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Jedna stvar zvuci logi¢no - kad ti netko ne isporucuje uslugu, ali ti na
kraju ispostavi racun, ono $to nisi dobio ne bi trebao niti platiti.

Tako je to, uostalom, s teleoperatorima i trgovcima.

Ocekivano bi onda bilo da Zagrepc€ani kojima ¢e dvoriSta narednih dana
biti zatrpana otpadom imaju moguc¢nost za dane kad usluga nije izvrSena
dobiti storno raduna od Cisto¢e, no sudedi prema iskustvima onih koji su
dosad takvu proceduru prolazili, nije izgledno da ¢e potrosaci uspjeti
ostvariti to pravo.

Kako je za Jutarnji potvrdila predsjednica Hrvatske udruge za zastitu
potroSaCa Ana Knezevié, korisnici formalno-pravno imaju mogucénost
podnijeti prigovor na raun ili rad pojedinog drustva u sklopu Holdinga
opcenito, no kad je u pitanju sporenje oko odvoza otpada, iskustvo
pokazuje da im u takvim situacijama reklamacije obi¢no odbiju.

Nemaju tu moguénost u opéim uvjetima

"NaZzalost, vecina takvih prigovora prema nasim informacijama bude
odbijena s obrazloZenjem da podruznica Cistoéa u svojim opéim
uvjetima uopcée nema propisanu mogucnost povrata novca. Mi, nazalost,
danas imamo situaciju u kojoj kamioni Cistoée u neka naselja uopée ne
dolaze te ljudi sami moraju svoje kante gurati do najblizeg mjesta gdje
mogu predati otpad, ali i dalje moraju svaki mjesec podmirivati fiksni dio
racuna", rekla nam je Knezevic.

Njezine tvrdnje, nazalost, nismo uspijeli potvrditi iz sluzbene statistike jer
u izvjed¢ima Zagrebackog holdinga i podruznice Cisto¢a nismo mogli
pronaci statistiku o broju uvazenih prigovora gradana, niti najnovije
podatke o razlozima na Sto se gradani najCeSc¢e zale kad je u pitanju rad
Cistoce.

Naime, u izvjedéu Cistoce za 2024. pronasli smo informaciju kako je u toj
godini ukupni broj prigovora korisnika javne usluge dosegnuo brojku od
19.131, Sto €ini 4,65 posto u odnosu na ukupni broj korisnika.

Ukupno 19 tisuc¢a prigovora

Koliko je tih prigovora Cistoéa uvazila, odnosno odbila, ne navodi se, a
niSta viSe nije bilo moguce pronaci ni u izvjeScu Zagrebackog holdinga.



Jedini dokument u kojemu Holding navodi broj prigovora po
podruznicama zove se lzvjeSCe o odrzivosti, a posljednje takvo datira u
2023. godinu.

U njemu pige da je podruznica Cisto¢a u toj godini primila ukupno 30.585
mailova, od ¢ega se vecina odnosila na prigovore zbog neizvrSene
usluge odvoza otpada, no opet nema informacije koliki je udio tih
prigovora uvazen, a koliko ih je odbijeno.

U Holdingovu redovnom godiSnjem izvjeS¢u o poslovanju za 2025.
moguce je pronaci iskljuCivo podatak o tome kako zavrSavaju prigovori 0
kojima u drugom stupnju odlucCuje Povjerenstvo za reklamacije potroSaca
Holdinga, a ono ukazuje da u drugom stupnju vecina prigovora u
konacnici bude odbijena.

Konkretno, Povjerenstvo je u 2025. primilo ukupno 262 prigovora koji se
odnose na sve podruznice Holdinga, a u konacnici je bilo prihvac¢eno
samo njih devet posto, to€nije 24 prigovora.

Cesto ih nadglasaju

Odbijeno ih je 206, dakle ¢ak 78 posto, za 16 ih nije bilo dovoljno dokaza
za donoSenje odluke, a za 16 Holding nije bio nadlezan.

RijeC je, medutim, o drugostupanjskom tijelu koje odlu€uje o zalbama
potroSaca koji nisu bili zadovoljni odlukom u prvom stupnju, no upitno je
koliko njih uopce iskoristi mogucnost Zalbe u drugom stupnju i koliko ih
uopce zna da na to ima pravo.

Tajnik Hrvatske udruge za zastitu potroSa¢a Tomislav Lon¢ar ¢lan je tog
povjerenstva koje se sastoji od sedam ¢lanova, no samo su dva iz
redova udruga dok ostala mjesta popunjavaju djelatnici Grupe.

"Clanovi udruga u Povjerenstvu u manijini su te nase odluke ostali &lanovi
Povjerenstva mogu nadglasati. Nekad se uspijemo dogovoriti, nekad ne",
kaze nam Loncar.

Dodaje kako odluka Povjerenstva nije finalna te kako se i na nju
potroSaci mogu zaliti Drzavnom inspektoratu, no zasad se Cini da to radi
jako mali broj korisnika.



