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Sto kad kupite neispravan proizvod?
“Imate pravo na prigovor, ali obi¢no
mozete samo sjesti i plakati”
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Vjerojatno nema potrosaca koji bar jednom nije kupio neispravan ili na neki
drugi nacin manjkav proizvod. Tada je prvi logi¢an korak odlazak u trgovinu
gdje je kupljen i pokusaj da se na licu mjesta zamijeni novim ili dobije povrat
novca.

No, vecina potroSacCa takoder zna da stvari ne idu tako lako kako ih je bilo lako
napisati u gornjoj reCenici. | potrosac je tada osuden na pisanje. Pisanje prigovora
trgovcu.

“Kada se na kupljenoj robi otkrije ili pokaze nedostatak (ili kvar) potro$aci imaju pravo
dvije godine od dana kupnje uputiti prigovor (reklamaciju) trgovcu kod kojega su to
kupili. Prigovor se uvijek upucuje u pisanom obliku”, navode u Hrvatskoj udruzi za
zastitu potroSaca (HUZP).

Petnaest dana za odgovor na prigovor

Ako je o kupovini neispravnog ili manjkavog proizvoda pravovremeno obavijestio
trgovca, kupac moze zatraziti popravak istog ili zamjenu za novi proizvod ili, pak,
shizenje cijene. Ako je zatrazio popravak ili zamjenu, a to nije moguce ili nije izvedivo
u razumnom roku, onda moze zahtijevati snizenje cijene ili povrat novca, odnosno
raskid ugovora. Trgovac je tada duzan omoguditi podnoSenje prigovora osobno,
putem poste ili elektronicke poste putem posebnog obrasca — pojadnjavaju u HUZP-
u.
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Kad primi prigovor kupca, trgovac je duzan odgovoriti u zakonskom roku od 15 dana.
No u stvarnosti to se €esto ne dogada i u HUZP-u kaZu da im se zbog toga javlja
mnogo potroSaca trazeci pomoc ili savjet.

“Nekima ne odgovore ni nakon godinu dana”

“Javljaju nam se ljudi koji i nakon godinu dana, a ne onih 15 dana propisanih
zakonom, nisu dobili nikakav odgovor. Vecina trgovaca na prigovore odgovori u roku,
ali uvijek ima onih koji ne odgovore. PotroSacima tada najprije savjetujemo da im
ponovno posalju prigovor ili ih podsjete da su prigovor poslali”, kaze nam Ana

Prigovori se, kaze, najceS¢e podnose zbog neispravnih kucanskih uredaja i mobilnih
telefona.

“Toga je najviSe. Prosle godine bilo je i puno prigovora zbog neispravnih kosilica za
travu, a sve je viSe prigovora kupaca elektri¢nih automobila zbog neispravnih
baterija”, dodaje KneZevic.

Ako trgovac ne odgovori u zakonskom roku od 15 dana ili ako kupac smatra da su
mu i nakon odgovora trgovca potroSacka prava povrijedena, tada mu preostaje
obratiti se Drzavnom inspektoratu (DIRH). To se moze uciniti osobno u sjediStu
DIRH-a, elektronskom postom (pisarnica.dirh@dirh.hr) ili putem online obrasca.

“Sto im vrijedi pravo kad Inspektorat ne reagira?”

No i tada postoji jedna kvaka za koju se potroSac Cesto uzaludno hvata. Naime,
Drzavni inspektorat nema rok u kojem mora rijesiti prijavu potroSaca.

“U Drzavnom inspektoratu zale se da imaju premalo ljudi, a previSe zahtjeva te da
jednostavno ne stizu rijesiti sve prijave. Tako je i s te strane takva zastita potro$aca
vrlo nedjelotvorna. Sto im vrijedi pravo koje imaju kad inspekcija na to ne reagira.
Vjerojatno i trgovci znaju da je inspekcija spora pa i oni ne Zure rjeSavati prigovore.
Sve to skupa loSe je rijeSeno. Mislim da ¢e opet biti potrebno mijenjati zakone”,
napominje.

Nemamo sudove za potrosacke sporove

Vrlo malo slu€ajeva neispravnih uredaja, dodaje, bude rijeSeno razgovorom kupca i
trgovca.

“NajceSce se ide na pisane prigovore, a ako se i tim putem ne rijesi, kupci imaju
pravo na naknadu Stete. No i to bude za sjest’ i plakat. Trgovci teSko pristaju na
naknadu Stete pa se mora i¢i na sudske tuzbe. PotroSac pritom mora navesti kolika
mu je nastala Steta pa se provodi vjeStaCenje. Mi nemamo posebne sudove za
potroSaCke sporove, nego se ide redovnim putem na opc¢inske sudove, tamo se dugo
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Ceka, a i suci nisu ba$ vi¢ni potrosackim temama niti im je Zakon o zastiti potrosaca
pretjerano blizak”, objaSnjava Knezevic.

Za razliku od Hrvatske, mnoge zemlje imaju posebne sudove za potro$acke sporove.

“Mi smo o tome vec¢ pocinjali razgovarati, ali problem je $to nemamo s kim zavrsiti
razgovor jer se ekipe u nadleznom Ministarstvu gospodarstva stalno mijenjaju. Samo
u dosadasnjim Plenkovic¢evim vladama promijenilo se sedam ministara. Svaki sa
sobom dovede novu ekipu pa je teSko nekakav ozbiljan posao raditi oko ovih tema”,
kaze predsjednica HUZP-a.



