrosa¢ podnosi prijedlog za otvaranje postupka stecaja po-
trosaca u roku od 3 mjeseca od dana izdavanja potvrde savje-
tovali$ta o tome da pokus$aj sklapanja izvansudskog sporazuma
nije uspio.
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Koji je tijek sudskog postupka?

+ podnosenje prijedloga, popisa imovine i obveza, plana ispu-
njenja obveza, potvrde savjetovalista da pokusaj sklapanja
izvansudskog sporazuma nije uspio i uplata predujma za
troskove postupka

« sud objavljuje poziv za pripremno rociste

+ odrzava se pripremno rociste radi razmatranja plana ispu-
njenja obveza

« ako plan ispunjenja obveza bude prihvacen, postupak se
obustavlja, a prihvacéeni plan unosi se u zapisnik i ima uéi-
nak sudske nagodbe prema svim vjerovnicima

+ ako plan ispunjenja obveza ne bude prihvacen, a potrosac
ima imovinu, otvara se postupak stecaja potrosaca, imenuje
povjerenik, zakazuje ispitno i izvjeStajno rociste, unovcava
se ste¢ajna masa i nakon unovcenja odreduje radoblje pro-
vjere ponasanja u trajanju od jedne do pet godina

« ako plan ispunjenja obveza ne bude prihvacen, a potrosac
nemu imovinu, otvara se i zakljuéuje postupak stecaja po-
trosaca, imenuje povjerenik i odreduje razdoblje provjere
ponasanja u trajanju od pet godina.

Koji su troskovi postupka?

Najmanje 1.000 kn. Ako potro$ac nije u moguénosti predujmiti
troskove, moze podnijeti zahtjev za njihovo oslobodenje nad-
leznom uredu prema pravilima Zakona o besplatnoj pravnoj
pomo¢i (Narodne novine br. 143/13).

Sto sve ¢ini ste¢ajnu masu?

Stec¢ajna masa obuhvada cjelokupnu imovinu potros$aca koju
je stekao do zakljucenja stecajnoga postupka i imovinu koju ¢e
ste¢i do isteka razdoblja provjere ponasanja, osim imovine na
kojoj se ne moze provesti ovrha u skladu sa zakonom kojim se
ureduje ovr$ni postupak.

Sto je sve izuzeto od ste¢aja?
Zastita novcanih sredstava sastoji se od iznosa koji je izuzet od
ovrhe u slucaju kada se ovrha provodi na pladi.

Kako je mogude zastititi dom?

Zastita doma moguca je na prijedlog potrosaca koji moze pred-
loziti da se do okoncanja razdoblja provjere ponasanja ne pro-
daje nekretnina koja mu je potrebna za stanovanje ako u vla-
snistvu nema drugu nekretninu i nema na raspolaganju drugi
smjestaj niti ga je u mogucnosti osigurati.

O prijedlogu odlucuje sud u roku od 15 dana od dana podno-
Senja prijedloga odnosno isteka roka za ocitovanje vjerovnika
Kkoji imaju razlu¢no pravo na nekretnini uzimajuéi u obzir da
nekretnina mora biti razmjerna osnovnim stambenim potre-
bama potrosaca.

Sud moze odluciti da se nekretnina ne prodaje do okoncanja
razdoblja provjere ponasanja nakon kojeg razdoblja ée ocijeniti
svrhovitost prodaje nekretnine, vodeéi ra¢una o opsegu nami-
renja svih vjerovnika koji ¢e se namiriti iz prodajne cijene ne-
kretnine.

U kojim slucajevima se potrosac neée osloboditi od preostalih

obveza i sud nece odrediti razdoblje provjere ponasanja?

« ako potrosac do zakljucenja postupka stecaja potrosaca izja-
vi da ne Zeli oslobodenje od preostalih obveza

+ ako je potrosac u posljednjih deset godina koje su prethodile
podnosenju prijedloga za otvaranje postupka stecaja potro-
$aca osloboden od preostalih obveza ili mu je oslobodenje
uskraceno.

Sto sve obuhvaéa oslobodenje od obveza?

Oslobodenje od obveza obuhvaéa obveze prema svim vjerov-
nicima ukljuc¢ujudi i one Kkoji trazbinu nisu prijavili u postupku
stecaja potrosaca.

U kojim slucajevima ée sud uskratiti oslobodenje od obveza?
Sud ¢e, nakon isteka razdoblja provjere ponasanja, uskratiti
oslobodenje ako je potrosac:



« pravomoéno osuden za kazneno djelo protiv imovine, gos-
podarstva ili drugo kazneno djelo koje bi upuéivalo na nesa-
vjesnost i nepostenje pri ispunjavanju obveza i duznosti

« u posljednje tri godine koje su prethodile podnosenju pri-
jedloga za otvaranje postupka stecaja potrosaca ili nakon
toga namjerno ili iz krajnje nepaznje dao netocne ili nepot-
pune podatke o svojim imovinskim prilikama, kako bi dobio
kredit, primio plaéanja iz javnih sredstava ili izbjegao pla-
¢anje poreza ili drugih javnih obveza u posljednjoj godini
prije podno$enja prijedloga za otvaranje postupka stecaja
ili nakon toga namjerno ili iz krajnje nepaznje onemogucio
namirenje vjerovnika time $to je preuzimao neprimjerene
obveze, nesavjesno i neposteno umanjivao vrijednost svoje
imovine ili bez izgleda za pobolj$anje financijskog polozaja
odgadao otvaranje postupka stecaja tijekom postupka na-
mjerno ili iz krajnje nepaznje povrijedio svoje duznosti iz-
vjeséivanja i suradnje prema Zakonu o stecaju potro$aca na-
mjerno ili krajnjom nepaznjom naveo nepotpune i netocne
podatke u popisu imovine i obveza.

Kojih se obveza potrosac ne moZze osloboditi?

- zakonske obveze na uzdrzavanje djece, roditelja i drugih
osoba koje je po zakonu duzan uzdrzavati

+ vracanja imovinske koristi ostvarene kaznenim djelom ili
prekrsajem

« naknade Stete nastale kaznenim djelom ili prekr§ajem

+ naknade Stete zbog smrti ili teZe tjelesne ozljede.

Kada sud odlucuje o oslobodenju od obveza?
Sud odlucuje o oslobodenju od obveza nakon isteka razdoblja
provjere ponasanja

U kojim slucajevima ¢e sud opozvati ve¢ donesenu odluku o
oslobodenju?

Sud ¢e opozvati ve¢ donesenu odluku o oslobodenju ako se na-
knadno ustanovi da je potrosac koju od svojih duznosti namjer-
no povrijedio ili time znatno onemoguéio namirenje vjerovni-
ka.

Da bi sud odlucivao o opozivu potrebno je da opoziv predlozi
koji od vjerovnika u roku od jedne godine od pravomocénosti
odluke o oslobodenju i da ucini vjerojatnim da je potrosac koju
od svojih duznosti namjerno povrijedio ili time znatno onemo-
gucio namirenje vjerovnika, kao i da vjerovnik prije pravomoc-
nosti odluke nije saznao da ti razlozi postoje.

VIL. ZASTITA OSOBNIH
PODATAKA POTROSACA

1 6 PRAVA POTROSACA U SUSTAVU
« ZASTITE OSOBNIH PODATAKA

Sto mogu uéiniti kada nepoznata osoba u moje ime, ali bez
mojeg znanja i privole sklopi pretplatnicki ugovor kod teleope-
ratera od kojega dobivam racune za placanje usluga mobilnog
operatera?

Potrosac ovakav slucaj moze prijaviti Agenciji za zastitu osob-
nih podataka na nacin da se prilozi odgovarajué¢a dokumenta-
cija na osnovi koje Agencija ispituje slucaj, provodi nadzorni
postupaki ocjenjuje da li je davatelj usluge prilikom zasnivanja
pretplatnickog odnosa prikupio to¢ne i potpune osobne po-
datke, odnosno da li je nedvojbeno utvrdio identitet korisnika
usluge. Ovisno o utvrdenim ¢injenicama, Agencija moze zau-
staviti postupak naplate potrazivanja za nepostojeéi dug i zau-
staviti postupak ovrhe.

Je li zakonito da agencije za naplatu potrazivanja raspolazu
osobnim podacima potro$aca i da ga ucestalo nazivaju na broj
telefona?

S obzirom na ucestalo nazivanje na broj telefona, radi se o uvri-
jezenoj poslovnoj praksi agencija za naplatu potrazivanja. Pri
tome takve agencije smiju kontaktirati izravno samog duzni-
ka, dok je neprimjereno i protivno nacelima obrade osobnih
podataka da se kontaktiraju druge osobe, kao $to su susjedi,
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rodbina, prijatelji duznika. Pri kontaktiranju duznika uputno
Je Kkoristiti javno dostupne telefonske imenike te je potrebno
obavijestiti duznika da se telefonski razgovor snima. Sto se tice
samog raspolaganja osobnim podacima, ustup trazbine pret-
postavlja i dostavljanje osobnih podataka novom vjerovniku,
odnosno ustupanje nije provedivo u praksi ako novi vjerovnik
ne raspolaze osobnim podacima duznika. Osim na temelju ce-
sije, osobni podaci se agencijama za naplatu potrazivanja mogu
dostaviti i temeljem ugovora o nalogu.

Razni davatelji usluga od potrosaca traze OIB (osobni identifi-
Kkacijski broj) kao i osobnu iskaznicu u svrhu kopiranja. Je li to
zakonito?

Postoji Sirok krug ovlastenika koji imaju pravo prikupljati OIB
(primjerice banka, teleoperateri, plinara, elektra). Medutim,
prilikom kupnje proizvoda Siroke potrosnje, usluga za uljepsa-
vanje, kao i prilikom uzimanja kartica pogodnosti nije uputno
davati OIB. Sto se ti¢e kopiranja osobne iskaznice od strane
davatelja usluga, isto je (uz obvezu poduzimanja mjera zastite)
potrebno u svrhu uspostave i realizacije poslovnog (ugovornog)
odnosa, tj. nedvojbene identifikacije potrosaca i sprjecavanja
moguc¢ih zamjena identiteta.

Potrosaci na e-mail adrese dobivaju newslettere bez da su za
isto dali svoju privolu. Da li trgovci smiju bez privole potrosaca
slati newsletter-e na e-mail?

Zabranjeno je slanje e-mail poruka u kojima se pogresno pri-
kazuje ili prikriva identitet posiljatelja. Bitno je znati da potro-
$aci imaju pravo u svakom trenutku uskratiti privolu za slanje
newslettera, odnosno imaju pravo besplatnog i jednostavnog
prigovora na uporabu njihovih e-mail adresa.

Trgovei od potrosaca traze veliki opseg osobnih podataka u svr-
hu izdavanja kartice pogodnosti. Je li to nuzno?

Osobni podaci koje kupac dobrovoljno daje putem pristupnice
u svrhu izdavanja kartice pogodnosti smiju se prikupljati samo
u nuznom opsegu Kkoji je potreban za ispunjenje posebne, izri-
¢ite i zakonite svrhe (izdavanje kartice pogodnosti). U protiv-
nom, radi se o prekomjernom prikupljanju osobnih podataka
koje nije zakonito.

Online trgovine traze od potrosaca da im putem e-poste do-
stave broj kreditne kartice. Da li je sigurno postupiti na takvo
traZenje?

Takvo postupanje ni u kojem slu¢aju nije pouzdano niti sigur-

no, te stoga nije uputno brojeve kreditnih kartica dostavljati

putem e-poste.

Savjeti potrosac¢ima vezano za osobne podatke

- nedijelite olako i nekriticki svoje osobne podatke

- ne dijelite osobne podatke drugih osoba ako potro$a¢ nema
pristanak za njihovo dijeljenje

- ne bacajte u kos za smece racune, ispise, prijepise i sli¢ne
papire na kojima se nalaze osobni podaci

+ ne objavljujte na internetu i drustvenim mrezama osobne
podatke djece i maloljetnika

+ ne pristajte na povoljniju kupnju proizvoda i usluga pri kojoj
se zauzvrat traze osobni podaci

+ nemojte davati brojeve kreditnih kartica, PIN-oveisl. on-line
trgovinama

1 REGISTAR
e ,NEZOVI“

Sto uiniti kada potrogaé ne Zeli primati promidzbene poruke
u svom domu?

Ako potrosac ne zeli da ga trgovci kontaktiraju u svrhu pro-
midzbe ili prodaje, bez prethodno pribavljenog pristanka,
besplatno se mozete upisati u javni registar "NE ZOVI” i to
posebno ako potro$a¢ ne razumije Sto trgovac nudi telefonom
ili nije u mogu¢énosti sklapati bilo kakve ugovore telefonom, ako
jednostavno ne Zeli primati takve pozive ili sms poruke ili ako je
u obitelji starija osoba koju treba zastiti od sklapanja ugovora
putem telefona.

Kaoje brojeve potrosa¢ moze upisati u Registar ,NE ZOVI“?

U Registar “NE ZOVI” potrosa¢ moze upisati fiksni, mobilni i
prepaid broj telefona.

Zahtjev za upis (obrazac) podnosi korisnik telefonskog broja —
potrosa¢, trgovcu s kojim je ugovorio uslugu za pojedini tele-
fonski broj ili osoba koju potrosac opunomodi.

Operator je duzan u roku od najvise 7 dana upisati broj u Regi-
star “NE ZOVI”, a upis je besplatan.

Obrazac potro$a¢ moze dobiti u poslovnici operatora ili na
mreznim stranicama potrosac.mingo.hr i www.hakom.hr
Trgovac ne smije nuditi svoje proizvode ili usluge potrosacu ¢iji
je broj telefona upisan u Registar ,NE ZOVI“.



Sto ako trgovac zove na broj koji je upisan u Registar ,NE ZOVI*
i nudi svoje proizvode?

Ako je trgovac nazvao samo jednom, nakon upisa broja u Re-
gistar, potro$ac trgoveu treba prvo jasno kazati da je telefon-
ski broj na koji je nazvao upisan u Registar, te ako potrosac nije
dati nikakvu privolu trgovcu za taj broj, traziti od trgovca da ga
ukloni s bilo kojeg popisa kojeg koriste za pozivanje u svrhu
promidzbe ili prodaje.

Sto ako trgovac potro$ac¢a neprekidno zove na broj koji je upi-
san u Registar ,NE ZOVI“?

Tada potrosa¢ moze podnijeti prijavu na trgovca nadleznoj tr-
7i8noj inspekeiji Ministarstva gospodarstva, poduzetnistva i
obrta, Ulica grada Vukovara 78, Zagreb ili putem elektronic¢ne

poste prijave@mingo.hr

VIII. HRANA
I POTROSACI

1 8 PRAVO POTROSACA
« NA INFORMACIJE O HRANI

Alergicni ste? Kako ¢e potrosac znati da je u hrani koju kupujete
sastojak koji moZe izazvati alergiju ili intoleranciju?

Ako kupujete pretpakiranu hranu bitno je pazljivo procitati po-
pis sastojaka na etiketi hrane. Alergeni moraju biti navedeni u
popisu sastojaka te moraju biti dodatno naglaseni npr. razli-
¢itim slovima, stilovima ili bojama u pozadini (npr. Sastojci:..
psSeni¢no brasno, voda... ili Sastojci: mlijeko,...ljednjaci...). Za

pojedinu hranu nije propisana obveza navodenja popisa sasto-
jaka tada se informacije o alergenima navode nakon rijeci “sa-
drzi” (npr. sadrzi pSenicu, jecam, soju i jaja).

Da li su informacije o alergenima obvezne na nepretpakiranoj
hrani?

Da, informacije o alergenima su obvezne na nepretpakiranoj
hrani, ukljucujuéi i hranu koju nude objekti javne prehrane (re-
storani, hoteli, gastro odjeli i dr.).

Na koji naéin informacija o alergenu mora biti pruzena potro-
$acu u ugostiteljskom objektu?

Informacija o alergenima mora biti unaprijed pruzena potro-
$acu npr. na vidljivom mjestu u ugostiteljskom objektu se mora
nalaziti obavijest koja upucuje na mjesto na kojem su informa-
cije o alergenima dostupne ili na vidljivom mjestu mora posto-
jati obavijest kojom se potrosaci pozivaju da se za informacije o
prisutnosti tvari ili proizvoda koji uzrokuju alergije ili intole-
rancije obrate osoblju.
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Koja su prava potrosaca kada je u pitanju pruzanje informacija
o hrani za hranu koja se prodaje na daljinu?

Kada se hrana prodaje sredstvima komunikacije na daljinu subjekt
mora, bez naplate dodatnih troskova prije zakljucenja kupovine,
potrosacu pruziti sve obvezne informacije o hrani (osim roka tra-
janja). Takoder, svi obvezni podaci (ukljuc¢ujuéi rok trajanja hrane)
moraju biti dostupni potrosacu i u trenutku isporuke hrane.

Sto je rok trajanja hrane?

Rok trajanja hrane je jedan od obveznih podataka na hrani.
Odreduje ga sam proizvoda¢, a predstavlja rok unutar kojeg
proizvodaé jamc¢i za sigurnost i kvalitetu samog proizvoda. Rok
trajanja je bitna informacija za potrosaca i daje jasnu smjernicu
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za pravilnu i sigurnu konzumaciju hrane. Izrazi koji se koriste
prilikom navodenja roka trajanja na hrani su ,,najbolje upotri-
jebiti do“ i ,,upotrijebiti do*.

Sto znaci ,najbolje upotrijebiti do“?

“Najbolje upotrijebiti do” ukazuje na datum do kojeg hrana
zadrzava svoja posebna svojstva ako se ¢uva na pravilan nacin.
Nakon isteka “Najbolje upotrijebiti do” datuma, hrana je jos
odredeno vrijeme sigurna za konzumaciju pod uvjetom da se
¢uva prema uputama navedenim na pakiranju kao i da pakira-
nje nije oste¢eno. Medutim, u toj fazi dolazi do promjene sen-
zorskih svojstava, primjerice hrana pocinje gubiti aromu, mije-
njajoj se tekstura i sl. Primjeri hrane koja se oznaé¢ava oznakom
“Najbolje upotrijebiti do...” su cokolade, konzervirana hrana,
voéni sokovi, bezalkoholna piéa, tjestenina, riza itd.

Sto znadi yupotrijebiti do“?

“Upotrijebiti do” ukazuje na datum do kojeg se hrana moze si-
gurno konzumirati i navodi se na hrani koja je s mikrobioloskog
stajalista brzo kvarljiva. Nakon isteka “Upotrijebiti do” datu-
ma, hrana se smatra nesigurnom za konzumaciju i ne smije se
konzumirati. Uz hranu koja je oznacena “Upotrijebiti do” da-
tumom, obvezno se navodi opis uvjeta ¢uvanja hrane. Naime,
hrana se mora ¢uvati u skladu s navedenim uputama kao $to su:
,Cuvati u hladnjaku” ili ,Cuvati na temperaturi od 2 do 4°C”.
U suprotnom, hrana ¢e se brze pokvariti i povecava se rizik od
trovanja hranom. Primjeri hrane koja se oznacava “Upotrijebiti
do” datumom su svjeze meso, svjeza riba, svjeze mlijeko i druge
lako pokvarljive vrste hrane.

Sto nakon $to je potrosaé otvorio hranu koja je oznaéena “Naj-
bolje upotrijebiti do” ili “Upotrijebiti do”?

Nakon otvaranja hrane na kojoj se nalazi oznaka “Najbolje
upotrijebiti do” ili “Upotrijebiti do” datuma, potrosac treba sli-
jediti navedene upute za ¢uvanje i/ili upotrebu hrane, ako takve
postaoje (npr. ,Potrositi u roku od tri dana nakon otvaranja”).
Pritome, treba voditi racuna da se hrana oznacena “Upotrijebi-
ti do” datumom, u svakom slucéaju smije konzumirati samo do
datuma navedenog na hrani.

Da li na smrznutom mesu ili ribi mora biti naveden datum za-
mrzavanja?

Da, na smrznutom mesu, smrznutim mesnim pripravcima i
smrznutim nepreradenim proizvodima ribarstva obvezno se

navodi datum zamrzavanja na naéin ,,Zamrznuto dana...“ iza
Cega slijedi datum ili podatak gdje se na ambalazi nalazi datum.

Da li smrznuto meso ili riba moraju imati rok trajanja?

Da, na smrznutom mesu i ribi koje moraju imati podatak o da-
tumu zamrzavanja koji ukazuje na datum kada je meso/riba
zamrznuta, mora biti naznacen i rok trajanja tog zamrznutog
proizvoda.

Sto je nutritivna deklaracija?

Nutritivna deklaracija na hrani sadrzi informacije o energiji i
koli¢ini odredenih hranjivih tvari u hrani odnosno masti, za-
si¢enih masnih kiselina, ugljikohidrata, Secera, bjelancevina i
soli, a moze biti nadopunjena navodenjem Kolic¢ine jednostru-
ko nezasic¢enih masnih kiselina, viSestruko nezasi¢enih masnih
kiselina, poliola, skroba, vlakana te vitamina ili minerala koji
su prisutni u znacajnim koli¢inama. Podaci se prezentiraju u
tablicnom obliku s brojevima, a ako prostorno to nije moguce
u linijskom obliku.

U kojim mjernim jedinicama se izraZavaju kolic¢ine hranjivih tvari?
Koli¢ine hranjivih tvari izrazavaju se u gramima (g), a energi-
ja u kilodzulima (K]) i kilokalorijama (kcal) na 100 g ili 100 ml
hrane. Navedene vrijednosti su prosje¢ne vrijednosti i odgova-
raju onima u hrani u prodaji.

Da li na nekoj hrani ne mora biti navedena nutritivna dekla-
racija?

Da, npr. na medu, svjeZem mesu, zac¢inskom bilju, nepretpa-
kiranoj hrani, hrani u ambalazi ili spremnicima ¢ija je najve-
¢a povrsina manja od 25 cm2 ne treba biti navedena nutritivna
deklaracija.

Prosjecne hranjive vrijednosti nal100g
Energija 2235 kl/535 ksl
Masti 30g

0d kojih zasicene masne kiseline 18,5¢
Ugljikohidrati 58,5¢g

0d kojih Secera 57¢
Bjelantevine 59¢g

Sol 013¢g




Sto su to europske oznake kvalitete za poljoprivredne i pre-
hrambene proizvode: zastiena oznaka izvornosti, zasti¢ena
oznaka zemljopisnog podrijetla i zajamceno tradicionalni spe-
cijalitet?

Oznakama kvalitete, odnosno zasticenom oznakom izvornosti,
zastiéenom oznakom zemljopisnog podrijetla ili oznakom za-
jamceno tradicionalnog specijaliteta oznaceni su proizvodi
¢iji naziv kao takav (npr. Dalmatinski prsut ili Li¢ki Krumpir)
je zasticen u cijeloj Europskoj uniji, a proizvode se u skladu sa
propisanim Specifikacijama proizvoda. Zastitom naziva, proi-
zvodaci stite ugled svog proizvoda od zlouporabe. Naime, jed-
nom kada je naziv proizvoda zasticen, koristiti ga mogu samo
oni proizvodaci koji posjeduju odgovarajucu Potvrdu o suklad-
nosti sa pravilima iz Specifikacije proizvoda, dok su za svaki
oblik zlouporabe naziva predvidene kazne.

Sto znaéi oznaka na proizvodu odnosno znak za za$tiéenu
oznaku izvornosti, zasti¢enu oznaku zemljopisnog podrijetla ili
zajamceno tradicionalni specijalitet?
" ZASTICENA 0ZNAKA IZVORNOSTI (Z0I) je oznaka ko-
r jom je oznaten proizvod koji se u cijelosti proizvodi unutar
- } odredenog zemljopisnog podrutja, primjenom priznatih
- ,__At‘! vjestina i koristenjem sirovina i sastojaka iz tog podrugja.
_".'I s g
l"'l._ . _._--"":

Kvaliteta takvog proizvoda izravno je povezana s prirodnim
i ljudskim ¢imbenicima zemljopisnog podrugja proizvodnije.

ZASTICENA OZNAKA ZEMLJOPISNOG PODRIJETLA
(Z0ZP) je oznaka kojom je oznacen proizvod koji je
svojom kvalitetom i ugledom povezan s odredenim
zemljopisnim podru€jem u kojoj se provodila najmanje
jedna, odnosno klju¢na faza proizvodnje.

%

ZAJAMCENO TRADICIONALNI SPECIJALITET (ZTS)
je oznaka kojom je oznaten proizvod proizveden po
tradicionalnoj recepturi, tradicionalnim postupcima i
metodama proizvodnje ili koristenjem tradicionalnih
sastojaka.

Koja je vaznost znaka za zasti¢enu oznaku izvornosti, zastice-
nu oznaku zemljopisnog podrijetla ili zajamceno tradicionalni
specijalitet za potrosaca?

Znak Kkoji se nalazi na ambalazi neposredno uz naziv proizvo-
da jamstvo je originalnog proizvoda. Upravo taj znak potrosacu
jamci kupnju autenticnog i kontroliranog proizvoda, priznate
kvalitete i lokalnog podrijetla.

Koji hrvatski proizvodi su zastiéeni oznakom izvornosti ili

oznakom zemljopisnog podrijetla na razini Europske unije?
Ukupno je 19 hrvatskih proizvoda ¢iji je naziv do sada regi-
striran na razini Europske unije od kojih je 10 proizvoda za-
ticenom oznakom izvornosti: Ekstra djevi¢ansko maslinovo
ulje Cres, Neretvanska mandarina, “Ogulinski kiseli kupus” /
“Ogulinsko kiselo zelje”, “Istarski préut”/”Istrski prsut”, Kré-
ko maslinovo ulje, Korculansko maslinovo ulje, Paska janjeti-
na, Soltansko maslinovo ulje, Varazdinsko zelje i Slavonski med
te 9 proizvoda zasticenom oznakom zemljopisnog podrijetla:
Kréki prsut, Baranjski kulen, Li¢ki krumpir, Drniski prsut,
Dalmatinski prsut, “Poljicki soparnik” / “Poljicki zeljanik” /
“Poljicki uljenjak”, Zagorski puran, “Slavonski kulen” / “Sla-
vonski kulin” i Medimursko meso 'z tiblice.

IX. POTROSACI1
KVALITETA PROIZVODA

RS :

1 ZASTO SUNORME VAZNE ZA
« POTROSACE?

U danasnjem globalnom okruzenju potrosaci ocekuju korist od
veéeg izbora roba i usluga, niZih cijena i vise informacija. Zele
da kupljena roba bude kvalitetna, jednostavna za uporabu, si-
gurna i prihvatljiva za okoli§. Norme su vazan alat za postizanje
tih ciljeva jer se razvijaju unutar otvorenoga procesa koji pruza
mogucnost da svi sudionici, ukljuéujuéi potrosace, izraze svoja
gledista i da se ta gledista uzmu u obzir. To je klju¢no nacelo
normizacije koja se temelji na konsenzusu svih zainteresiranih
strana.
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Sto su norme?

Norme su sporazumi Kkoji sadrze tehnicke specifikacije i dru-
ge precizne kriterije koji se moraju dosljedno primjenjivati kao
pravila, smjernice ili definicije svojstava kako bi se osiguralo da
proizvodi, procesi i usluge budu prikladni za svoju namjenu.
Norme mogu odrzavati i poboljsavati kvalitetu, dati informa-
cije i osigurati interoperabilnost i kompatibilnost, poveéavajuci
tako sigurnost i vrijednost za potrosace.

Zasto je vazno da se potrosaci ukljuce u normizaciju?

Glavni je cilj normizacije definiranje dragovoljnih tehnickih
specifikacija ili specifikacija kvalitete s kojima sadasnji ili bu-
duéi proizvodi, proizvodni procesi ili usluge mogu biti suklad-
ni. Buduéi da norme mogu imati $irok utjecaj na drustvo, oso-
bito na sigurnost i blagostanje gradana, u¢inkovitost mreza,
okoli$, sigurnost radnika i uvjete rada, pristupacnost i druga
podrudja javne politike, izuzetno je vazno da sve zainteresirane
strane sudjeluju u razvoju norma.

Stoga normizacijske organizacije poticu i olaksavaju odgovara-
jucu zastupljenost i stvarno sudjelovanje svih bitnih interesnih
strana, uklju¢ujuéi organizacije koje se bave zastitom potrosaca
u svoje normizacijske aktivnosti.

Posebno je vazno da se glediSte potrosaca - kao element javnog
interesa - odrazava u harmoniziranim europskim normama u
okviru uskladenog zakonodavstva EU za proizvode kao $to su
igracke, strojevi, osobna zastitna oprema, kozmetika itd. Uklju-
¢ivanjem u normizacijske procese, predstavnicima potrosaca
otvara se moguénost da sudjeluju u radu nacionalnih, europskih
i medunarodnih tehnickih odbora gdje se izraduju norme.
Uloga je predstavnika potrosaca osigurati da se priizradi norma
uzimaju u obzir pitanja koja su vazna potro$ac¢ima. To mogu biti
pitanja iz podrucja: zdravlja, sigurnosti, djelotvornosti, ergo-
nomije, kvalitete, pouzdanosti, udobnosti, zastite okolisa i sl.

Potro$a¢i mogu pridonijeti na mnogo nacina:

« davanjem podataka o aspektima sigurnosti i brigom da se
pitanja sigurnosti ispravno rjesavaju;

« davanjem primjera kako se proizvodi i usluge stvarno upo-
trebljavaju (ili zloupotrebljavaju) u praksi;

+ provjeravanjem odrazavaju li zahtjevi djelotvornosti i me-
tode ispitivanja nacin na koji se proizvodi i usluge stvarno
upotrebljavaju;

+ davanjem komentara na nacrte europskih norma za vrijeme
javne rasprave, http://hznlive.67bricks.com/;

+ Zasudjelovanje nije potrebno posebno znanje — iako interes
inesto znanja o predmetnome podrucju dobro dodu - samo
dobra volja predstavnika potrosaca da procitaju i razumiju
glavna pitanja te da se kroz sudjelovanje cuje njihov glas.

Kako se potrosaci mogu ukljuéiti u normizaciju?

Ako ste zainteresirani ukljuciti se u normizaciju, obratite se
Hrvatskome zavodu za norme (HZN), nacionalnom normir-
nom tijelu koje je ¢lan europskih i medunarodnih organizacija
zanormizaciju (hzn@hzn.hr) ili regionalnoj organizaciji ANEC
koja predstavlja interese potrosaca u normizaciji (The Europe-
an consumer voice in standardization, www.anec.org).

O ULOGA AKREDITACIJE
¢ UZASTITI POTROSACA

Akreditacija pruza povjerenje u certifikate i izjave o sukladnosti
te omoguduje prihvacanje certifikata, izvjesca i rezultata koje
izdaju akreditirane organizacije na globalnoj razini. Koristi
od toga imaju tijela drzavne uprave, gospodarstvo i potrosaci.
Za potro$ace, akreditirane organizacije smanjuju nesigurnost,
pruzajuci povjerenje u proizvode i usluge kupljene Sirom svi-
jeta.

Akreditacija sudjeluje u osiguravanju da proizvodi ispunjavaju
zahtjeve koji pruzaju visoku razinu zastite javnih interesa kao
$to su zastita zdravlja i sigurnost opcenito, zastita zdravlja i si-
gurnost na radnome mjestu, zastita potrosaca, zastita okolisa i
sigurnost.

Gdje se moze pronacdi popis akreditiranih tijela u Republici Hr-
vatskoj?

Hrvatska akreditacijska agencija vodi e- Registar akreditiranih
tijela u Republici Hrvatskoj koji je javno dostupan na internet-
skim stranicama HAA (www.akreditacija.hr/registar)

U kojim podrudjima vaznim za zastitu potrosaca akreditirana
tijela djeluju?

Akreditirana tijela za ocjenjivanje sukladnosti (kao $to su npr.
ispitni i umjerni laboratoriji, certifikacijska i inspekcijska ti-
jela) djeluju u svim podrudjima vaznim za zastitu potrosaca,
zastitu zdravlja, zastitu okoli$a i sigurnost. Primjeri podrucja u
kojima je akreditirano ocjenjivanje sukladnosti posebno vazno
za potrosace.

Ispitivanje: hrane i pic¢a, kozmetike, parametara okolisa, zvuka



i buke, nafte i kemije, gradevnih proizvoda, namjestaja, igra-
Caka, ispitivanja na pozar, kemijska i analiticka ispitivanja, mi-
krobioloska ispitivanja i dr.

Umjeravanje mjerila: mase, duljine, temperature, sile, relativne
vlaznosti, analizatora za mjerenje oneciséujucih tvari u zraku i
dr.

Certifikacija: proizvoda u ekoloskoj proizvodnji, poljoprivred-
nih i prehrambenih proizvoda s oznakama izvornosti i ozna-
kama zemljopisnog podrijetla, gradevnih proizvoda, osobne
zadtitne opreme, pomorske opreme, postupaka zavarivanja
metalnih materijala i dr.

Inspekcija: brojila elektri¢ne energije, vodomjera, plinomjera,
sigurnosti dizala, vaga, brodova i rekreacijskih plovila, u po-
drudju veterinarskih pregleda i kontrola i dr.

« POTROSACA

Kako temeljem ovjerenih oznaka prepoznati je li mjerilo unutar
propisanog ovjerenog razdoblja?

Za razlicita zakonita mjerila propisana su razli¢ita ovjerena razdo-
blja. Stoga se odredena mjerila ovjeravaju u drugacijim razdoblji-
ma, (npr. etilometri-uredaji za mjerenje udjela etilnog alkohola u
izdahu ispitanika imaju ovjerno razdoblje od 1 godine a npr. agre-
gati za istakanje goriva na benzinskim postajama imaju ovjerno
razdoblje od 2 godine, dok se komunalna mjerila ovjeravaju svakih
nekoliko godina (npr. vodomjeri svakih 5 godina, brojila elektri¢ne
energije koja se koriste u kuéanstvima svakih 12 godina).

Ovjereno razdoblje za redovno ovjeravanje mjerila kojima je ovje-
reno razdoblje dulje od 1 godine pocinje teéi od prvoga dana kalen-
darske godine koja slijedi iza godine u kojoj je ovjeravanje obavlje-
no.

2 ULOGA MJERITELJSTVA U ZASTITI

Primjer 1.

Za vodomjere kojima propisano ovjereno razdoblje za redovno
ovjeravanje iznosi 5 godina, a na godi$njem ovjerenom zigu se
nalazi godina 02, to znaci da je ovjera predmetnog vodomje-
ra izvrSena 2002. godine, a ovjereno razdoblje pocinje te¢i od
01.01.2003. te traje do 31.12.2007. godine.

Osnovni ovjerni Zig za utiskivanje ima kruzni oblik promjera 7 mm
u kojemu se nalazi znak istokratne vage s vise¢im zdjelicama.
Iznad vage je upisana oznaka »HR«, a izmedu vise¢ih zdjelica nala-
zi se brojcana oznaka ovjeravatelja

1/10]  Godidnji ovjerni Zig za utiskivanje ima oblik Stita oko kojega se

02 moze opisati kruZnica promjera 7 mm. U gornjem dijelu tog Ziga
nalazi se brojéana oznaka ovjeravatelja i broj¢ana oznaka ovlaste-
nog djelatnika koji obavlja ovjeravanje mjerila. Broj¢ane su oznake
odijeljene kosom crtom. U donjem dijelu tog Ziga nalaze se dvije
posljednje znamenke broja godine u kojoj je obavljeno ovjeravanje
(broj 02 oznatava 2 posljednje znamenke godine u kojoj je obavlje-
no ovjeravanje 2002)

Primjer 2.

Ako se na zakonitom mjerilu, kojem propisano ovjereno raz-
doblje za redovno ovjeravanje iznosi 8 godina, nalazi oznaka
prve ovjere EU-a, gdje broj 09 u uokvirenom pravokutniku
pored oznake M oznacava posljednje dvije znamenke godine u
kojoj je ovjeravanje obavljeno, tada ovjereno razdoblje traje do
31.12.2017. godine.

C €[Fos] 1376

Primjer 3.

Ako se na zakonitom mjerilu, kojem propisano ovjereno raz-
doblje za redovno ovjeravanje iznosi 8 godina, nalazi naci-
onalna ovjerena oznaka u obliku naljepnice s oznakom 00,
koja oznacava posljednje dvije znamenke godine u kojoj je
ovjeravanje obavljeno (2000), tada ovjereno razdoblje traje do
31.12.2008. godine.

HR 06 o )
A1A Godisnja ovjerna markica s oznakom kvartala

17/0792

Ovjerno razdoblje za redovno ovjeravanje mjerila kojima je
ovjerno razdoblje dulje od 1 godine poéinje te¢i od prvoga dana
kalendarske godine koja slijedi iza godine u kojoj je ovjeravanje
obavljeno.

U tom smislu treba napomenuti da zakonita mjerila izradena
od stakla, porculana ili keramike (kao npr. stakleni zivini ter-
mometri, ¢ade za pice koje sluze za utvrdivanje specificiranog
obujma tekucine koja se prodaje za neposrednu potros$nju) te
pojedine vrste mjerila koja se upotrebljavaju u podrucju za-
konskog mjeriteljstva, a nisu obuhvaéene propisom kojim se
utvrduju propisana ovjerena razdoblja za zakonita mjerila, ne
podlijezu ponovnom ovjeravanju, ve¢ samo prvoj ovjeri.
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Sto korisnik zakonitog mijerila u uporabi moze uéiniti ako
sumnja u njegovu ispravnost?

S obzirom na to da je vlasnik zakonitog mjerila odgovoran za
njegovu tehnicku ispravnost i to¢nost mjernih rezultata, ko-
risnik koji sumnja u ispravnost mjerila ima pravo podnijeti
pisanu predstavku vlasniku predmetnoga mjerila. Temeljem
takve pisane predstavke vlasnik mjerila duzan je Drzavnom
zavodu za mjeriteljstvo, podnijeti zahtjev za izvanrednim is-
pitivanjem mjerila (Capraska 6/II, Zagreb, pisarnica@dzm.
hr).

Ovlasteni mjeritelj Zavoda na temelju podnesenoga zahtjeva
pristupa izvanrednom ispitivanju mjerila te izdaje izvjesce
o0 izvanrednom ispitivanju, kojim se utvrduje zadovoljava li
mjerilo propisane mjeriteljske zahtjeve.

Vlasnikom obrac¢unskog komunalnog mjerila u uporabi te-
meljem kojeg se utvrduje cijena toplinske energije, elektri¢ne
energije, vode ili plina smatra se pravna ili fizicka osoba koja
prodaje toplinsku energiju, elektri¢nu energiju, vodu ili plin.

Sto su pretpakovine?

Pretpakovina je kombinacija proizvoda i pojedinacne amba-
laze u koju je proizvod zapakiran.

Pretpakirani proizvod je proizvod stavljen u ambalazu bilo
koje vrste bez nazo¢nosti kupca, a koli¢ina proizvoda sadrza-
na u ambalazi ima neku unaprijed odredenu vrijednost i ne
moze se mijenjati ili podvrgavati vidljivim preinakama bez
otvaranja ambalaze.

Propisani mjeriteljski zahtjevi kojima moraju udovoljava-
ti pretpakovine koje se stavljaju na trziste primjenjuju se na
pretpakovine koje sadrze proizvode namijenjene prodaji u je-
dinicama sa stalnim nazivnim koli¢inama punjenja koje nisu
manje od 5 g ili 5 ml niti veé¢e od 10 kg ili 10 1.
Pojednostavljeno, pretpakovina je proizvod (namijenjen kon-
zumaciji, svakodnevnoj uporabi i sl.) upakiran u ambalazu,
koji se ne moze mijenjati, a da se pritom ne unisti ili ne pre-
inaci ambalaza. Nadalje, proizvod sadrzan u ambalazi mora
biti upakiran bez prisustva kupca i imati unaprijed odredenu
vrijednost u rasponu od 5gili 5ml do 10 kgili 10 1.

Koje su zakonski propisane oznake koje se moraju nalaziti na
pretpakovini?

Na ambalazi pretpakovina koje se stavljaju na trziste mora biti
vidljivo, lako ¢itljivo i neizbrisivo oznacena propisana nazivna
koli¢ina punjenja u zakonitim mjernim jedinicama. Nazivna

koli¢ina (nazivna masa ili nazivni obujam) sadrzaja pretpako-
vine je masa ili obujam oznacen na pretpakovini, tj. ona kolici-
na proizvoda Koju bi pretpakovina trebala sadrzavati.
Propisana je najmanja velicina oznaka u mm. Primjerice, za
pretpakovine od 100 g, najmanja veli¢ina oznake je 3 mm.
Pretpakovine mogu biti oznacene i oznakom sukladnosti “€”
(malo slovo e) ¢ije su dimenzije i izgled to¢no propisani, pa se
samo oznaka odgovarajude veli¢ine i izgleda moze staviti na
pretpakovinu. Oznaka “€” mora imati visinu od barem 3 mm
i biti postavljena u istom vidnom polju kao i oznaka nazivne
mase ili nazivnog obujma.

Iako nije zakonski obvezno, postavljanjem oznake “€” paki-
ratelj, njegov ovlasteni zastupnik ili uvoznik jamdéi da pretpa-
kovina zadovoljava propisane mjeriteljske zahtjeve $to omo-
gucava slobodno stavljanje na trziste na cjelokupnom prostoru
EU-a.

Mogu li pretpakovine imati iznos mase ili obujma manji od na-
znacenog na pretpakovini?

Mogu. Medutim, u prosjeku stvarni sadrzaj ne smije biti manji
od naznacene vrijednosti na pretpakovini. Primjerice, za pret-
pakovine od 100 g, dopusteno negativno odstupanje iznosi
45g.

Sto to znaci za potrogaca?

To znaci da ¢e jedan potrosac dobiti pretpakovinu ¢ija ée masa
biti 95,5 g i bit ¢e ,,ispravna“, dok ¢e drugi potrosac dobiti pret-
pakovinu ¢ija ¢e masa biti 104,5 g i takoder ¢e biti ispravna,
dok cijela serija pretpakovina u prosjeku ima vrijednost jedna-
ku ili ve¢u 0od 100 g.

Sto mogu napraviti ako me kao potro$aca ,zakidaju“ na vaga-
nju?

Sve trgovacke transakcije robe u rasutom stanju (rinfuzi) se u
pravilu odvijaju preko neautomatskih vaga razreda to¢nosti
111, i to do 9000 kg (tzv. trgovackih vaga). Vaga koja se rabi u
takvim transakcijama mora biti ovjerena i zadovoljavati propi-
sane tehnicke i mjeriteljske zahtjeve.

Prilikom procesa vaganja, prijemnik tereta (podloga na koju se
stavlja roba) mora biti slobodan (neoptereéen), a samo vaganje
mora poceti od nule. Potro$ac prilikom procesa vaganja moze
dati primjedbe na vaganje, odnosno odbiti dati suglasnost za
izvagani teret/ robu.



U praksi se Cesto potrosaci zale da im trgovci u cijenu proi-
zvoda uracunavaju papir pa se potrosaci osjecaju nemocno, je
li to doista tako?

Kako je ranije spomenuto, potrosa¢ moze prilikom vaga-
nja traziti da trgovac oduzme papir od vaganja, tj. da ,tari-
ra“ masu papira (kada trgovac samo stavi papir na prijemnik
tereta, vaga na pokaznom uredaju mora pokazivati nulu ili
pocetak vaganja s papirom na prijemniku tereta mora poceti
od nule). Ako trgovac ne Zeli postupiti po zahtjevu potrosaca,
potrosac¢ moze odbiti dati pristanak na sam proces vaganja te
izjaviti prigovor trgovcu pozivajuci se na nepostenu trgovacku
praksu.

Kad to¢im gorivo na benzinskim postajama, npr. 50 I, put-

no racunalo svaki put mi pokazuje drugacije udaljenosti koje

mogu prijeéi, a nekad nato¢im u voziloivise od 521, a deklari-
rani obujam spremnika vozila je 50 1. Kako je to moguce i radi

li se pritom o prevari potrosaca?

Agregati za istakanje goriva za motorna vozila (benzin-

ske pumpe) moraju raditi u granicama dopustene pogreske

(GDP) od + 0,5 %. U konkretnom slucaju, potrosa¢ moze u

svoje vozilo nato€iti 50 1 + 2,5 dl.

Razlozi koji navode kupce goriva na pretpostavku da se radi o

greskama koje viSestruko nadmasuju GDP mogu se svesti na

nekoliko uzroka:

« Spremnici za gorivo u vozilima imaju nazivni, rezervni i
ekspanzijski obujam. Vrlo Cesto se upisuje nazivni obujam,
$to moze izazvati zabunu kod vlasnika automobila.

« Obujam spremnika za gorivo u vozilu nije kontroliran od-
nosno ,umjeren“/“ovjeren“ (samo je naznacena procije-
njena vrijednost) i moze postojati odstupanje od nazivne
veli¢ine/obujma. Prema tome, deklarirana se veli¢ina
spremnika moze razlikovati od stvarne veli¢ine/obujma.

+ Prelijevanje goriva u ekspanzijski obujam moze dovesti do
znatnih odstupanja (akido 10 litara). Ta se pojava dogada
zbogtzv. ekspanzijskog dijela spremnika kod motornih vo-
zila, koji inace sluzi za to da tlak u spremnicima ne postane
opasno velik na visokim temperaturama. Svaki spremnik
ima tzv. odzracni ventil, koji sprjecava da se spremnik na-
puni do kraja. Ponekad se prilikom punjenja goriva dogodi
da brtva na tom ventilu popusti (zbog diferencijalnog tla-
ka), benzinske pare izadu te toceno gorivo ispuni i taj dio
spremnika, koji inace ne bi trebao biti ispunjen.

UTVRDIVANJA SUKLADNOSTI VOZILA
(HOMOLOGACIJA MOTORNIH VOZILA

Za koje se kategorije vozila provodi postupak utvrdivanja su-
kladnosti (homologacija)?

Postupak utvrdivanje sukladnosti (homologacija) pojedinac-
nog vozila obavezan je (prije prve registracije) za sva motorna,
priklju¢na vozila i motocikle / ¢etverocikle koja se koriste na
javnim cestama i za poljoprivredna vozila (traktore).

Sto je to postupak utvrdivanja sukladnosti vozila ili postupak
provjere homologacije vozila i tko ga provodi?

Postupak utvrdivanja sukladnosti vozila znaci provjeru doku-
mentacije i pregled vozila s ciljem da se utvrdi je li stanje vozila
sukladno dokumentaciji i vaze¢im homologacijskim propisi-
ma. Preglede temeljem ovlastenja Drzavnog zavoda za mjeri-
teljstvo obavljaju Centar za vozila Hrvatske (CVH) i Hrvatski
autoklub (HAK) u ovlastenim ispitnim mjestima.

Zavrsni dokument, potvrda o sukladnosti pojedina¢nog vozi-
la izmedu ostalog sadrzava i mjerodavan podatak o prosje¢noj
emisiji ugljicnog dioksida (CO?) na temelju kojeg ce se odrediti
iznos posebnog poreza.

Koji su dokumenti nuzni za pokretanje postupka utvrdivanja

sukladnosti vozila?

Uz zahtjev za pokretanje postupka (na ispitnom mjestu) prilaze se:

« izvorni COC dokument (obavezan za nova vozila) odnosno
potvrda proizvodaca ili tehnicka specifikacija vozila, za ra-
bljena vozila (ako nije moguée pribaviti COC dokument),

+ prometna dozvola vozila.

Sto je to COC dokument?

Pod pojmom COC dokumenta podrazumijeva se certifikat o
sukladnosti (engl. Certificate Of Conformity) izdan suklad-
no odredbama Pravilnika o EU homologaciji i pojedina¢nom
odobravanju motornih vozila (Narodne novine, br. 9/10, 56/11,
74/11).

COC dokument izdaju iskljucivo proizvodaci vozila a isti sadrzi
tehnicke podatke o predmetnom vozilu kojim se potvrduje da je
ono iz serije vozila koja posjeduju EU homologaciju tipa vozila
(WVTA), te da ispunjava homologacijske zahtjeve koji su bili na
snazi u vrijeme njegove proizvodnje.
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Sto je to potvrda proizvodaéa i gdje se moze nabaviti?

Ako se radi o kupnji rabljenog vozila, za koje nije bilo mogu-
¢e pribaviti COC dokument, potrebno je pribaviti zamjenski
dokument — tzv. potvrdu proizvodaca koja sadrzi tehnicke i
homologacijske podatke o predmetnom vozilu. Potvrda proi-
zvodaca se moze dobaviti od samog proizvodaca ili, u Republici
Hrvatskoj, od predstavnika proizvodaca odnosno ovlastenog
dobavljaca vozila.

Ako se radi o rabljenom vozilu marke koja u Republici Hrvat-
skoj nema svog predstavnika odnosno dobavljaca, za predmet-
no vozilo potrebno je pribaviti tehnicku specifikaciju. Zahtjev
za izdavanje tehnicke specifikacije vozila podnosi se Drzavnom
zavodu za mjeriteljstvo ili Centru za vozila Hrvatske.

Gdje se moZe provesti homologacijski pregled / utvrdivanje su-
kladnosti?

Pregled se moze obaviti na ispitnom mjestu tj. stanici za teh-
nicki pregled koja ima ispitivace obucene za ovu vrstu provjere.
Popis ispitnih mjesta (60—ak sirom Republike Hrvatske) u ko-
jima se obavlja postupak utvrdivanja sukladnosti vozila nalazi
se na web stranicama ovlastenih pravnih osoba CVH i HAK-a.

Je li mogué uvoz vozila bez europske homologacije?

Postupak utvrdivanja sukladnosti vozila koje nemaju europsku
homologaciju (najcesce se radi o uvozu tzv. americkih vozila)
bitno je drugaciji u odnosu na postupak utvrdivanja sukladno-
sti vozila koja imaju europsku homologaciju.

Prije kupnje takvog vozila preporucuje se kontaktiranje Dr-
Zavnog zavoda za mijeriteljstvo (Capraska 6/11I, Zagreb, 01/563
00 65, pisarnica@dzm.hr) ili, u sluéaju tzv. americkih vozila,
kontaktiranje Fakulteta strojarstva i brodogradnje u Zagrebu,
Miramarska bb, radi dobivanja pouzdane povratne informacije
0 mogucénostima nesmetanog uvoza.

U sklopu postupka utvrdivanja sukladnosti vozila koje nemaju
europsku homologaciju, osim uobicajene procedure, u pravilu
je potrebno izvrsiti i preinake na odredenim uredajima i sklo-
povima na vozilu (svjetla, pokazivaci smjera, brzinomjer, itd.),
te provesti dodatna tehnicka ispitivanja, ¢emu prethodi izrada
tehnickog elaborata.

Kako unaprijed provjeriti hoée li vase vozilo zadovoljiti u po-
stupku utvrdivanja sukladnosti?

Prije nego se odlucite za kupovinu obvezno zatrazite informa-
cije o tipu i varijanti vozila koje Zelite kupiti odnosno pokusajte
saznati zadovoljava li on propise Republike Hrvatske. Zatrazite
prodavaca da vam posalje kopiju / skeniranu prometnu dozvolu
na temelju koje se moze zakljuciti hoée li vozilo zadovoljiti na
homologacijskom pregledu. Obavijesti o tome vam mogu pru-
Ziti:

« Ovlasteni zastupnici proizvodaca u Republici Hrvatskoj

+ Sustav stanica za tehnicki pregled CVH/HAK Kkoji obavljaju

homologaciju (ispitna mjesta)

PLEMENITE KOVINE

Sto se smatra predmetima od plemenitih kovina?

Predmeti od plemenitih kovina su predmeti izradeni od slitina
(legura) platine, zlata i srebra, obuhvacaju nakit, predmete koje
izraduju zlatari, srebrnari ili urari te ostale predmete izradene u
cijelosti ili djelomi¢no od plemenitih kovina ili njihovih slitina.

Kojim oznakama predmeti od plemenitih kovina moraju biti
oznaceni?

Predmeti od plemenitih kovina moraju biti oznaceni oznakom
Cistoce, znakom proizvodaca odnosno dobavljaca i drzavnim
zigom.

Sto je oznaka ¢istoée?

Sadrzaj plemenite kovine u slitinama plemenitih kovina izra-
Zava se Cisto¢om koja predstavlja maseni udio plemenite kovine
u ukupnoj masi slitine, izrazen u tisucitim dijelovima (x/1000)
odnosno promilima (%o).

Oznaka cCistoce je troznamenkasta broj¢ana vrijednost koja od-
govara jednom od propisanih stupnjeva ¢istoce.

7 &)
0 &

-——
Primjer oznake ¢istoce  Primjer oznake Cistoce
na prstenu od platine

na prstenu od zlata
stupnja tistoCe stupnja Cistoce
950/1000:

Primjer oznake
¢istoce na prstenu od
srebra stupnja tistoce

925/1000: 585/1000:
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ZAKLJUCAK

Ucinkovita politika zastite potrosaca jedna je od kljucnih poli-
tika za djelotvorno funkcioniranje trziste. Naime, uloga potro-
$aca na danasnjem trzistu je sve vaznija buduéi da kao regulator
razvoja gospodarstva izravno utje¢e na razvoj konkurentnosti
gospodarstvenika.

Samo zadovoljan, informiran i educiran potrosac, potrosac koji
ima povjerenje, rado sudjeluje na trzistu kao kupac i korisnik
usluga i na taj nacin doprinosi razvoju poslovnih aktivnosti.

Stoga, politika zastite prava potro$aca ima vaznu ulogu u razvoju
gospodarstva, ¢ija je svrha uz zastitu ekonomskih interesa po-
trosaca i stvaranje konkurentnijeg gospodarstva koje moze kva-
litetno odgovoriti visokim zahtjevima modernog trzista te rav-
nopravno konkurirati gospodarstvu razvijenih drzava ¢lanica.

Danas su standardi zastite prava potrosaca zastupljeni u svim
trzisnim segmentima, prvenstveno u smislu slobode odabira
proizvoda i usluga, prava na siguran proizvod i usluge, prava na
tocne i istinite informacije o sadrzaju i kvaliteti proizvoda, prava
na jasne i transparentne ugovorne odredbe te na zastitu od ne-
postene poslovne prakse kao i moguénost uc¢inkovitog rjesava-
nja potrosackih sporova, kako domacih tako i prekogranicnih.

Potrosacima je potrebno olaksati snalazenje u velikom broju
propisa bududi je politika zastita prava potrosaca multidis-
ciplinarno podrugje koje obuhvacda niz pravila koja vrijede u
razli¢itim trzi$nim segmentima.

Stoga je vaznost informiranja i edukacije potrosaca o nji-
hovim potrosackim pravima jedan od prioriteta u provedbi
politike zastite prava potrosaca. Dostupnost informacija po-
tro$acima iznimno je vazna te utjece na izgradnju povjerenja
potro$aca u trziste.

Obiljezja suvremenih modela prodaje i marketinskih stra-
tegija koje se koriste u privlacenju potencijalnih potrosaca
zahtijevaju kontinuirano educiranje svih dobnih skupina po-
trosaca.

Stoga, Ministarstvo gospodarstva, poduzetnistva i obrta poti-
¢e suradnju svih dionika ove vazne politike putem zajednickih
aktivnosti, od zajednickog informiranja gradana o njihovim
pravima, zajednicke edukacije trgovaca i udruga za zastitu
potrosaca o svim relevantnim propisima, do brojnih drugih
inicijativa u cilju zajednickog jacanja ovog podrucja u Repu-
blici Hrvatskoj.
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U izradi Prirucnika za potrosace sudjelovali su:

Ministarstvo gospodarstva, poduzetnistva i obrta
Ministarstvo financija
Ministarstvo poljoprivrede
Ministarstvo pravosuda
Ministarstvo turizma
Ministarstvo znanosti i obrazovanja
Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo
Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga
Hrvatska energetska regulatorna agencija
Hrvatska narodna banka
Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti
Agencija za zastitu osobnih podataka
Hrvatski zavod za norme
Hrvatska akreditacijska agencija
DrZavni zavod za mjeriteljstvo
Hrvatska gospodarska komora
Hrvatska obrtnicka komora
Hrvatski udruga poslodavaca
Hrvatski ured za osiguranje

Veljaca 2019.



