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POLITIKA ZASTITE POTROSACA U
EUROPSKOJ UNIJI

e gradanima se zeli pruziti visoka razina zastite

* interesi potrosaca ukljucuju se u sva
relevantna podrucja



ZASTITA POTROSACA U EUROPSKOJ
UNIJI

Cilj:
* Bolje funkcioniranje jedinstvenog trzista kao
jednog od temelja Europske unije.




NEKRETNINE-ZASTITA POTROSACA

e Zakon o zastiti potrosaca
e Zakon o nedopustenom oglasavanju

e Zakon o alternativhom rjesavanju potrosackih
sSporova




ZAKON O ZASTITI POTROSACA N.N.
41/14: 110/15

v’ Poslovanje trgovaca s potrosacima
v'Nepostena poslovna praksa

v"Ugovor o pravu ha vremenski ogranicenu
uporabu (timeshare), ugovor o dugotrajnom
turistickom proizvodu, ugovor o ponovnoj
prodaji i ugovor o zamjeni




ZAKON O NEDOPUSTENOM
OGLASAVANJU 43/09

 ureduje zastitu trgovaca od zavaravajuceg
oglasavanja i njegovih nepostenih
posljedica, kao | propisivanje pretpostavki
pod kojima je usporedno oglasavanje
dopusteno




ZAKON O ALTERNATIVNOM
RJESAVANJU POTROSACKIH SPOROVA

e U proceduri Hrvatskog sabora

* Jednostavnije, brze i bez velikih troskova
rieSavanje potrosackih sporova

* Fleksibilnost i manje formalni postupci

* postupci se vode uz sudjelovanje nezavisnih
oravnih strucnjaka, predstavnika potrosaca i
oredstavnika trgovaca

e Zadaca drzava clanica
* Jedan od ciljeva NP




Nezeljene komunikacije putem
telefona ili poruka

e Registar ,,ne zovi”u izradi

e Zabranjuje se upudivati pozive i/ili poruke
putem telefona potrosacima koji su se upisali
u registar




RASPOLAGANJE OSOBNIM PODACIMA

e ¢l.16 zabranjeno je davanje osobnih podataka
bilo kojoj trecoj osobi bez prethodne privole
potrosaca, a u skladu sa zakonom kojim se
ureduje zastita osobnih podataka




,hepostena poslovna praksa”

* Glava lV ZZP-a

* Nepostena poslovna praksa je zabranjena

* Poslovna praksa je nepostena ako

v’ Ako je suprotna zahtjevima poslovne paznje

v/ Bitno utjece ili je vjerojatno da ée bitno utjecati
na ekonomsko ponasanje potrosaca

v’ Poslovna praksa koja ¢e vjerojatno bitno utjecati
na ekonomsko ponasanje samo jedne odredene
skupine potrosaca (zbog tjelesnih ili dusevnih
mana, dobi, lakomislenosti).




Nepostena poslovna praksa

» Zavaravajuca poslovna praksa
» Agresivna poslovna praksa
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Dobre fotografije privlace paznju




,0glasavanje” BtoB

¢ svako ocitovanje u bilo kojem obliku koje
netko daje u okviru obavljanja svoje poslovne
djelatnosti,a koje je usmjereno na promidzbu s
namjerom pospjesenja prodaje proizvoda ili
usluga, ukljuéujuéi nekretnine, prava i obveze



,zavaravajuce oglasavanje” BtoB _

“+ oglasavanje koje na bilo koji nacin,
ukljucujuci njegovo predstavljanje, dovodi
u zabludu ili je vjerojatno da Ce dovesti u
zabludu osobe kojima je upuceno ili do
kojih dopire pa je vjerojatno da Ce zbog
toga utjecati na njihovo ekonomsko
ponasanje, odnosno da zbog toga
povreduje ili je vjerojatno da Ce povrijediti
konkurente



,usporedno oglasavanje” BtoB

soglasavanje koje izravno ili neizravno upucuje
na konkurenta, odnosno koje izravno ili
neizravno upucuje na robu ili usluge
konkurenta




Zabrana zavaravajuceg oglasavanja

» Zavaravajuce oglasavanje nije dopusteno

v Usporedno oglasavanje dopusteno je samo uz
ispunjenje pretpostavki iz clanka 6. Zakona




Prilikom odluCivanja je li odredeno oglasavanje
zavaravajuce uzet Ce se u obzir sve odlike tog oglasavanja:

v' svojstvo robe ili usluge, kao §to su narav robe ili usluge, sastav robe
ili usluge, nacin i datum izrade robe, nacin i vrijeme pruzanja usluge,
dostupnost robe ili usluge, koliCina robe ili usluge, specifikacija robe ili
usluge, nacCin koriStenja, prikladnost za koristenje u odredene svrhe,
zemljopisno ili komercijalno podrijetlo, rezultate koji se mogu ocCekivati
od koristenja robe ili usluge, rezultate i druge materijalne pokazatelje
testova ili provjera provedenih na robi ili provedenih u pogledu usluge

v cijena ili na€in izracuna cijene te uvjeti prodaje robe ili uvjeti pruzanja
usluge

v' naravy, svojstva i prava oglasivaca kao $to su njegov identitet i
iImovina, njegove kvalifikacije, njegovo industrijsko, komercijalno ili
intelektualno vlasnistvo, nagrade i priznanja koje je dobio.




Pretpostavke dopustenosti
usporednog oglasavanja

ako nije zavaravajuce u smislu ovoga Zakona, odnosno u smislu Zakona o zastiti
potroSaca

ako se usporeduju roba ili usluge kojima se zadovoljavaju iste potrebe ili koje sluze
istoj namjeni

ako su objektivno usporedene odlike robe ili usluga koje su materijalne, bitne,
reprezentativne i provjerljive, sto moze uklju€ivati i cijenu

ako ne dovodi do poistovjeCivanja izmedu trgovaca, izmedu oglaSivaca i njegova
konkurenta ili izmedu robe ili usluga, zigova, zasticenih imena ili drugih razlikovnih
obiljezja oglaSivaca i konkurenta

ako ne obezvreduje ili ocrnjuje robu ili usluge konkurenta, njegove Zigove, zasticena
imena ili druga razlikovna obiljezja, njegove aktivnosti i odnose u kojima se nalazi
ako se, kod proizvoda s oznakom podrijetla, usporeduju proizvodi istoga podrijetla

ako nije usmjereno na neposteno iskoristavanje ugleda ziga, zasticenog imena ili
drugih razlikovnih obiljezja konkurenta

ako nije usmjereno na neposteno iskoristavanje oznake podrijetla robe ili usluge
konkurenta

ako se ne odnosi na robu ili usluge koje se oglasavaju kao imitacija robe ili usluga
zasti¢enih zigom ili zasticenim imenom.



Zahtjev za prekid ili zabranu
nedopustenog oglasavanja

e Clanak 7.

(1) Tijela i osobe iz ¢lanka 9. stavka 1. i 2. ovoga Zakona, koji
imaju opravdani interes kolektivne zastite trgovaca od
zavaravajuceg, odnosno nedopustenoga usporednog
oglasavanja, ovlasteni su tuzbom od suda zahtijevati da
nalozi prekid zavaravajuceg, odnosno nedopustenoga
usporednog oglasavanja.

* (2) Ako oglasavanje joS nije objavljeno, ali njegovo
objavljivanje predstoji, tijela i osobe iz ¢lanka 9. stavka 1. i
2. ovoga Zakona, koji imaju opravdani interes kolektivne
zastite trgovaca od zavaravajuceg, odnosno nedopustenoga
usporednog oglasavanja, ovlasteni su tuzbom od suda
zahtijevati zabranu objavljivanja zavaravajuceg, odnosno
nedopustenoga usporednog oglasavanija.



"Kupite" vikendicu na tjedan dana
kroz 30 godina




UGOVOR O PRAVU NA VREMENSKI
OGRANICENU UPORABU (timeshare)

,1imeshare” ili pravo na vremenski ograniCenu uporabu
predstavlja dugogodisnji najam objekata (obiCno za
odmor) koji pruzaju usluge nocenja, npr. nekretnina,
brodova za krstarenje te drugih brodova koji nude uslugu
nocenja, i to na odredeni dio godine. Svaki potrosac koji
Kupuje timeshare ne postaje vlasnik odredenog objekta,
veC kupuje pravo na uporabu tog objekta u duljem
razdoblju.

Zakon odreduje da se ugovor za vremenski ogranicenu
uporabu nekretnine sklapa na minimalno jednu godinu.

Potrosa¢ ima pravo upisati timeshare u zemljisne knjige ili
druge odgovarajuce registre (ukoliko se radi o brodu)i

tako zastititi svoje pravo na koristenje objekta u
ugovorenom vremenskom razdoblju




Sto zakon ureduje?

e Sadrzaj ugovora
* Jezik na kojem se ugovor sastavlja
* Obvezu dostavljanja prethodne obavijesti

* Pravo na raskid ugovora u roku od
14 dana bez odredenog razloga |
bez dodatnih troskova

* Plac¢anje unaprijed



Market performance indicator (MPI1)-2013.

* pokazatelj pojedinih trzista je kompozitni Indeks
sastavljen od cCetiri komponente — jednako ponderirane
(0-100)

» usporedivost ponude,

» povjerenje,

» problemi i prituzbe potrosaca,
» Zadovoljstvo potrosaca

 MPI za trziste usluga nekretnina u EU u 2013. - 70.6
(porast od 1.2 boda u odnosu na 2012.)

* MPI za trziste usluga nekretnina u Hrvatskoj u 2013. -
61.1 (Sto je 9.6 bodova ispod prosjeka EU-28)



EU Trziste usluga nekretnina

EU TRZISTE USLUGA
NEKRETNINA EU PROSJEK

e Jeste liimali problemas
uslugama / proizvodima ili
dobavlja¢ima / prodavacima, u
situaciji gdje ste mislili da ste
imali legitiman razlog za
prigovor?“,  prosjek 10%
e 15% potrosaca na trzistu
nekretnina je odgovorilo
p(;)thll-vr;o - ton « prosjek:
e ,Daliste se zalili na navedeni . Qo/.
oroblem?* DA » 3.strani —9%;

3. strani—15%
trgovcu-52%;
prijateljima/obitelji-35%

» trgovcu-59%;
» proizvodacu-2%
» prijateljima/obitelji-32%

VYV V VY



Problemi potrosaca po pojedinim trzistima

* Trzista usluga koja uzrokuju najvise problema

potrosacima su telekomi (internet, mobilne telefonske

usluge, TV pretplata), zeljeznica, usluge vezane uz
nekretnine i bankovne racune



Rjesavanje prituzbi potrosaca

Jedna od glavnih zadaca drzava clanica u

orovedbi politike zastite potrosaca
Dio javne politike u vecini zemalja

Provodi se institucionalno (agencije,
ombudsmani, neovisni uredi, centri i sl.)

U suradnji s udrugama za zastitu potrosaca




Projekt “Savjetovanje potrosaca”

Usaglasen sporazum o 2009. god. —1.329.000 kn

suradniji s gradom
_ zagiebomza 2010. god. — 1.300.000 kn
— sufinanciranje projekta u
\ "Pot,'osvaé" iznosu od 100.000 kn 2011. gOd - 1.300.000 kn
o + 4 Drustvo za zastitu potrosaca Hrvatske 2012. gOd. — 1.300.000 kn

2013. god. —1.300.000 kn
2014. god.— 800.000 kn

Savez udruga
7a zastitu

072/414-414

9 zaposlenih osoba u . . =
savjetovalistima Savjetovanje potro$aca
svakog radnog dana od 10 do 16 sati


http://www.potrosac.hr/index.php/11-preporuke/1-suncanje-bez-straha-od-uv-zracenja-i-opeklina
http://zastita-potrosaca.org/

jedinstveni telefon za potrosace

Savjetovanje potrosaca
svakog radnog dana od 10 do 14 sati
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Potrosac

KIaS|f|ka E} @

| TRZISNA !
E.INSPEKCIJA.é

8%

upita

; Srediénja baza

) " Savieto-
rerescecsones r Valléta

31



ECC - HRVATSKA

ECC mreza sastoji se od 30 nacionalnih ¥
Europskih potrosackih centara u svakoj zemlji 22
clanici EU, ukljuCujuci Norvesku i Island

Rad nacionalnih Europskih potrosackih centara je
besplatan a sufinancira ga Europska komisija

daje savjete o potrosackim pravima kada potrosac
kupuje ili putuje u Europsku uniju, Norvesku ili
Island

daje savjete o potrosackim pravima u slucaju
prekogranicne prituzbe na trgovca sa sjedistem u
drugoj zemlji Europske unije, Norveskoj ili Islandu;




ECC-Net POCETNA NOVOSTI POTROSACKE TEME POTROSACKE INFORMACIJE O NAMA KONTAKT
CROATIA

Vremenski ogranicena upotreba nekretnine Trazilica

Timeshare ili vremenski ogranicena uporaba cesto se smatra magicnim rjesenjem za potrosace

koji si ne mogu priustiti odmor u luksuznom odmaralistu ili kupiti jedrilicu za krstarenje. Unesite Zeljeni pojam
Timeshare vam moze osigurati jeftinije ljetovanje, ali morate biti oprezni jer timeshare moze

skrivati brojne zamke. Kako biste izbjegli bilo kakve probleme, slijedite nase savjete i upoznajte

se s vasim pravima.

» TRAZI

Sto je ,timeshare" ili vremenski neogranicena uporaba?

~Timeshare" ili pravo na vremenski ogranicenu uporabu predstavlja dugogodisnji najam objekata
(obicno za odmor) keji pruzaju usluge nocenja, npr. nekretnina, brodova za krstarenje te drugih
brodova koji nude uslugu nocenja, i to na odredeni dio godine. Svaki potrosac koji kupuje
timeshare ne postaje vlasnik odredenog objekta, vec kupuje pravo na uporabu tog objekta u

Airiliarm ra=dabliny Drrmraim rliecima rmmicctn A2 Lriimiiere anartman il iedrilici: iimiiere uriieme
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Raskid ugovora
slucaj - ECC

e Potrosac iz Austrlje potpisao je ugovor za vremenski
ogranlcenOJ uporabl nekretnine s tvrtkom iz Spanjolske.
Platio je depozit u iznosu od 1 260 eura i obvezao se
placati mjeseCne rate u iznosu od 122,50 eura sljedece
2 godine. Da bi rezervirao nekretninu trebao je od
tvrtke dobiti poseban broj, ali unatoc visekratnim
nastojanjima nikada mu nije isporucen. Nakon godine
dana i dalje nije mogao rezervirati nekretninu pa je
odlucio raskinuti ugovor. Do tada je platio 2 420,50
eura. Tvrtka je odbila raskinuti ugovor i vratiti novac
potrosacu Nakon sto je potrazio savjet od ECC-a
Austrua i u suradnji s ECC-om Spanjolska , potro3acu je
vracen novac.




PISANI PRIGOVOR

* Pisani prigovor —rok za odgovor potrosacu 15
dana

* trzisni inspektor ce uzeti u obzir prijavu
potrosaca tek nakon sto je potrosac iscrpio
prethodne postupke




ALTERNATIVNO RJESAVANJE
SPOROVA

.' "
(8L} I\IVHU“P\ QW“I"Q

» Sud casti Hrvatske gospodarske komore
» Sud casti Hrvatske obrtnicke komore
» Centri za mirenje



ALTERNATIVNO RJESAVANJE
SPOROVA

nagodba nagodba
Sudovi Centri za
Casti mirenje
Ovrsna Ovrsna

Isprava Isprava



ALTERNATIVNO RJESAVANJE
SPOROVA

* Poslovni sektor — prepoznaje vaznost ADR-a

* Hrvatski ured za osiguranje —
Pravobraniteljstvo za djelatnost osiguranja
Centar za mirenje

* HUP i Hrvatska udruga banaka — Centar za
mirenje u bankarstvu



Zakon o alternativhom rjesavanju potrosackih sporova

Implementacija Direktive 2013/11/EU

Temelj za provedbu Uredbe 524/2013 o on-line
riesavanju potrosackih sporova

usvojen je od strane Vlade Republike Hrvatske na
sjednici od 22. rujna 2015. godine.

28. rujna 2015. godine raspusten 6. saziv Hrvatskog
Sabora - Nacrt prijedloga Zakona nije mogao proci
postupak donosenja na parlamentarnoj razini.

mogucnost alternativnog rjeSavanja potrosackih
sporova u svim sektorima

IskljucCivo se primjenjuje na prituzbe potrosaca protiv
trgovaca




PLATFORMA ZA ON LINE RJESAVANIJE
POTROSACKIH SPOROVA

¢ Uredba o on line rjeSavanju potrosackih sporova 524/2013

® SVRHA: brzo, jeftino i u€inkovito rjesavanje potrosackih sporova
posredstvom Platforme za ORS — interaktivne web stranice

® NAPOMENA: primjenjuje se ISKLJUCIVO na sporove koji proizlaze iz
ugovora o prodaji robe ili usluga putem interneta

® Uspostava Platforme besplatna za drzave ¢lanice




USPOSTAVA PLATFORME

* Od 2013. godine — Komisija intenzivho
radi na usavrsavanju Platforme (velik broj
tehnickih testiranja)

* Dva sluzbena testiranja Platforme —
sudjelovali i predstavnici RH (studeni
2014. godine i lipanj 2015. godine)!

e Osigurana zastita podatakal!



http://ec.europa.eu/odr
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O WEB-MJESTU POMOC L Anda KOSTWAL v
Online Dispute Resolution

O web-mjestu

v it prituzbu
protiv potrod z ] prodali n
internetu

Jasam potrosac Jasam trgovac

Zelim podnijeti prituzbu protiv trgovca il Zelim podnijeti prituzbu protiv potro$aca ili preispitati vec¢
preispitati vec uloZenu prituzbu ulozenu prituzbu

KAKO TO FUNKCIONIRA? KAKO TO FUNKCIONIRA?

ZASTITA PODATAKA Odnosi li se vaga prituzba na robu ili uslugu kupljene na intemetu? U tom sluéaju moZete podnijeti prituzbu na ovom web-miestu
Morat éete odabrati tijelo za rje3avanje sporova koje ée obradivati prituzbu. O tome se morate dogovoriti s drugom strankom u sporu

TWELA ZA RIESAVANJE SPOROVA Svako tijelo za rje3avanje sporova ima svoja pravila i postupke. Oni su obiéno jednostavniji, brZi i jeftiniji od sudskih postupaka. Tijela
2a rjedavanje sporova u EU-u

AVAIRVAIRVE

TBERAIELEROMOGE Sve moZete obaviti putem intemeta u 4 glavna koraka

Podnosenje prituzbe

2. Dogovor o tijelu za rjeSavanje sporova

w

Tijeloza rjesavanje sporova obraduje prituzbu

4. Rjesenje i zatvaranje prituzbe



http://ec.europa.eu/odr

Kontaktna toCka — Europski potrosacki centar
Hrvatska (Www.ecc-croatia.hr )

ZADACA- olak$avanje komunikacije stranaka i tijela za
alternativno rjeSavanje potrosackih sporova:

- pomoc pri podnosenju dokumentacije

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

- informacije o pravilima postupanja tijela za ARPS

- obavjestavanje o drugim pravnim sredstvima, ukoliko
se spor ne moze rijesiti putem Platforme


http://www.ecc-croatia.hr/
http://www.ecc-croatia.hr/
http://www.ecc-croatia.hr/

Prednosti :

@® rjesavanje potrosackih sporova na brz, efikasan i jeftin
nacin;

® mogucénost rjeSavanja potrosackih sporova elektronickim
putem;

@® rastereéenje pravosudnog sustava RH;
@ vede povjerenje potrosaca u internet trgovinu;

@ veda konkurentnost hrvatskih proizvodaca i trgovaca na
unutarnjem trzistu EU
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zahvaljujem na pazniji!
dema.bartulovic@mingo.hr




