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Trgovci vam ne vracaju ni robu ni novac? 'U ovom slucaju ne pomaze vam nikakav zakon'
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MNOGI SE POTROSACI MUCE OSTVARITI SVOJA ZAKONOM ZAJAMCENA PRAVA

U jeku blagdanskog Soping ludila, ali i zimskih snizenja, ¢eSc¢e su i Sanse da ¢e potrosaci dobiti
neispravan ili pogresan proizvod. No puno je teze ostvariti pravo na povrat, zamjenu ili popravak
proizvoda, a kamoli povrat novca. Stoga savjetnik za zastitu potrosaca savjetuje Sto kupci trebaju
uciniti u takvim situacijama i na nekoliko primjera objasnjava na sto trebaju paziti.

Bozi¢ni i novogodisnji blagdani vrijeme su u kojem brojni gradani kupuju poklone najblizima te
se trude imati Sto bogatiji blagdanski stol. Otkako je drzava definirala i trajanje sezonskih
snizenja, Soping sezona se produljila sve do kraja veljace.

Trenutno smo u jeku zimskog sezonskog shizenja, u kojem gradani mahom iskoriStavaju popuste
da bi obnovili garderobu, kupili neki ku¢anski uredaj koji im nedostaje ili ga trebaju zamijeniti te
naprosto uloze novac u nesto za sto misle da ¢e im trebati.

No za potrosace je to i vrlo opasno razdoblje, jer ne samo da ¢e puno potrositi (u prosincu je
promet u maloprodaji iznosio 2,55 milijardi eura, op.a.), ve¢ ce i c¢esce biti meta prijevara ili
nepostenih trgovackih praksi.

Prolaze jedino prijetnje

U redakciju tportala stigla je nekolicina prigovora gradana koji su iskusili koliko je teSko i naporno
ostvariti svoja zakonom zajamcena prava, ¢ak i kad je rije¢ o popularnim trgovinama i
brendovima.

'Kupili smo proizvod u fizickom ducanu, a dio proizvoda se otkinuo odmah po postavljanju, sto je
materijalni nedostatak zbog kojeg smo trazili povrat novca, na sto imamo pravo u roku od 14
dana. Ducan je poceo 'vrludati' da ga odnesemo u servis koji, eto, bas sad ne radi zbog
novogodisnjih praznika te da im ne radi sustav i da ne mogu izvrsiti povrat. Uglavhnom, pokusali su
sve da izbjegnu vracanje novca.

Nakon prijetnje da ¢emo im poslati inspekciju, ipak su pristali izvrSiti povrat novca, no jos uvijek
ga nisu bili fizicki izvrsili, opet se izvlate na neke probleme sa sustavom, procedurom i
poslovnicama, pa su prijavljeni inspekciji. Nakon toga su konac¢no vratili novac. Proslo je skoro
mjesec dana', rekao je Zagrepcanin ¢iji su podaci poznati redakciji.

Predsjednik udruge Potrosacki centar, Marko Paripovi¢, istiCe da su se zbog implementacije
europskih uredbi u domace zakonodavstvo potrosaci nasli u puno nezavidnijem polozaju. Naime
trgovcima je, osim mogucnosti zamjene robe i povrata novca, omoguceno i slanje proizvoda na
popravak, sto je opcija koju su radije poceli koristiti.

'Forsiranje koje sad rade trgovci da se proizvod koji je kupljen kao nov mora nositi na servis i
popravljati je neSto sto moramo previadati i neSto Sto ¢e Ministarstvo gospodarstva morati
promijeniti, ako ne u Zakonu o zastiti potrosaca, onda preko Ministarstva pravosuda u Zakonu o
obveznim odnosima', istaknuo je Paripovic¢



Visemjesec¢no natezanje

Dodao je da potrosaci imaju pravo traziti zamjenu ili popravak proizvoda, odnosno povrat novca,
da ne bi imali dodatnih troskova. Upravo to je i sustina propisa o zastiti potrosaca. Naime kupci su
placanjem preuzete robe ili usluge ispunili svoj dio ugovora, odnosno transakcije. Nakon toga,
istiCe Paripovi¢, ne smiju imati dodatnih troskova.

No cesto gube vrijeme na prepisku s korisnickom podrskom brojnih onlinetrgovina ili inozemnih
brendova. Jedna od nasih cCitateljica nedavno je prosla pravu dramu s povratom robe popularnog
modnog brenda, a njezino iskustvo sluzi kao savrSen Salabahter za sve koji zapnu u slicnom
problemu.

Sve je pocelo narudzbom koja joj nije odgovarala, no umjesto brzog povrata, uslijedilo je vise od
dva mjeseca natezanja s kuririma koji se ne pojavljuju i korisnickom podrskom koja Salje samo
ljubazne, ali beskorisne odgovore. Kada je shvatila da uobicajeni razgovori ne vode nikamo,
poslala je jos jednu rundu mailova na apsolutno sve adrese brenda koje je uspjela pronaci. Taj
'desant' na sluzbene pretince razli¢itih odjela ocito je upalio alarm u sustavu jer je tek tada netko
s viSih instanci odlucio intervenirati i prekinuti agoniju.

U svojim dopisima jasno se pozvala na EU Direktivu 2011/83/EU, naglasivsi da je trgovac duzan
vratiti novac bez obzira na to sto njihova dostavna sluzba ne obavlja svoj posao. Nakon toga
novac joj je ekspresno vracen, a kao priznanje za ucinjeni propust brend joj je poslao i vaucer za
popust, s tim da posiljku kurirska sluzba ni danas, nakon gotovo tri mjeseca od kupnje, jos nije
preuzela.

'Kad se radi o online trgovinama i kupnji preko interneta, imate rok od 14 dana da vratite
proizvod i obrazlozite zbog ¢ega ga vracate. Najvaznije je u toj situaciji da, ako je proizvod
ispravan i sukladan onom sto je na racunu, svejedno imate pravo vratiti proizvod. Ako nije sve u
skladu s onim sto je na racunu, odnosno niste dobili ono sto ste platili, postoje dvije varijante.
Prva je da prijavite policiji da se radi o kradi, odnosno prekrsaju da vam je prodano nesto sto niste
kupili, a druga je da idete pravnim putem, ispunite obrazac i upiSete sto je neispravno te zatrazite
vracanje tog proizvoda, po mogucnosti istom sluzbom koja ga je dostavila. To je najbolji nacin.
Mozete i traziti da vam vrate novac koji ste platili za dostavu’, istaknuo je Paripovic.

Korisne opcije

Citateljica je, osim pozivanja na europske direktive i zatrpavanja e-po$tom, pokrenula postupak
chargebacka, odnosno prisilnog povrata novca putem svoje karticarske kuce. lako je i to ¢ekala
tjednima, uspjela je dobiti svoj novac natrag.

'Te stvari su dosta prakticne jer su banke involvirane u takve stvari. Kao sto ne bi smjela ni drzava
uzimati PDV, ni ostali koji su uklju¢eni u lanac kupovine internetom ne bi trebali sudjelovati tako
da imaju od toga koristi, a da ne naprave nista da zastite potrosaca', smatra Paripovic.

Kako bi izbjegli da im netko 'proda ciglu' i 'naplati zrak', potrosaci bi, prije nego sto se uopce
odluce na kupnju, trebali provjeriti sve informacije o trgovini iz koje kupuju, narocito ako je rije€ o
online trgovini. Medu podacima koje bi trebali znati, istice stru¢njak za zastitu potrosaca, su
adresa internetske trgovine ili proizvodaca, odnosno kontakti eventualnog zastupnika u
Hrvatskoj.

Provjere i usporedbe



Sto se pak Zeljenog proizvoda ti¢e, Paripovi¢ savjetuje da se napravi usporedba na internetu, gdje
je moguce vidjeti kolika mu je realna cijena, ali i saznati sve podatke o njemu, tako da to ipak ne
bude 'macak u vredéi' kad stigne na ku¢nu adresu.

'Ako nesto napravite kasnije u tom postupku, puno je teze ispraviti pogresku. Uz najbolju vasu
volju, ako je trgovac nepouzdan, ne pomaze vam nikakav zakon ili postupak’, upozorava
Paripovic.

Ako se pak potrosaci nadu u situaciji kao i nasih dvoje Citatelja, procedura ostvarivanja prava na
zamjenu, popravak ili povrat novca je vrlo jednostavna.

'Postupak je da podnesete pisani prigovor. Ako vam trgovac ne odgovori u navedenom roku,
onda to trebate prijaviti Drzavhom inspektoratu radi li se o internetskoj ili normalnoj trgovini. Ako
se radi o javnoj usluzi, imate povjerenstvo za reklamacije potrosaca. Kad trgovcu napravite ono
Sto ne Zelite da vam on radi, u tom sluc¢aju ¢e mu biti jednostavnije da vam izade u susret i da ne
komplicira stvari. Ono Sto vi ne zelite raditi ne zeli raditi ni trgovac, tako da trebate postupiti
ispravno i napisati prigovor', dodao je Paripovi¢, a nasi Citatelji tvrde da im se jedino upornost
isplatila.

UMJESTO POVRATA NOVCA, TRGOVCI SVE CESCE PREDLAZU ZAMJENU ILI
POPRAVAK PROIZVODA

Prijave u porastu

Sto se ti¢e prijava Drzavhom inspektoratu, one su, havode nam iz te institucije, prosle godine bile
u porastu, iako nam nisu naveli koliko su ih dobili.

Istaknuli su i da je trziSna inspekcija tijekom prosinca i sijeCnja u 59 inspekcijskih nadzora
utvrdila 12 povreda odredbi Zakona o zastiti potrosaca, a one su se odnosile na neisticanje
maloprodajne cijene, neisticanje najnize cijene koju je trgovac primjenjivao za istu robu tijekom
razdoblja od 30 dana prije provodenja posebnog oblika prodaje i neisticanje uvjeta prodaje. Sve
su odreda prekrsaji koji su se ticali sezonskih snizenja, a u sedam slucajeva utvrdena je nepostena
trgovacka praksa.

'Nepostena poslovna praksa odnosila se na zavaravanje potrosaca u pogledu cijena proizvoda ili
nacina na koji je cijena proizvoda izracunata, odnosno trgovac kao snizenu cijenu iskazuje cijenu
koja je jednaka ili ve¢a od referentne cijene, slijedom cega zavarava potrosace vezano uz
postojanje samog shizenja, odnosno trgovac u konkretnom slucaju nije snizio cijenu
kontroliranog proizvoda, ¢ime prikazuje potrosacima popust veé¢i nego sto on uistinu jest.
Pojedini utvrdeni prekrsaji otklonjeni su tijekom inspekcijskog nadzora te se sukladno tome isti
smatraju neprocesuiranim prekrsajima, odnosno za te prekrsaje trzisni inspektor nije podnosio
optuzni prijedlog niti izdao prekrsajni nalog, a za utvrdene prekrsaje nepostene poslovne prakse
poduzete su zakonom propisane prekrsajne mjere', porucuju iz DIRH-a.

Kazne za takve prekrsaje krecu se u iznosu od 1327,23 eura do 26.544,56 eura za pravnu osobu, od
1327,23 eura do 1990,84 eura za odgovornu osobu u pravnoj osobi te od 663,61 do 1990,84 eura za
trgovca, odnosno fizicku osobu. Prijedlogom izmjena i dopuna Zakona o zastiti potrosaca, koji je
trenutno u javhom savjetovanju, za nepostene trgovacke prakse, odnosno onemogucavanje
povrata i zamjene proizvoda, njegovog popravka ili povrata novca predlozene su kazne od 1500
do 50.000 eura za pravnu osobu.



DRZAVNI INSPEKTORAT ZABILJEZIO JE MALI BROJ SLUCAJEVA NEPOSTENE
TRGOVACKE PRAKSE, ALI BILJEZI SVE VECI BROJ PRIJAVA

Pouka trgovcima

Sto se pak ti¢e nepostenih trgovaékih praksi stranih online trgovina, inspekcija moze poslati
'zahtjev za provedbenim mjerama nadleznom tijelu za zastitu potrosaca u drzavi Clanici u kojoj je
sjediste trgovca, kako bi nadlezno tijelo utvrdilo sve okolnosti te posljedi¢no obavilo nadzor nad
tim trgovcem’, objasnjavaju iz DIRH-a, pritom ne navodedi jesu li imali takvih postupanja.

POTROSACI NISU SKLONI TRAZITI SVOJA ZAKONOM ZAJAMCENA PRAVA U
SLUCAJU NEPOSTENIH TRGOVACKIH PRAKSI

'Morate znati da su hrvatski potrosaci prilicno neinformirani i neaktivni te da im je u slucaju nizeg
iznosa puno lakSe zanemariti, ne reagirati i ne voditi pravhe postupke. Zato nam i jest tako.
Trgovci u Hrvatskoj znaju da bi zavrsili na stupu srama da reagira svatko tko se nade u takvoj
situaciji. Nije stvar u tome da se radi u jednom euru ili o tisu¢u eura. Da trgovci znaju da bi svi
reagirali, ne bi se dogadale takve stvari', smatra Paripovic.

Osim onih koji su reagirali i ostvarili svoje zakonsko pravo, ima i onih koji su uspjeli dobiti trazene
proizvode, iako im je na kuénu adresu stiglo nesto sasvim drugo. Citateljica nam je, naime, javila
svoje iskustvo s jednom od inozemnih parfumerija, s Cijih stranica izravho narucuje proizvode
iako su oni dostupni i u Hrvatskoj.

Njoj su greSkom poslali pogresan paket, na kojem su, srecom, bili navedeni podaci pravog kupca,
ali i racun. Poslala je mail korisnickoj sluzbi i drugom kupcu te je desetak minuta nakon
zaprimljene automatske poruke dobila ispriku korisnic¢ke sluzbe i moguénost da zadrzi postojeci
paket. Nakon toga poslali su joj novi broj za pra¢enje paketa s proizvodima koje je zapravo kupila,
a on bi joj trebao stic¢i u petak. Dobra je to pouka domacim trgovcima.



