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Intervju sa Nenadom Kurtovi¢em

ZASTITA POTROSACA U HRVATSKOJ

Koliko u Hrvatskoj ima savetovalista za zastitu
potrosaca?

Jedna od znacajnih karakteristika zastite potrosa-
¢a u Republici Hrvatskoj su i savjetovalita za zastitu
potrosaca. Postoje dva oblika organizacije savjetova-
lista. Jednu grupu ¢ine Cetiri savjetovalista za zasti-
tu potrosaca, koja djeluju na nacionalnom nivou, a
osnovana su temeljem projekta Ministarstva gospo-
darstva, rada i poduzetnistva (dalje: Ministarstvo),
tijekom 2005. 1 2006. godine, a pri udrugama za zasti-
tu potro$aca u Osijeku, Puli, Splitu i Zagrebu. Drugu
grupu ¢ini desetak, takozvanih, ,,mini“ savjetovalista,
koja djeluju uz udruge na lokalnom nivou, a financi-
raju se, ili od strane lokalne i regionalne samouprave
(gradovi i Zupanije) ili iz projekta. Savjeti koje potro-
$aci dobiju u svim savjetovaliStima su za potro$aca
besplatni. I jedan i drugi model pokazao je u praksi
dovoljno dobrih karakteristika, te je jedinstven stav,
da u postoje¢im okolnostima treba uvoditi poboljsa-
nja koja ¢e se moc¢i i provesti, a s ciljem da se ¢im viSe
postigne optimalan odnos izmedu kvalitete usluge
savjetovanja i trokova rada savjetovalista.

Kako su osnovana savetovalista koja deluju na nacionalnom nivou i ko ih finan-
cira?

Savjetovalista koja su osnovana temeljem projekta Ministarstva financiraju se kroz
ugovorni odnos udruge i Ministarstva, a sredstva se osiguravaju iz drzavnog proracuna
Republike Hrvatske. U istim savjetovaliStima je s punim radnim vremenom zaposleno
ukupno 9 osoba. U Osijeku, Puli i Splitu po 2 osobe, a u Zagrebu 3. Pored osoba koje su
u stalnom radnom odnosu sa udrugom - suosnivacem savjetovali$ta, u savjetovaliStima
se temeljem ugovora o djelu angaziraju i vanjski savjetnici, a za pojedina specijalizirana
podrudja, energija, telekomunikacije, komunalne usluge, financijske usluge.

Kako radi savetovaliste i ko donosi odluke o organizaciji rada?

Savjetovalista su kombiniranog tipa, $to znaci da se primaju i obraduju svi upiti potro-
$a¢ bez obzira na podrudje na koje se odnose, a nacin rada je utvrden pravilnikom o radu
savjetovalista. Pravilnikom se, izmedu ostalog, utvrduje i detaljan opis radnih mjesta vo-
ditelja i administrativnog tajnika, a takoder je potrebno da upravni odbor udruge donese i
program aktivnosti rada savjetovalista za tekuc¢u godinu, odluku o imenovanju savjetnika
i tajnika, te odluku o sklapanju ugovora o djelu sa vanjskim suradnicima. Naravno, propi-
san je i dio koji se odnosi na odredbe o vodenju poslovnih knjiga, te raspolaganje sa svim
dokazima o namjenskom trosenju sredstava.

Sta sadrzi ugovor sa Ministarstvom?

Ugovor o dodjeli financijske potpore za rad savjetovalista za zastitu potro$aca zaklju-
¢uje se izmedu Ministarstva i udruge - suosnivaca, za svaku godinu posebno, a istim se
»ugovaraju“ aktivnosti i rad savjetovali$ta, visina potpore, namjena izdataka, provedba
ugovora, izvjestavanje, te nadzor. Sredstva koja se dobiju po ugovoru, vode se na poseb-
nom Ziro-ra¢unu, odvojeno od drugih sredstava koje udruga pribavi (projekti, ¢lanarina i
ostalo). Sredstva su namijenjena za place voditelja i tajnika savjetovalista, te ostale izdatke,
honorari vanjskih savjetnika, rezijski troskovi, ostali materijalni troskovi.

Mozete li nam detaljnije reci $to to znaci za savjetovaliSte u Splitu?

Suosnivac savjetovaliSta u Splitu je Udruga za zastitu prava potrosaca ,,Dalmatinski
potrosac®. Za rad Savjetovalista u Splitu, za 2009. godinu, ugovorom je odobreno 326.000
kuna (oko 45.000 €), a od toga, ve¢ina odlazi na place dvije stalno zaposlene osobe. U
bruto iznosu na nivou godine, to iznosi oko 185.000.- kuna (26.700 €), a honorari vanj-
skih savjetnika, na mjesecnom nivou u bruto veli¢ini, iznose oko 1.400 kuna (200 €), sto u
kona¢nom obrac¢unu, nakon $to se podmire obveze prema ,,drzavi, doprinosi i porezi, za
neto isplatu ostane oko 700 kuna (100 € ). Vanjskih savjetnici ,,duzni“ su u Savjetovalistu
boraviti 4 sata na tjedan, a stvarni obim njihovog posla, kao i poslova osoba koje su u
stalnom ranom odnosu, ovisi, 0 kakvom problemu je rije¢ (jednostavan-sloZen), odnosno,
kako se problem moze-mora rjeSavati (razgovorom-pismeno), da li je za davanje savjeta —
informacije —prijedloga potrebno analizirati odredenu dokumentaciju, te, da li se predmet
upucuje u daljnji postupak. U pravilu, problemi koje imaju potrosaci su sve sloZeniji, i od
savjetnika zahtijevaju sve viSe i viSe i vremena i znanja, a i ,Zzivaca“

Koliko se potrosaca obratilo splitskom savetovalistu u 2009.godini i $ta ih najvise
muci?

Sto se tice obima posla, Savjetovalistu u Splitu se u 2009. godini obratilo nekoliko
tisuca potrosaca, a ukupno je zaprimljeno 3.268 prigovora. Najve(i broj istih primljen je
telefonom, 2.560, a bilo je 462 dolazaka u savjetovaliste, e-postom je pristiglo 130 prigovo-
ra, faksom 21, pismom 15, te preko Centralnog informacijskog sustava 85. Od navedenog,
najvedi broj, 1.282 se odnosi na javne usluge (telekomunikacije, energija), trgovina 1.012,
financije 117, te sve ostalo 857. Sama statistika, o koli¢ini prigovora i podruéju na koje se
prigovori odnose, nesto kaze, ali prava informacija i saznanje o tome kako se u savjetova-
listu radi, s ¢ime se savjetnici susrecu, koje probleme rjesavaju, ili pokusavaju rjesavati, tek
se moze dobiti kad se u savjetovaliste dode i u njemu neko vrijeme proboravi.

Raspolazete li sa podatcima koliko je potrosaca resilo svoj problem?
Precizan odgovor nije moguce dati, jer jo§ nema mehanizma kojim bi se omoguc¢ilo

Nenad Kurtovié, predsednik Udruge potrosaca u Splitu

raspolagati s povratnom informaciju o kona¢nom rjesa-
vanju problema zbog kojeg se potrosac javio u savjeto-
valiste, ali dio saznanja o istom ipak imamo. Znamo da
je problem ,,rije$en” u onim slu¢ajevima koji se odnose
samo na davanje odredene informacije potrosacu ili u
slu¢ajevima koji se odnose na edukaciju, a na nacin, da je
nakon ostvarenog kontakta sa savjetovaliStem, problem
»rije$en’, odnosno, potrosa¢ nakon primljenog savjeta
nece nista dalje poduzimati u odnosu na trgovca. Isto
tako, dio odgovora se dobije i za one slu¢ajeve koji idu u
daljnji postupak prema povjerenstvima za reklamacije,
a koja djeluju pri trgovcima, davateljima javne usluge.
U Splitu smo u dogovoru sa Hrvatskom gospodarskom
komorom uveli i praksu, da Komora svaku godinu do-
djeljuje priznanje trgovcu koji je najkvalitetnije rjeSavao
prigovore potrosaca, a na osnovu podataka koje osigura
udruga i Drzavni inspektorat.

Kakva je saradnja sa institucijama koje rjesavaju
Zalbe potrosaca?

Zakonom o zatiti potro$aca (dalje: Zakon), propi-
sano je da su trgovci koji pruzaju javne usluge, duzni osnovati savjetodavno tijelo i po-
vjerenstvo za reklamacije potro$aca, u kojem trebaju biti zastupljeni predstavnici udruga
za zadtitu potro$aca, te su duzni financirati rad tih tijela. Takoder, u Zakonu su prisutne i
odredbe o izvan sudskom rjesavanju potrosackih sporova, te je obveza da, izmedu ostalog,
¢lanovi u Sudu casti Hrvatske gospodarske komore i Sudu ¢asti Hrvatske obrtnicke komo-
re budu i predstavnici potrosackih udruga. Najznacajnija novina u Zakonu je aktiviranja
dijela koji se odnosi na zastitu kolektivnih interesa potro$aca, te je u skladu s istim, Vlada
Republike Hrvatske, izmedu ostalih, ovlastila i Savez udruga i savez ,,Potro$ac“ da mogu
pokrenuti postupak za zastitu kolektivnih interesa potro$aca pred nadleznim tijelom.

Dali to sve skupa u praksi i funkcionise?

Navedeno u Zakonu dobrim dijelom je u praksi i provedeno, ali prije nego sto se osvr-
nemo kako savjetodavna tijela i povjerenstva djeluju, navedimo da je najznacajnije savje-
todavno tijelo u kojem potrosacke udruge imaju svoje predstavnike, Nacionalno vijece za
zadtitu potro$aca (dalje: Vijece). Vijece je savjetodavno tijelo Vlade Republike Hrvatske, a
u novom sazivu Vijece ima 13 ¢lanova, od toga smo 4 predstavnika iz potrosackih udruga.
Aktivnosti Vije¢a su odredene Zakonom o zastiti potrosaca, te utvrdene poslovnikom o
radu kojeg donosi Vijece uz suglasnost Vlade Republike Hrvatske, kojoj i jednom godisnje
podnosi izvje$ée o svom radu.

Koja su ostala savetodavna tela?

Dio savjetodavnih tijela i povjerenstva organizirano je i djeluje na nacionalnom nivou
(energetske javne usluge, javne telekomunikacijske usluge i postanske usluge), a dio na
lokalnom nivou (opskrba vodom, odrzavanje Cistoce, otpad, prijevoz). Za dio usluga, i
to iz razloga $to ih u pravilu obavljaju obrtnici (prijevoz pokojnika, dimnjacarske uslu-
ge), povjerenstvo je osnovano uz Hrvatsku obrtni¢ku komoru. Evo konkretnog slu¢aja za
jedno savjetodavno tijelo i jedno povjerenstvo za reklamacije, a u kojima sam i sam ¢lan.
Hrvatska energetska regulatorna agencija (dalje: Agencija) i prema Zakonu o regulaciji
energetskih djelatnosti ima obvezu osnovati Savjet za zastitu potrosaca (dalje: Savjet), a $to
je i obavljeno 2006. godine. Odmah da se zna, prigovore koji dodu u Agenciju od potro-
$aca, a dodu jer nisu rijeseni u prethodnom postupku, rjesavaju stru¢ne sluzbe Agencije, a
ne Savjet.. Aktivnosti Savjeta ¢ini njegovo sudjelovanje, davanje misljenja, u postupku do-
nosenja propisa koji su u nadleznosti Agencije. Prvenstveno to su metodologije za izradu
tarifnih sustava za proizvodnju, prijenos, distribuciju i opskrbu, kako elektri¢ne energije,
tako i plina i toplinske energije iz distribucijskog sustava, a isto tako i davanje misljenja na
cjenike nestandardnih usluga koje obavljaju trgovci davatelje javnih usluga. U ovom dijelu
nalazimo, da je nedostatak postojeceg sustava, §to ni Vijece ni Savjet nisu ukljuceni kod
donos$enja odluka o promjeni cijene odredenog energenta, a isti se isporu¢uje kupcima,
kao javna usluga.

A tela za reklamacije?

Redoslijed rje$avanja prigovora potrosaca (kupca) javne (energetske) usluge je, da
potro$ac prigovor, prvo upucuje trgovcu - davatelju usluge, a u slu¢aju kad ne dobije od-
govor od trgovca ili nije zadovoljan s odgovorom, novi prigovor upuéuje povjerenstvu za
reklamacije, koje djeluje pri sjedistu trgovca, a u kojem potrosacke udruge imaju svoje
predstavnike. Hrvatska elektroprivreda, koja je jedini distributer i opskrbljiva¢ ,,kucan-
stava“ (tarifnih kupaca), ima dvadesetak distribucijskih podruéja, i svako to podrucje
ima svoje povjerenstvo za reklamacije. U pravilu povjerenstvo, ima pet ¢lanova, dva su
iz potrosackih udruga, a odluke se donose glasanjem. Predstavnici iz udruga imaju pra-
vo na naknadu za svoj rad, a ista se isplacuje nakon prisustvovanja sjednici. Statisticki
gledano, jako puno potrosaca dolazi u splitsko savjetovaliSte za zatitu potrosaca s pri-
govorom na distribuciju i opskrbu elektriécnom energijom, a jako malo tih slu¢ajeva
»dode do povjerenstva za reklamacije Elektrodalmacije - Split, mozda 1 ili 2 od 10, a
pozitivno se rijesi jedna trecina, $to je izuzetno dobar pokazatelj. S prigovorom prema
Agenciji, a to moze poduzeti potrosac¢ koji nije zadovoljan s odlukom povjerenstva ili
se njegov prigovor nije rije$io na vrijeme, godi$nje se uputi samo nekoliko zahtjeva.
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