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POLITIKA ZAŠTITE POTROŠAČA U 
EUROPSKOJ UNIJI 

 

• građanima se želi pružiti visoka razina zaštite 

• interesi potrošača uključuju se u sva 
relevantna područja 

 



ZAŠTITA POTROŠAČA U EUROPSKOJ 
UNIJI 

 

    Cilj: 

• Bolje funkcioniranje jedinstvenog tržišta kao 
jednog od temelja Europske unije. 

 



NEKRETNINE-ZAŠTITA POTROŠAČA 

• Zakon o zaštiti potrošača 

• Zakon o nedopuštenom oglašavanju 

• Zakon o alternativnom rješavanju potrošačkih 
sporova 



ZAKON O ZAŠTITI POTROŠAČA N.N. 
41/14; 110/15 

Poslovanje trgovaca s potrošačima 

Nepoštena poslovna praksa 

Ugovor o pravu na vremenski ograničenu 
uporabu (timeshare), ugovor o dugotrajnom 
turističkom proizvodu, ugovor o ponovnoj 
prodaji i ugovor o zamjeni 

 

 



ZAKON O NEDOPUŠTENOM 
OGLAŠAVANJU 43/09 

• uređuje zaštitu trgovaca od zavaravajućeg 

oglašavanja i njegovih nepoštenih 

posljedica, kao i propisivanje pretpostavki 
pod kojima je usporedno oglašavanje  

dopušteno 



ZAKON O ALTERNATIVNOM 
RJEŠAVANJU POTROŠAČKIH SPOROVA 

• U proceduri Hrvatskog sabora 

• Jednostavnije, brže i bez velikih troškova 
rješavanje potrošačkih sporova 

• Fleksibilnost i manje formalni postupci 

• postupci se vode  uz sudjelovanje nezavisnih 
pravnih stručnjaka, predstavnika potrošača i 
predstavnika trgovaca  

• Zadača država članica 

• Jedan od ciljeva NP 

 



Neželjene komunikacije putem 
telefona ili poruka 

• Registar „ne zovi”u izradi 

• Zabranjuje se upućivati pozive i/ili poruke 
putem telefona potrošačima koji su se upisali 
u registar 



RASPOLAGANJE OSOBNIM PODACIMA 

• čl.16  zabranjeno je davanje osobnih podataka 
bilo kojoj trećoj osobi bez prethodne privole 
potrošača, a u skladu sa zakonom kojim se 
uređuje zaštita osobnih podataka 



„nepoštena poslovna praksa” 

• Glava IV ZZP-a 
• Nepoštena poslovna praksa je zabranjena 
• Poslovna praksa je nepoštena ako 
Ako je suprotna zahtjevima poslovne pažnje 
Bitno utječe ili je vjerojatno da će bitno utjecati 

na ekonomsko ponašanje potrošača 
Poslovna praksa koja će vjerojatno bitno utjecati 

na ekonomsko ponašanje samo jedne određene 
skupine potrošača (zbog tjelesnih ili duševnih 
mana, dobi, lakomislenosti). 



11 

Nepoštena poslovna praksa 

 

Zavaravajuća poslovna praksa 

Agresivna poslovna praksa 

 



Eco friendly  





Dobre fotografije privlače pažnju 
 



„oglašavanje” BtoB 

 svako očitovanje u bilo kojem obliku koje 
netko daje u okviru obavljanja svoje poslovne 
djelatnosti,a koje je usmjereno na promidžbu s 
namjerom pospješenja prodaje proizvoda ili 
usluga, uključujući nekretnine, prava i obveze 



„zavaravajuće oglašavanje” BtoB 

 oglašavanje koje na bilo koji način, 

uključujući njegovo predstavljanje, dovodi 

u zabludu ili je vjerojatno da će dovesti u 

zabludu osobe kojima je upućeno ili do 

kojih dopire pa je vjerojatno da će zbog 

toga utjecati na njihovo ekonomsko 

ponašanje, odnosno da zbog toga 

povređuje ili je vjerojatno da će povrijediti 
konkurente 



„usporedno oglašavanje” BtoB 

oglašavanje koje izravno ili neizravno upućuje 
na konkurenta, odnosno koje izravno ili 
neizravno upućuje na robu ili usluge 
konkurenta 



Zabrana zavaravajućeg oglašavanja 
 

 

Zavaravajuće oglašavanje nije dopušteno 

 

 Usporedno oglašavanje dopušteno je samo uz 
ispunjenje pretpostavki iz članka 6. Zakona 
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Prilikom odlučivanja je li određeno oglašavanje 

zavaravajuće uzet će se u obzir sve odlike tog oglašavanja: 
  

 svojstvo robe ili usluge, kao što su narav robe ili usluge, sastav robe 

ili usluge, način i datum izrade robe, način i vrijeme pružanja usluge, 

dostupnost robe ili usluge, količina robe ili usluge, specifikacija robe ili 

usluge, način korištenja, prikladnost za korištenje u određene svrhe, 

zemljopisno ili komercijalno podrijetlo, rezultate koji se mogu očekivati 

od korištenja robe ili usluge, rezultate i druge materijalne pokazatelje 

testova ili provjera provedenih na robi ili provedenih u pogledu usluge 

 cijena ili način izračuna cijene te uvjeti prodaje robe ili uvjeti pružanja 

usluge 

 narav, svojstva i prava oglašivača kao što su njegov identitet i 

imovina, njegove kvalifikacije, njegovo industrijsko, komercijalno ili 

intelektualno vlasništvo, nagrade i priznanja koje je dobio. 



Pretpostavke dopuštenosti 

usporednog oglašavanja 

 
 

 ako nije zavaravajuće u smislu  ovoga Zakona, odnosno u smislu  Zakona o zaštiti 
potrošača  

 ako se uspoređuju roba ili usluge kojima se zadovoljavaju iste potrebe ili koje služe 
istoj namjeni 

 ako su objektivno uspoređene odlike robe ili usluga koje su materijalne, bitne, 
reprezentativne i provjerljive, što može uključivati i cijenu 

 ako ne dovodi do poistovjećivanja između trgovaca, između oglašivača i njegova 
konkurenta ili između robe ili usluga, žigova, zaštićenih imena ili drugih razlikovnih 
obilježja oglašivača i konkurenta 

 ako ne obezvređuje ili ocrnjuje robu ili usluge konkurenta, njegove žigove, zaštićena 
imena ili druga razlikovna obilježja, njegove aktivnosti i odnose u kojima se nalazi 

 ako se, kod proizvoda s oznakom podrijetla, uspoređuju proizvodi istoga podrijetla 
 ako nije usmjereno na nepošteno iskorištavanje ugleda žiga, zaštićenog imena ili 

drugih razlikovnih obilježja konkurenta 
 ako nije usmjereno na nepošteno iskorištavanje oznake podrijetla robe ili usluge 

konkurenta 
 ako se ne odnosi na robu ili usluge koje se oglašavaju kao imitacija robe ili usluga 

zaštićenih žigom ili zaštićenim imenom. 

 



Zahtjev za prekid ili zabranu 
nedopuštenog oglašavanja 

 
• Članak 7. 
• (1) Tijela i osobe iz članka 9. stavka 1. i 2. ovoga Zakona, koji 

imaju opravdani interes kolektivne zaštite trgovaca od 
zavaravajućeg, odnosno nedopuštenoga usporednog 
oglašavanja, ovlašteni su tužbom od suda zahtijevati da 
naloži prekid zavaravajućeg, odnosno nedopuštenoga 
usporednog oglašavanja. 

• (2) Ako oglašavanje još nije objavljeno, ali njegovo 
objavljivanje predstoji, tijela i osobe iz članka 9. stavka 1. i 
2. ovoga Zakona, koji imaju opravdani interes kolektivne 
zaštite trgovaca od zavaravajućeg, odnosno nedopuštenoga 
usporednog oglašavanja, ovlašteni su tužbom od suda 
zahtijevati zabranu objavljivanja zavaravajućeg, odnosno 
nedopuštenoga usporednog oglašavanja. 
 



"Kupite" vikendicu na tjedan dana 
kroz 30 godina 

 



UGOVOR O PRAVU NA VREMENSKI 
OGRANIČENU UPORABU (timeshare) 

 

• „Timeshare“ ili pravo na vremenski ograničenu uporabu 
predstavlja dugogodišnji najam objekata (obično za 
odmor) koji pružaju usluge noćenja, npr. nekretnina, 
brodova za krstarenje te drugih brodova koji nude uslugu 
noćenja, i to na određeni dio godine. Svaki potrošač koji 
kupuje timeshare ne postaje vlasnik određenog objekta, 
već kupuje pravo na uporabu tog objekta u duljem 
razdoblju. 

• Zakon određuje da se ugovor za vremenski ograničenu 
uporabu nekretnine sklapa na minimalno jednu godinu. 

• Potrošač ima pravo upisati timeshare u zemljišne knjige ili 
druge odgovarajuće registre (ukoliko se radi o brodu) i 
tako zaštititi svoje pravo na korištenje objekta u 
ugovorenom vremenskom razdoblju 
 
 



Što zakon uređuje? 

• Sadržaj ugovora 
• Jezik na kojem se ugovor sastavlja 
• Obvezu dostavljanja prethodne obavijesti 
• Pravo na raskid ugovora u roku od 

14 dana bez određenog razloga i 
bez dodatnih troškova 

• Plaćanje unaprijed 
 

  
 



Market performance indicator (MPI)-2013. 

• pokazatelj pojedinih tržišta je kompozitni Indeks 
sastavljen od četiri komponente – jednako ponderirane 
(O-100) 

 usporedivost ponude,  
 povjerenje,  
 problemi i pritužbe potrošača, 
 Zadovoljstvo potrošača 
• MPI za tržište usluga nekretnina u EU u 2013. – 70.6 

(porast od 1.2 boda u odnosu na 2012.) 
• MPI za tržište usluga nekretnina u Hrvatskoj u 2013. – 

61.1 (što je 9.6 bodova ispod prosjeka EU-28) 



EU Tržište usluga nekretnina 

 

EU TRŽIŠTE USLUGA 
NEKRETNINA 
• „Jeste li imali problema s 

uslugama / proizvodima ili 
dobavljačima / prodavačima, u 
situaciji gdje ste mislili da ste 
imali legitiman razlog   za 
prigovor?“, 

• 15% potrošača na tržištu 
nekretnina je   odgovorilo 
pozitivno  

•  „Da li ste se žalili na navedeni 
problem?“,  DA 

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

        EU PROSJEK 
 
 
 
 

•  prosjek 10% 
 
 

•  prosjek: 
 3. strani – 9%; 
  trgovcu-59%;  
 proizvođaču-2%  
 prijateljima/obitelji-32% 

 
 



Problemi potrošača po pojedinim tržištima 

• Tržišta usluga koja uzrokuju najviše problema 
potrošačima su telekomi (internet, mobilne telefonske 

usluge, TV pretplata), željeznica, usluge vezane uz 

nekretnine i bankovne račune 



Rješavanje pritužbi potrošača 

• Jedna od glavnih zadača država članica u 
provedbi politike zaštite potrošača 

• Dio javne politike u većini zemalja 

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

• U suradnji s udrugama za zaštitu potrošača 



               Projekt “Savjetovanje potrošača” 

 

Zagreb 

Pula Osijek 

Split 

 2009. god. – 1.329.000 kn 
 2010. god. – 1.300.000 kn 
 2011. god  – 1.300.000 kn 
 2012. god. – 1.300.000 kn 
 2013. god. – 1.300.000 kn 

 2014. god. –    800.000 kn 
   

Usaglašen sporazum o 

suradnji s gradom 

Zagrebom za 

sufinanciranje projekta  u 

iznosu od 100.000 kn 

9 zaposlenih osoba u 

savjetovalištima 

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


    jedinstveni telefon za potrošače 
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MINGO 

Klasifikacija 
upita 

  TRŽIŠNA 
 INSPEKCIJA 

Savjeto- 
vališta 

DRUGA TIJELA 

Potrošač 

Središnja baza 



ECC - HRVATSKA 

• ECC mreža sastoji se od 30 nacionalnih 
Europskih potrošačkih centara u svakoj zemlji 
članici EU, uključujući Norvešku i Island  

• Rad nacionalnih  Europskih potrošačkih centara je 
besplatan a sufinancira ga Europska komisija 

• daje savjete o potrošačkim pravima kada potrošač 
kupuje ili putuje u Europsku uniju, Norvešku ili 
Island 

• daje savjete o potrošačkim pravima u slučaju 
prekogranične pritužbe na trgovca sa sjedištem u 
drugoj zemlji Europske unije, Norveškoj ili Islandu; 

 

 

 



 



Raskid ugovora 
slučaj - ECC 

• Potrošač iz Austrije potpisao je ugovor za vremenski 
ograničenoj uporabi nekretnine s tvrtkom iz Španjolske. 
Platio je depozit u iznosu od 1 260 eura i obvezao se 
plaćati mjesečne rate u iznosu od 122,50 eura sljedeće 
2 godine. Da bi rezervirao nekretninu trebao je od 
tvrtke dobiti poseban broj, ali unatoč višekratnim 
nastojanjima nikada mu nije isporučen. Nakon godine 
dana i dalje nije mogao rezervirati nekretninu pa je 
odlučio raskinuti ugovor. Do tada je platio 2 420,50 
eura. Tvrtka je odbila raskinuti ugovor i vratiti novac 
potrošaču. Nakon što je potražio savjet od ECC-a 
Austrija, i u suradnji s ECC-om Španjolska , potrošaču je 
vraćen novac. 
 



PISANI PRIGOVOR 

• Pisani prigovor  – rok za odgovor potrošaču 15 
dana 

• tržišni inspektor će uzeti u obzir prijavu 
potrošača tek nakon što je potrošač iscrpio 
prethodne postupke 
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ALTERNATIVNO RJEŠAVANJE 

SPOROVA 

 

 

 

Sud časti Hrvatske gospodarske komore  

Sud časti Hrvatske obrtničke komore  

Centri za mirenje 



ALTERNATIVNO RJEŠAVANJE 

SPOROVA 

Sudovi 
časti 

Ovršna 
isprava 

nagodba 

Centri za 
mirenje 

Ovršna 
isprava 

nagodba 



ALTERNATIVNO RJEŠAVANJE 

SPOROVA 

 

• Poslovni sektor – prepoznaje važnost 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 alternativnom rješavanju potrošačkih sporova 
 

• Implementacija Direktive 2013/11/EU  
• Temelj za provedbu Uredbe 524/2013 o on-line 

rješavanju potrošačkih sporova 
• usvojen je od strane Vlade Republike Hrvatske na 

sjednici od 22. rujna 2015. godine.  
• 28. rujna 2015. godine raspušten 6. saziv Hrvatskog 

Sabora - Nacrt prijedloga Zakona nije mogao proći 
postupak donošenja na parlamentarnoj razini. 

• mogućnost alternativnog rješavanja potrošačkih 
sporova u svim sektorima 

• Iskljućivo se primjenjuje na pritužbe potrošača protiv 
trgovaca 
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PLATFORMA ZA ON LINE RJEŠAVANJE 
POTROŠAČKIH SPOROVA  

 
 Uredba o on line rješavanju potrošačkih   sporova 524/2013 
 
 SVRHA: brzo, jeftino i učinkovito rješavanje potrošačkih sporova  

posredstvom Platforme za ORS – interaktivne web stranice 
 

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

 Uspostava Platforme besplatna za države članice 
 



USPOSTAVA PLATFORME 
 

• Od 2013. godine – Komisija intenzivno 
radi na usavršavanju Platforme (velik broj 
tehničkih testiranja) 

 

• Dva službena testiranja Platforme – 
sudjelovali i predstavnici RH (studeni 
2014. godine i lipanj 2015. godine)! 

 

• Osigurana zaštita podataka! 

 

 

 



http://ec.europa.eu/odr 

http://ec.europa.eu/odr


 
Kontaktna točka – Europski potrošački centar 

Hrvatska (www.ecc-croatia.hr ) 
  

 ZADAĆA- olakšavanje komunikacije stranaka i tijela za 
alternativno rješavanje potrošačkih sporova:  

 - pomoć pri podnošenju dokumentacije 

 - pružanje općih informacija o pravima potrošača 

 - pružanje informacija o Platformi za ORS 

 - informacije o pravilima postupanja tijela za ARPS 

 - obavještavanje o drugim pravnim sredstvima, ukoliko 
se spor ne može riješiti putem Platforme 

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


Prednosti :  

 rješavanje potrošačkih sporova na brz, efikasan i jeftin 
način; 
 

 mogućnost rješavanja potrošačkih sporova elektroničkim 
putem; 
 

 rasterećenje pravosudnog sustava RH; 
 

 veće povjerenje potrošača u internet trgovinu; 
 

 veća konkurentnost hrvatskih proizvođača i trgovaca na 
unutarnjem tržištu EU 
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zahvaljujem na pažnji! 

dema.bartulovic@mingo.hr 
 

 

 


