
PIŠE Jelena MILOVI�

Budući da je krenula izazov-
na jesen, a po svemu sudeći 
slijedi nam vrlo neizvjesna, 

neki kažu i teška zima, u svje-
tlu velikih poskupljenja, ali i (ne)
opravdanih strahova zbog uvođe-
nja eura, zamolili smo Tomislava 
Lončara, tajnika Hrvatske udruge 
za zaštitu potrošača (HUZP), da 
pojasni neke od dilema s kojima 
se svakim danom susreću potro-
šači u Hrvatskoj, ali i na što po-
sebno trebaju pripaziti te jesu li 

uvođenjem eura dodatno izlože-
ni mogućnostima da budu pre-
vareni.

- Na što se najviše žale hrvatski 
potrošači?

- Najčešće nam se žale pisanim 
putem, a još se uvijek najviše žale 
na električne i elektroničke apara-

te i servise za te aparate (17 %), a 
potom na javne telekomunikacij-
ske usluge (11%), financije, banke, 
štedionice, osiguranje, nagradne 
igre (7%). Telefonom smo najviše 
pitanja dobili u vezi električnih i 
elektroničkih aparata i servisa za 
te aparate (20%), javne telekomu-

nikacijske usluge (6%), nakon toga 
slijede automobili, motori, bicikli, 
servisi (5%). Osim toga, imamo 
dosta upita o pravima potrošača 
prilikom kupovine namještaja i fi-
nancijskih usluga.

Najviše pritužbi na 
aparate i servise

- Koja se trgovinska praksa s 
kojom ste se susretali pokazala 
najštetnijom za potrošače, a da joj 
se teško može stati na kraj?

- Često puta prilikom kupovi-
ne trgovac nešto obeća, što poslije 

ne želi napraviti. Dosta takvih laž-
nih obećanja ima kod telekomu-
nikacija, a pogotovo kad potrošači 
žele raskinuti ugovor jer su preva-
reni, budući da su diskriminirani. 
Za telekomunikacije imamo re-
gulatornu agenciju HAKOM, koja 
malo radi na tome da se ne diskri-
miniraju potrošači i da kapitalisti 
nemaju jednaka prava kao potro-
šači. Čvrsto se drže stava da po-
trošači moraju plaćati penale kada 
žele raskinuti ugovor, a kada da-
vatelj usluge ne može ispoštovati 
ugovor, mi potrošači smo “sretni” 

nedjelja   plus

Tomislav Lon�ar,
tajnik Hrvatske udruge za 
zaštitu potroša�a upozorava: 

Razgovor

Potroša�i od 1. sije�nja 2023. trebaju paziti i 
jesu li cijene za neke proizvode osjetno povi-
šene, kao i jesu li pakiranja proizvoda ostala u 
istim kutijama, ali sa smanjenom gramažom… 

Nakon uvo�enja eura treba paziti 
vra�aju li Vam blagajnici svaki 
cent, jer se više ne radi o jednoj, 
ve� o sedam nevra�enih lipa 
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jer možemo naći drugog davate-
lja usluge i, radi nerada i neodgo-
vornosti prvog, ne moramo plati-
ti penale. 

Prisutna je i diskriminacija kod 
plaćanja brzine interneta. Na pri-
mjer plaćamo cijenu za 100 Mb/s, 
a dobivamo zakonski minimum 
70 Mb/s. I nikom ništa. Što bismo 
napravili da dođemo u pekaru i 
pekar kaže da zbog tehničkih po-
teškoća, “jer čistačica nije oprala 
kalupe”, nema kruh od 1.000 gra-
ma, već samo od 700 grama, ali će 
nam on rado prodati taj kruh po 
cijeni onog od 1.000 grama?!

Ustrajnost na prigovoru i 
reklamaciji 

- Uskoro uvodimo euro kao va-
lutu. Čega se najviše plašite, što 
s tim u vezi možemo očekivati 
i jesmo li u ovoj novoj situaciji 
dodatno izloženi mogućnostima 
“prijevara” potrošača?

- Ne znamo što možemo očeki-
vati, jer su već prije uvođenja eura 
povećane cijene i sada čak “za-

cementirane” i to za 12 proizvo-
da, koje se ne mogu niti podignu-
ti niti smanjiti, a pitanje je jesu li 
uopće trebale biti povećane. Vla-
da je, po našem mišljenju, trebala 
cijene vratiti na razinu od prije tri 
mjeseca, a ovako samo pogodu-
je trgovcima. To je gotovo pravilo 
i mislimo da je vrlo mali postotak 
proizvoda kojima za sada cijena 
nije povećana za 30-tak posto.

- Na što potrošači posebno tre-
baju pripaziti kroz naredno vrije-
me, a u svjetlu nove valute?

- Potrošači trebaju paziti jesu 
li cijene za neke proizvode osjet-
no povišene, jesu li pakiranja pro-
izvoda ostala u istim kutijama, ali 
sa smanjenom gramažom, jer će 
tako trošiti i više eura kada slijede-
će godine to bude moguće. Kad se 
uvede euro svakako će trebati pa-
ziti vraćaju li blagajnici svaki cent 
koji trebaju vratiti, jer to više nije 
jedna ili dvije lipe, već jedan ili dva 
centa, što je sedam ili petnaest lipa 
kojih uskoro neće biti.

- Koliko pritužbi potrošača za-
primate mjesečno?

- Mjesečno imamo od 30 do 450 
pritužbi telefonom, a pisanih pri-
tužbi ima oko 300 mjesečno.

- Jesu li potrošači dovoljno 
upoznati sa svojim pravima i, ako 

nisu, što se po tom pitanju treba 
raditi drugačije?

- Potrošači nisu dovoljno upo-
znati sa svojim pravima, a mi iz 
udruge pokušavamo im dati infor-
macije putem medija, tiskanjem 
letaka i predavanjima.

- Koriste li potrošači moguć-
nost reklamacije u dovoljnoj mje-
ri?

- Možda bi potrošači mogli ko-
ristiti i više svoje pravo na prigo-
vor i reklamacije, ali jako puno ovi-
si o njima samima, o tome koliko 
će biti ustrajni i koliko će koristiti 
naše savjete.

Nepoštivanje potroša�a 
starije dobi 

- Koja je uloga HANFE i obraća-
ju li joj se potrošači?

- Kada potrošači imaju pro-
bleme s davateljima financijskih 
usluga, usmjeravamo ih i na HAN-
FU, ali nemamo saznanja i povrat-
ne informacije koliko ih se obrati-
lo HANFI.

- Svojevremeno su bile uče-
stale situacije u kojima su tele-
komunikacijske tvrtke, najčešće 
starije građane, nagovarale na 
korištenje usluga, premda je to za 
njih često bilo skuplje i

nepovoljnije. Kakva je situaci-
ja trenutno, imate li takvih pri-
tužbi?

- Imamo dosta pritužbi na to 
kako se nagovaraju stariji korisnici 
telekomunikacijskih usluga, a po-
gotovo da im se želi utrapiti, pro-
dati nešto, što njima uopće ne tre-
ba te im se uvijek govori ono što 
oni žele čuti. To je nepoštivanje 
potrošača, ali zato govorimo: kada 
vam se javljaju za nekakvi pravni 
posao telefonom, nemojte ni na 
što pristati već tražite da vam po-
šalju ugovore koje ćete pročitati sa 
svojim članovima obitelji.

- Kakva je praksa kod povra-
ta robe? Vraća li se novac ukoliko 
se u zakonskom roku roba vrati 
u trgovinu i kako je to zakonom 
regulirano? Naime, potrošačima 

koji robu plaćaju karticama naj-
češće se nudi da kupe neki dru-
gi proizvod iste vrijednosti. Što o 
tome kaže zakon i može li trgovi-
na imati svoju “politiku”?

- Nažalost, prema Zakonu o za-
štiti potrošača (ZZP), trgovac nije 
dužan vratiti novac za ispravan 
proizvod. On može pogodova-
ti potrošaču ako želi, ali ne mora. 
Prema dobrim poslovnim obi-
čajima trebao bi zamijeniti proi-
zvod za nešto drugo. Jednim pri-
govorom treba od trgovca zatražiti 
objašnjenje i predložiti zamjenu 
za nešto drugo, prema dobrim tr-
govačkim običajima. Trgovac je 
dužan odgovoriti na prigovor u 
roku 15 dana. Ne dobijete li od-
govor ili ne budete zadovoljni s 
njim, napravite prijavu državnim 
inspektorima.

Kada su se radile izmjene ZZP-a 
i kada smo zatražili od potroša-
ča da podrže naš prijedlog da se 
omogući vraćanje i ispravnog pro-
izvoda, sami potrošači nisu podr-
žali naš prijedlog. 

Rizici online 
kupnje

- A prijevare putem online tr-
govine? Koje su mogućnosti do-
biti zadovoljštinu ukoliko je riječ 
o stranoj trgovini? Na što treba 
pripaziti?

- Mi smo već davno, prije dese-
tak godina, upozorili potrošače da 
kod kupovine putem web-a kori-
ste provjerene stranice, one koje 
imaju telefon, poštansku adresu, 
upute za povrat, ali s upisanom 
adresom za povrat, a ne da kasni-
je, kad postoji reklamacija, sazna-
mo da proizvod treba poslati na 
“Mjesec”, a ne u Hrvatsku iz koje 
je paket stigao.

- Pojasnite nam pojam “pro-
duljenog jamstva”; što to točno 
znači i na što potrošač treba pri-
paziti?

- Kod produljenog jamstva tre-
bali bi doći novi jamstveni uvje-
ti, ako ih ima, a ako nisu dobiveni, 
onda vrijedi sve kao kod normal-
nog jamstva. Ako nisu dati novi 
uvjeti, ne smije se dogoditi da u 
produljenom jamstvu trgovac ili 
serviser navodi da potrošač nema 
neka prava koja je imao u normal-
nom jamstvu.

- Kod kakvih kartičnih plaća-
nja potrošači moraju posebno 
pripaziti?

- Ako se plaća u inozemstvo na 
strane račune, najprije treba pro-
vjeriti recenzije trgovine, pokušati 
plaćati s računa na kojem je malo 
novca, odnosno samo za tu tran-
sakciju te, naravno, kupovati od 
provjerenih trgovaca.
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Udruga osnovana 
davne 1997. godine
Hrvatska udruga za zašti-
tu potroša�a, skra�eno HUZP, 
�lanstvom je najbrojnija i naj-
starija udruga za zaštitu po-
troša�a u RH, osnovana je 
krajem 1997. godine u Zagre-
bu, a registrirana je 14. sije�-
nja 1998. godine. Utemeljena 
je na dragovoljnom udruživa-
nju gra�ana, radi zaštite in-
teresa potroša�a-fizi�kih oso-
ba, kao korisnika proizvoda i 
usluga. Udruga pomaže po-
troša�ima u ostvarivanju nji-
hovih prava koja im pripadaju 
po zakonu i ostalim propisi-
ma; daje savjete i informacije 
potroša�ima te provodi edu-
kaciju potroša�a, ali isto tako 
aktivno sudjeluje u procesu 
donošenja zakona i podza-
konskih akata, davanjem pri-
jedloga za poboljšanje prava i 
položaja potroša�a.

“Dosta lažnih obe�anja ima kod 
telekomunikacija, a pogotovo kad 
potroša�i žele raskinuti ugovor jer su 

prevareni, budu�i da su diskriminirani. 
Za telekomunikacije imamo regulatornu 
agenciju HAKOM, koja malo radi na tome 
da se ne diskriminiraju potroša�i i da 
kapitalisti nemaju jednaka prava kao po-
troša�i. �vrsto se drže stava da potroša�i 
moraju pla�ati penale kada žele raskinuti 
ugovor, a kada davatelj usluge ne može 
ispoštovati ugovor, mi potroša�i smo 
“sretni” jer možemo na�i drugog davatelja 
usluge i, radi nerada i neodgovornosti 
prvog, ne moramo platiti penale

“Prisutna je i diskrimina-
cija kod pla�anja brzine 
interneta; na primjer, 

pla�amo za 100 Mb/s, a do-
bivamo zakonski minimum 
70 Mb/s i nikom ništa. Što 
bismo napravili da do�emo u 
pekaru i pekar kaže da zbog 
tehni�kih poteško�a, “jer 
�ista�ica nije oprala kalupe”, 
nema kruh od 1.000 grama, 
ve� samo od 700 grama, ali 
�e nam on rado prodati taj 
kruh po cijeni onog od 1.000 
grama?!

“Kada vam se javljaju za nekakav pravni 
posao telefonom, nemojte ni na što pristati 
ve� tražite da vam pošalju ugovore koje 

�ete pro�itati sa svojim �lanovima obitelji
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