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SAZETAK

Problematika zavr$nog rada odnosi se na zastitu potrosaca u Republici Hrvatskoj s posebnim
osvrtom na njihovu zastitu u poslovanju turistiCkih agencija. Preciznije, radi se o zastiti
potrosaca u sluc¢ajevima podnosenja prigovora. Proteklih godina turizam se sve viSe razvija, a
sukladno tome, pozitivan trend poslovanja odrzavaju i turisticke agencije. Budu¢i da je tema
vrlo aktualna, zanimljivo je istrazivati i najnoviju literaturu koje u ovom podrucju ima sve
vise. Kako bi se ova tema u potpunosti obradila, vazno je kombinirati aktualna saznanja i
novosti iz ovog podrucja, zakonsku regulativu, ali i primjere i svakodnevne prakse poslovanja
turistickih agencija. Vodec¢i se dobro poznatom tezom “kupac je uvijek u pravu®, u radu ¢e
biti analizirano je li to zaista tako i jesu li korisnici usluga, bez obzira na razli¢ite okolnosti,

zaSti¢eni u potroSackom svijetu, konkretno kada su predmet trgovine turisti¢ki aranzmani 1 sl.

KLJUCNE RIJECI: zagtita potroaca, turizam, turisti¢ka agencija, zakonska regulativa, EU



SUMMARY:

The main issue of this thesis paper refers to the consumer protection in the Republic of
Croatia. This topic is very interesting and very well known in the business of travel agencies.
Additionally, the main issue refers to the consumer protection in case of dealing with a certain
problem. Over the last few years tourism has been growing and developing and for that reason
travel agencies managed to keep that business on a high level. In order to keep up with the
new trends it is important to study new literature and get to know all new resources very well.
For developing a successful business we need to learn about how agencies work and how they
keep their consumers happy. A very well know thesis says "The customer is always right" and
we should find out if that is always the case or if there are other possible situations. Finally,
we need to be sure that the consumers are protected while making arrangements with

travel agencies

KEY WORDS: consumer protection, tourism, travel agency, legislation, EU



SADRZAJ

Lo UVOD s 1
1.1, Predmet i ClJ rada ......c.ooveiiieee e 1
1.2. Izvori podataka i metode 1StraZivanja...........cceveveieneninerinieeeeeese e 1
1.3. Sadrzaj 1 struktura 1ada .......ccoeviiiiiiiiiiii 2
2. POTROSACIINJTHOVA ZASTITA......coomiiririiineiineeieseeieseiesesssesessseseesessesees 3
2.1. POjJAM POLTOSACA ...c.vveuviiiiiiieiieiee sttt 3
2.2. Ponasajni ¢cimbenici kod potroSaca ..........cecvviirieiieiiiienie e 3
2.3. Temeljna prava POLrOSACA .....cc.vvverieeriiiierieeie ettt 6
2.4. KoriStenje Prirucnika za potroSaCe ..........ccvveriieeriiieiiieiii e 8
3. ZASTITA POTROSACA U REPUBLICI HRVATSKOJ I EUROPSKOJ UNIII ........ 10
4. POSLOVANIJE TURISTICKIH AGENCIIA ..o 12
4.1. Djelatnost turistiCkih @eNCija ........covvverieiiiieiiieii e 13
4.2. Priprema 1 izrada turistickog aranZmana ............ccceveeeeieenineniiene e 14
4.3. Rizici pri organiziranju turistike Usluge ..........ccoevviiiiiiiiiiiicc 18
4.4. Zastita potroSaca u odnosu s turistiCkim agencijama ...........cceceeeerereeneennens 18
5. ZAKONSKA REGULATIVA o e 21
5.1. Odredbe Zakona o zastiti potrosaca u Republici Hrvatskoj ...........ccccceveiinnes 21
5.2. Odredbe Zakona o pruzanju usluga u turizmu u Republici Hrvatskoj ............ 24
5.3. Direktiva Europske unije 2015/2032 Europskog parlamenta i Vijeca ............ 25
5.4. Odnos zakonodavstva Republike Hrvatske i Europske unije ..........c.cccccoeeneee. 28
6. ZAKLIUCAK ..ottt 30
POPIS LITERATURE ..ottt bbbt 32

POPIS TLUSTRACIIA. ... 34






1. UvOD

1.1. Predmet i cilj rada

Predmet zavr$nog rada je zastita potrosaca u Republici Hrvatskoj s posebnim naglaskom na
poslovanje turistickih agencija 1 nacine na koji se u tom podrucju uvazavaju i Stite prava
potroSaca. Proteklih godina turizam u Republici Hrvatskoj sve se viSe razvija, bilo da je rijec¢
o morskom ili kontinentalnom turizmu kao i o ljetnom ili zimskom turizmu. Tome je
zasigurno pogodovao i ulazak Republike Hrvatske u Europsku uniju te veca i jednostavnija
proto¢nost ljudi medu drzavama c¢lanicama. Osim navedenoga, razvoju turizma svakako
pogoduju i prirodna bogatstva koje nude sve hrvatske regije kao i geografski polozaj te ostali
¢imbenici koji imaju veze s turistickom ponudom i potraznjom. Sukladno razvoju turizma i
povecanju broja dolazaka i1 nocenja na podrucje Republike Hrvatske, pozitivan trend
poslovanja odrZavaju i turisticke agencije. Kako bi se ova tema u potpunosti obradila, vazno
je kombinirati aktualna saznanja i novosti iz ovog podrucja, zakonsku regulativu, ali i
primjere i svakodnevne prakse poslovanja turistickih agencija. Zakonska regulativa u ovom je
pogledu vrlo vazna i nije vezana isklju¢ivo uz jedan zakon, ve¢ uz kombinaciju mnogih koji
direktno utjeCu na promatranu problematiku. Cilj rada je analizirati i konkretizirati nacine
zaStite potroSaca u poslovanju turistickih agencija kao i promotriti kako odredbe razli¢itih
zakona i direktiva utjeCu na poslovanje turistickih agencija i kako se rjeSavaju eventualni

sporovi do kojih dolazi zbog nepostivanja istih.

1.2. Izvori podataka i metode istraZivanja

U zavrSnom radu su prisutni teorijski 1 prakticni istrazivacki problem. KoriStene su sljedece
znanstvene metode: metoda deskripcije, metoda kompilacije i metoda sinteze. Metoda
deskripcije koristi se prilikom opisivanja pojedinih pojmova koji su kljuéni u radu. Metoda
kompilacije ukazuje na koriStenje materijala iz znanstvenih radova koje su objavili razli¢iti
autori, a metoda sinteze prepoznatljiva je u zavrSnim dijelovima rada u kojem se objedinjuju
svi pojedini segmenti i zakljucci. Pri izradi zavrSnog rada koriStena je metoda istraZivanja za
stolom.

U radu su koristeni relevantni izvori literature (knjige, znanstveni ¢lanci, podaci sa sluzbenih
internetskih stranica) pri ¢emu je dio dostupan iz stru¢ne i znanstvene literature u podrucju

zastite potroSaca 1 posredniStva u turizmu.



1.3. Sadrzaj i struktura rada

Zavrsni rad sastoji se od Sest poglavlja. Nakon prvog, uvodnog poglavlja, govori se o
potrosacima i njihovoj zastiti op¢enito. Tu ¢e biti definiran pojam potroSaca, njihovi ponasSajni
¢imbenici kao 1 njihova temeljna prava. Drugo poglavlje zavrSava prikazom koriStenja
Priru¢nika za potrosace. Trece poglavlje zavrSnog rada vezano je uz zastitu potrosaca na
podru¢ju Republike Hrvatske, ali istodobno ¢e biti navedene pojedine poveznice s
provodenjem istih na podru¢ju Europske unije ¢ija je Hrvatska punopravna c¢lanica. Potom
slijedi poglavlje koje se odnosi na turisticke agencije, definiciju njihove djelatnosti i zaStitu
potroSaca u turizmu. Pretposljednje poglavlje rada usmjereno je prema zakonskoj regulativi
pri ¢emu Ce biti prikazane konkretne odredbe pojedinih zakona koje su vezane uz temu rada, a
koje se provode u Republici Hrvatskoj 1 medu drzavama ¢lanicama Europske unije. Posljednje
poglavlje zavrSnog rada je zaklju¢ak nakon kojeg je navedena koriStena literatura, ali 1 prilozi

koji se nalaze u radu.



2. POTROSACI I NJIHOVA ZASTITA

2.1. Pojam potroSaca

Pojam potrosaca u gospodarskom, ekonomskom 1 financijskom pogledu mogao bi se
definirati na razli¢ite naCine. Moze biti rije¢ o jednoj osobi, ali potrosa¢ moze biti i neka
organizacija (tvrtka, udruzenje, grupa). Tocnije, rije¢ je o subjektu koji kupuje, konzumira i
trosi razli¢ite vrste proizvoda i usluga.l Osim toga, u ekonomskom pogledu potrosac je
subjekt bez osobnosti i odredenih razliitih individualnih potreba, promatra ga se iskljucivo

kroz aspekt potrebe za kupovinom i potro$njom.

Prema odredbama Zastite potrosaca na nacionalnoj razini, isti se definira i kao svaka fizicka
osoba koja u ugovorima obuhvacenima tom direktivom djeluje u svrhe koje su izvan njena
zanimanja, posla, zanata ili profesije.2 Osim toga, pojam potroSaca je definiran i Zakonom o
zaStiti potrosaca i prema njemu je to svaka fizicka osoba koja sklapa pravni posao ili djeluje
na trzitu izvan svoje trgovacke, poslovne, obrtnicke ili profesionalne djelatnosti.3

Neovisno o individualnim razlikama izmedu pojedinih osoba ili udruzenja koja predstavljaju

potroSaca u suvremenom drustvu, za sve njih vrijede iste odredbe zakonskih regulativa, a u

2.2. PonaSajni ¢imbenici kod potrosaca

PonaSanje potroSaca je proces koji ukljucuje pribavljanje i konzumiranje proizvoda, ali 1
odredene poslije prodajne procese.4 Ti procesi ukljucuju vrednovanje 1 ponasanje, a oni se
dogadaju u razdoblju nakon prodaje, odnosno kupovine ili pribavljanja odredenog proizvoda.
Iz navedenog se moZe zakljuciti kako postoji viSe faza u procesu ponaSanja potroSaca a to su
faza kupnje, konzumacije i odlaganja. Nadalje, na ponaSanje potrosaca utjecu razni ponasajni

¢imbenici koji mogu biti drustvene, osobne 1 psiholoske prirode.

1Guti¢, D., Barbir, V., PonaSanje potrosata, Makarska , Omis, Fortunagraf, 2009., str 12.
2Zastita potrosaca na nacionalnoj razini, Pravosudna akademija, 2019., str.51
3Zakon o zastiti potrosaca (NN 41/14, 110/15, 14/19) , ¢l.1, st.15

4Kesi¢, T., Ponasanje potroSaca. 2. izmijenjeno i dopunjeno izdanje, Zagreb, Opinio, 2006., str 17.


https://www.zakon.hr/cms.htm?id=14145
https://www.zakon.hr/cms.htm?id=14147
https://www.zakon.hr/cms.htm?id=38737

Kada je rije¢ o drustvenim Cimbenicima, oni se sastoje od viSe komponenti. RijeC je o
komponentama koje nisu vezane uz osobnu razinu potrosaca, ve¢ uz njegov polozaj unutar
drustva i njegove okoline.

Drustveni ¢imbenici podrazumijevaju kulturu, socijalizaciju, drustvo i njegove staleze,
druStvene grupe, obitelj te situacijske Cimbenike. Isti su prikazani u grafikonu 1. Nisu

medusobno direktno povezani, ali u praksi imaju velik utjecaj jedni na druge.

Grafikon 1. Drus$tveni ¢imbenici

drustvo i

?ti?:ivil grupe obitel ¢imbenici

L drustvene situacijski
kultura socijalizacija

izvor: Kesi¢, T., Ponasanje potrosaca, 2. izmijenjeno i dopunjeno izdanje, Zagreb, Opinio,
2006., str 17.

Prvo obiljezje je kultura pri ¢emu je najvazniji segment usmjeravanje kulturnih vrijednosti, a
potrosac¢ ih moze usmyjeriti prema sebi, prema drugima ili pak prema okruzenju u kojemu se
nalazi. Preduvjet za usmjeravanje kulturnih vrijednosti prema drugima ili pak prema okolini je
socijalizacija kojoj je potrosa¢ neminovno izloZen. Razina socijalizacije ovisi o tome koliko je
potroSac spreman prihvacati odnos s okolinom i kako na njega utjecu izravni i neizravni oblici
socijalizacije. Na ponaSanje potrosaca svakako utjece 1 njegov stalez u drustvu (visoki, srednji
ili niski) te kretanje na ljestvici staleza gdje moze do¢i do pada u staleZima i kretanjima prema
gornjem dijelu ljestvice. Utjecaj na potroSace ima i pripadnost odredenoj drustvenoj grupi ali i
obiteljskom krugu u kojem se nalazi i ucestalo kre¢e. Uz ponasanje potrosaca vezan je i
njegov status unutar obitelji odnosno je li on inicijator kupovine, kupac ili tek korisnik
proizvoda. Posljednja stavka ove skupine c¢imbenika su situacijski ¢imbenici koji
podrazumijevaju trenutno drustveno i fizicko okruZenje, vrijeme i uvjete kupovine te

prethodna stanja organizma koji mogu imati direktan utjecaj na promatranu situaciju.5

5Kesi¢, T., PonaSanje potrosaca. 2. izmijenjeno i dopunjeno izdanje, Zagreb, Opinio, 2006., str 19



Kao i kod pojmova u grafikonu 1, sli¢no je i s osobnim ¢imbenicima koji su prikazani u
grafikonu 2. Nisu medusobno direktno povezani, ali u praksi je utjecaj jednih na druge vrlo

izrazen.

Grafikon 2. Osobni ¢imbenici
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Izvor: Kesi¢, T., Ponasanje potrosaca, 2. izmijenjeno i dopunjeno izdanje, Zagreb, Opinio,
2006., str 17.

Osobni ¢imbenici koji imaju utjecaj na ponasanje potrosaca su motivi i motivacija, percepcija,
stavovi osobe, obiljezja licnosti i stil Zivota te znanje koje osoba posjeduje. Svaki od
parametara ima utjecaj na njegovo ponaSanje u svijetu potroSnje, materijalizma i
konzumerizma. Motivacija je pokreta¢ procesa potrosnje dok je percepcija nacin na koji
potroSac¢ tumaci stimulanse koji ga poticu na djelovanje. O stavovima ovisi koje proizvode
subjekt smatra potrebnima i koje ¢e u konacnici kupiti. Sli¢an utjecaj na ponaSanje imaju 1
obiljeZja licnosti te stil Zivota potrosaca. Posljednji segment koji na osobnoj razini utjece na
ponasanje kupca je znanje. Rije¢ je o ukupnosti informacija koje su dugoro¢no pohranjene u

memoriji potrosaca i koje imaju utjecaj na njegovo funkcioniranje.6

6Kesi¢, T., Ponasanje potroSaca. 2. izmijenjeno i dopunjeno izdanje, Zagreb, Opinio, 2006., str 20



Treca kategorija ¢imbenika koji utjeCu na ponasanje potrosaca su psiholoski ¢imbenici,
prikazani u grafikonu 3.

QGrafikon 3. Psiholoski ¢imbenici
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informacija
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Izvor: Kesi¢, T., PonaSanje potroSaca, 2. izmijenjeno i dopunjeno izdanje, Zagreb, Opinio,
2006., str 19.
Psiholoski ¢imbenici koji utjecu na ponasanje potrosaca uglavnom su procesi koji se dogadaju
na osobnoj razini svakog pojedinca, eventualno grupe ili druge vece skupine kao potrosaca.
Prvi od navedenih je prerada informacija koji uklju€uje izloZenost informaciji, paznju koju joj
daje potrosac¢, njeno razumijevanje i prihvacanje, te ono najbitnije — zadrzavanje do trenutka
kada ¢e je iskoristiti u praksi odnosno u procesu kupnje ili dobavljanja sredstava i usluga. Na
preradu informacija nadovezuju se pojedini elementi ucenja o kojima se potrosaé vise
informira nakon dugotrajnog zadrZavanja. Nadalje, potroSa¢ moZe mijenjati svoje stavove i
ponasanja, ali samo ako za to postoji odredeni stupanj njegove ukljucenosti u cjelokupni
proces. Vrlo vazan psiholoski ¢imbenik je komunikacija u grupi odnosno prilagodba
misljenjima lidera ili stvaranje vlastitih u odnosu na ostale ¢lanove. U tom pogledu vidljiv je i
osobni utjecaj svakog potroSaca odnosno nivo njegove zainteresiranosti 1 motivacije za

sudjelovanje. 7

2.3. Temeljna prava potroSaca

7Kesi¢, T., PonaSanje potrosaca, 2. izmijenjeno i dopunjeno izdanje, Zagreb, Opinio, 2006., str 19.



Ministarstvo poduzetniStva i obrta RH u suradnji s Hrvatskom gospodarskom komorom,
Hrvatskom obrtni¢ko komorom i drugim institucijama izdalo je pisani bilten u obliku vodica
za poslovnu zajednicu. Jedna od tema su temeljna prava potrosaca, a ona su sljedec¢a: Pravo na
visoku razinu zaStite zdravlja i sigurnosti, Pravo na obavijeStenost, Pravo na jednostrani
raskid ugovora, Pravo na zaStitu od neposStenih ugovornih odredbi, Pravo na sukladnost
kupljene robe s ugovorom, Pravo na zaStitu od nepoStene poslovne prakse, Pravo na

ucinkovitu pravnu zastitu.8

Podrazumijeva pravo na naknadu Stete za stranku, ukoliko dode do oste¢enosti 1/ili
neispravnosti proizvoda. Bilo koja usluga ili proizvod smatra se sigurnom ako udovoljava
¢itav niz unaprijed postavljenih uvjeta koji u konacénici ugrozavaju sigurnost i zdravlje osobe.
bude upoznat s cijelim nizom relevantnih podataka. Prema tome, prodavatelj usluge treba ga
informirati o nazivu, tipu i modelu proizvoda te svim svojstvima i tehni¢kim obiljezjima. Uz
to, potrosa¢ mora znati da ima pravo na raskid ugovora i da se odredeni stavke pod odredenim
uvjetima mogu promijeniti.9 Posljednje o ¢emu potrosac treba biti obavijeSten su troSkovi

dostave 1/ili troSkovi povrata.

Temelji se na uvodenju i1 primjeni brojnih regulativa Europske unije koje su se s godinama
implementirale i u zakonodavstvo Republike Hrvatske. Prema tome, prava koja ostvaruju
gradani Europske unije odnose se i na hrvatske drzavljane od pristupanja Uniji, a s viemenom
je s njima upoznat sve veci broj gradana. U tom slucaju, nece biti negativnih posljedica za

potrosaca jer je to njihovo pravo.

U odnosu trgovca kao pruzatelja usluga i potroSaca kao Kkorisnika, smatra se da je
dominantniji poloZaj trgovca. Trgovac je taj koji raspolaze veCom koli¢inom informacija i u

tom pogledu moZe manipulirati potroSacima. PotroSa¢ o svemu ima manje informacija i

8Ministarstvo poduzetnistva i obrta, Zastita potrosaca, 2017. , str. 16
https://mwww.mingo.hr/public/documents/108-vodic-zastita-potrosaca-lowresfinalweb.pdf (preuzeto:
10.01.2020.)

9Ministarstvo poduzetnistva i obrta, Zastita potroSaca, 2017. , str.
17https://www.mingo.hr/public/documents/108-vodic-zastita-potrosaca-lowresfinalweb.pdf (preuzeto:
10.1.2020.)


https://www.mingo.hr/public/documents/108-vodic-zastita-potrosaca-lowresfinalweb.pdf
https://www.mingo.hr/public/documents/108-vodic-zastita-potrosaca-lowresfinalweb.pdf

saznanja i odnos se zasniva na povjerenju prema trgovcu. Slijedom navedenog, moguce je da
odredbe ugovora koji sklapaju potrosac i trgovac budu nevazece. Nevazecima postaju zbog
toga Sto trgovac moze sklopiti takav ugovor koji ¢e biti povoljniji za njega nego za potrosaca.
U slucaju postojanja takvih ugovora, potrosa¢ ima pravu na zastitu, ali i na to da ukoliko

dijelovi ugovora budu nejasni ili dvojbeni, da se tumace u njegovu korist.

PotroSa¢ ocekuje da ¢e Zeljeni proizvod bez ikakvih odstupanja biti onakav kakav mu je bio
ponuden. U slucaju bilo kakvih negativnih odstupanja, potroSa¢ ima pravo na zamjenu,
sniZzenje cijene, zahtijevanje novog proizvoda, povrat ili raskid ugovora.

Svaki potrosac treba biti zaSti¢en od eventualnih losih namjera trgovca. Nije iskljuceno da
trgovac moze na odredene nacine obmanuti potrosace kako bi kupili upravo onaj proizvod
koji je u njegovu interesu. U tom smislu koristit ¢e razli¢ite metode koje se karakteriziraju kao
nepostena poslovna praksa ¢ije ¢e uoCavanje imati negativne posljedice za trgovca. Posljedica
nepostene poslovne prakse je snosenje prekr$ajne odgovornosti za trgovca.10

Provedbu Zakona o zastiti potrosac¢a provode inspektori koji obavljaju djelatnosti u okviru
nadleznosti Ministarstva gospodarstva te ostali inspektori. Utvrde li se nepravilnosti u
postupanju trgovaca s potro$acima, moguce su sankcije u vidu zabrane proizvoda i pruzanja
usluga. Osim toga, nadlezna tijela imaju moguénost naloziti trgovcu da otkloni probleme ako

se uoci njihovo ponavljanje. Jos jedna od sankcija je i nov¢ana kazna u odredenom iznosu.

2.4. Koristenje Priru¢nika za potrosace

Kako bi potrosaci bili upoznati sa svojim pravima u razli¢itim podru¢jima trgovine, poZeljno
je da se o tome pravovremeno informiraju. Priru¢nik za potroSace izdalo je Ministarstvo
gospodarstva, poduzetniStva i obrta s ciljem informiranja javnosti. U njemu Su navedeni
odgovori na naj¢esca pitanja potroSa¢a odnosno navedeni su primjeri u kojima mogu reagirati
prema trgovcu 1 na koje nacine. Priruénik za potroSace pruza niz vrlo korisnih 1 u praksi
primjenjivih savjeta. Ovakav oblik komunikacije s potrosac¢ima vrlo je pohvalan i pozitivan
jer su na jednom mjestu objedinjene mnoge vazne informacije. Koristenjem priru¢nika za

potroSace, oni se prvenstveno mogu sami zasStititi 1 reagirati bez trazenja pravne pomoci ili

10Ministarstvo poduzetniStva i obrta, Zastita potroSaca, 2017. , str.
20https://www.mingo.hr/public/documents/108-vodic-zastita-potrosaca-lowresfinalweb.pdf (preuzeto:
10.1.2020.)
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intervencije nadleznog inspektorata ukoliko za tim nema potrebe i nije odredbama Priru¢nika

i ostalih dokumenata definirano.

Za temu ovog rada, najvaznije poglavlje je ono koje se odnosi na prava potrosaca prilikom
koriStenja usluga u turizmu. Ovim je dijelom definiran i dio odnosa izmedu potrosaca i
turistickih agencija kao trgovaca. Prvenstveno, turisticka agencija duzna je Stititi privatnost
potrosaca. Bez odobrenja potroSaca, ne smiju javno objavljivati putnikovu adresu, imena

suputnika, uplac¢enu cijenu kao ni mjesto ni vrijeme putovanja i boravka na putovanju.11

U tom smislu, potrosac je zasti¢en od iznoSenja osobnih podataka koje je ustupio turistickoj
agenciji iskljucio u svrhu organizacije i provedbe putovanja. U Priru¢niku je navedeno da Ce,
osim zaStite podataka, agencija davati potroSacu potpune informacije koje su na bilo Koji
nacin povezane s putovanjem. TuristiCka agencija ne smije zatajiti bilo koji podatak koji je
vezan uz financiranje, termine, uvjete smjeStaja, osiguranje u slucaju otkazivanja puta,

promjene uvjeta i sl.

Turisticka agencija treba biti na raspolaganju putnicima i u bilo kojem trenutku za vrijeme
trajanja putovanja kako bi oni mogli na kontakt — broj javiti eventualne poteSskoce na koje su
nai$li. Realno je ocekivati da se mogu dogoditi situacije koje agencija nije mogla predvidjeti
prilikom slaganja aranZmana. U tom slucaju, duZni su ponuditi alternativu svojim potroSac¢ima

1 odraditi to bez korekcije cijena odnosno bez da potrosac treba dodatno nadoplatiti.

U svakom slucaju, trgovac treba biti na raspolaganju i odraditi sve kako bi krajnji rezultat bio
u obostranom interesu, a posebice na nacin da se potroSacu ne nanese bilo koji oblik Stete

(financijska, materijalna i sl.)

Ukoliko je potrosa¢ nezadovoljan uslugom koju je dobio, ima pravo podnoSenja pisanog
prigovora organizatoru odnosno turisti¢koj agenciji koja je duzna ocitovati se istim putem.
Prigovori potroSaca posebna su stavka u poslovanju svih pruzatelja usluga odnosno trgovaca.
Vazno je reagirati kako bi se prigovor razjasnio. Potrebno je navesti obrazloZenje iz kojeg ce
biti vidljivo je li prigovor utemeljen ili trgovac nema razloga snositi bilo koji oblik

odgovornosti ako je sve provedeno regularnim putem. Naposljetku, u Priru¢niku za potrosace

11Ministarstvo poduzetnisStva i obrta, Zastita potroSaca, 2017. , str.
7https://www.mingo.hr/public/documents/108-vodic-zastita-potrosaca-lowresfinalweb.pdf (preuzeto:
10.1.2020.)
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navedeno je kako se bilo koji potrosac koji se smatra oSteCenim, moZe obratiti Turistickoj
inspekciji za €iji je rad zaduzeno Ministarstvo turizma. U tom slucaju, duzni su obaviti uvid u
poslovanje turisticke agencije ili drugog pruzatelja usluga u turizmu. Dostupnost Priru¢nika
za potroSace na internetu svakako ¢e olaksati njegovo koriStenje jer je na taj nacin dostupan

gotovo svima u bilo kojem trenutku.
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3. ZASTITA POTROSACA U REPUBLICI HRVATSKOJ I EUROPSKOJ UNLJI

Ulaskom Republike Hrvatske u Europsku uniju pocele su se dogadati promjene u mnogim
podru¢jima Zivota. Clanstvo u Europskoj uniji zna¢ilo je uskladivanje razligitih pravila i
normi koje su vrijedile za Republiku Hrvatsku s onima koje vrijeme na razini cijele europske
zajednice. Zastita potroSaca postala je sve aktualnija u proteklih nekoliko godina i smisleno je
povezati povecanje interesa za tu temu s pristupanjem Europskoj uniji. Nivo zastite koji se
pruza potrosacima u toj zajednici bilo je vazno usporediti s nac¢inom na koji su potrosaci
zaSti¢eni u Republici Hrvatskoj. Gradani su se poceli sve viSe interesirati za svoja prava ne
zanemarujuci pri tome i svoje obaveze. Samim time pocinje se mijenjati i svijest gradana o

sebi 1 svojoj ulozi u drustvu.

Ciljevi zastite potroSac¢a u Europskoj uniji je zajamciti da svi potroSaci u Uniji, neovisno o
tome gdje unutar Unije Zive, putuju ili kupuju, uzivaju jednaku visoku razinu zastite od rizika
1 prijetnji svojoj sigurnosti i ekonomskim interesima te povecati sposobnost potroSaca da
zastite vlastite interese.12Zastita potrosaca u ovom smislu obuhvaca ekonomske i pravne
interese potrosaca, ali i njthovo zdravlje i sigurnost. Potrebno je napomenuti kako odredbe
vrijede za zastitu onih koji obavljaju fizicke transakcije, ali i za potrosace koji kupuju u
razli¢itim e-trgovinama. Potrosa¢ ima jednaka prava neovisno o nac¢inu kupnje i pribavljanja
zeljenih proizvoda i usluga. U svrhu pravovremene i jasne zaStite potrosaca, mnoge europske
regulative u svojim su odredbama uvodile dijelove vezane uz zastitu potroSaca na prostorima
Europske unije. Republika Hrvatska iste je odredbe sve viSe pocela preuzimati i primjenjivati
za zaStitu svojih gradana. S vremenom se ocekuje potpuna implementacija i izjednacavanje sa

sustavom zastite potroSaca u Europskoj uniji.

Pravna osnova na kojoj se temelje sve druge odredbe vezane uz zastitu potrosaca na podrucju
Europske unije je Ugovor o funkcioniranju Europske unije, a spomenuti dio konkretno je
reguliran ¢lancima 114. 1 169. Ovaj Ugovor nije i ne smije biti jedini dokument u kojem ¢e
biti prikazana tek Sira slika zastite potrosaca. Svaki segment potrebno je razraditi u ostalim

vezanim zakonskim odredbama, a o njima ¢e biti viSe rije¢i u nastavku rada.

12Europski parlament — Informativni ¢lanci o Europskoj uniji :
http://www.europarl.europa.eu/factsheets/hr/sheet/47/mjere-zastite-potrosaca (preuzeto:15.01. 2020.)
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Da bi zastita potrosaca imala osnovu i temelj koji ¢e ulijevati povjerenje potrosacima, vazni
su primjeri dobre prakse, kako u Republici Hrvatskoj tako i medu zemljama ¢lanicama
Europske unije. Pocetkom 2020. godine i Europu je zadesila pandemija virusa COVID — 19
koja je imala mnogobrojne negativne posljedice, kako na ekonomiju i cjelokupno
gospodarstvo, tako i na turizam. Razdoblje panedmije obuhvatilo je i pocetak (sredinu)
travnja odnosno razdoblje pojacanih turistickih kretanja u razdoblju Uskrsa. Prema tome,
mnogobrojna putovanja i paket aranzmani ve¢ su unaprijed bili uplaéeni, ali zbog zatvaranja
granica i nemoguénost medunarodnog prometovanja isti su otkazani — djelomic¢no od strane
putnickih agencija, a djelomi¢no od strane samih putnika. U narednim mjesecima zasigurno
¢e biti dostupni mnogobrojni podaci vezani uz zastitu potrosaca i djelovanje institucija upravo

zbog ove, ali i nadolazecih situacija u ovogodisnjoj turistickoj sezoni.
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4. POSLOVANJE TURISTICKIH AGENCIJAU RH

Pozitivan trend razvoja i poslovanja turistickih agencija usko je vezan uz razvoj turizma na
podrucju Republike Hrvatske. Prema podacima Drzavnog zavoda za statistiku, broj turisti¢kih
dolazaka i noc¢enja iz godine u godinu je u kontinuiranom porastu (tablica 1).130sim ljetnog

turizma sve se vise razvija i zimski turizam, a sve je intenzivniji i razvoj kontinentalnog

turizma opcenito.

Tablica 1. Porast broja turistickih dolazaka i no¢enja u Republici Hrvatskoj

DOLASCI — DOLASCI — NOCENJA — NOCENJA —
DOMACI STRANI DOMACI STRANI
TURISTI TURISTI TURISTI TURISTI
2015. 1 660 000 12 683 000 5 743 000 65 863 000
2016. 1 786 000 13 809 000 5857 000 72 193 000
2017. 1837 681 15 592 899 5978 264 80 221 997
2018. 2021 709 16 644 871 6 476 646 83175 143

Izvor: Drzavni zavod za statistiku, https://www.dzs.hr/ (17.01.2020.)

Znacajniji porast broja dolazaka i no¢enja u turizmu vidljiv je u kontinuitetu za razdoblje od
2015. do 2018. godinama podruc¢ju Republike Hrvatske. U tablici br. 1 prikazani su dolasci
domacih turista koji su se od 1 660 000 u 2015. godini povecali na brojku od 2 021 709 u
2018. godini. Rast je vidljiv kroz cijelo medurazdoblje. Ista je situacija i s dolascima stranih
turista ¢iji je broj kontinuirano rastao od 2015. do 2018. te je vidljiv porast s 12 683 000 na 16
644 871. Sljede¢i promatrani aspekt su noc¢enja domacih turista koji, kao 1 prethodna dva,
biljezi isklju¢ivo rast u promatranom razdobljima podruéju Republike Hrvatske. Rije¢ je o

porastu od vise od pola milijuna noéenja u razdoblju od 2015. do 2018., to¢nije porast s

13 Drzavni zavod za statistiku - godi$nja izvjesca, https://www.dzs.hr/ (17.01.2020.)
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prvotnih 5 743 000 na 6 476 646. Posljedn;ji podaci odnose se na no¢enja stranih turista ¢iji je
porast u promatranom razdoblju vrlo znacajan. U 2015. godini zabiljezeno je 65 863 000

nocenja, dok je ta brojka u 2018. godini iznosila 83 175 143.

Obzirom na kontinuirani razvoj turizma i sve veca ulaganja u njegov napredak, povecanje
broja dolazaka i noc¢enja logican su slijed. Takoder, realno je ocekivati da ¢e rast biti vidljiv 1
u podacima za sljede¢e godine usprkos trenutnoj situaciji do koje je doslo zbog globalne
pandemije uzrokovane virusom COVID — 19. lako na dnevnoj bazi mediji izvjeStavaju o tome
kako ¢e turistiCka sezona biti neusporedivo loSija od proteklih godina, na razini Europske
unije donose se direktive koje pokusavaju pomoc¢i turizmu, kako ove 2020. godine tako i svih
sljede¢ih. Kroz Komunikaciju Komisije Europskom parlamentu, Vije¢u, Europskom
gospodarskom i socijalnom odboru i odboru regija isti¢e se kako trenutna Situacija ne smije
dovesti do toga da naredni mjeseci budu izgubljeni i neproduktivni u turisticCkom smislu.
Navodi kako je potrebo uspostaviti ,.koordinirani okvir putem kojeg ¢e se svim zemljama
¢lanicama i ostalim europskim zemljama omoguéiti sigurna i opustena turisticka sezona“ i to
sve s ciljem odvijanja cjelokupnog drustvenog zivota pa i turisticke sezone u skladu s
epidemioloSkim 1 javnozdravstvenim odredbama. 14 Konkretno, poslovanje turistickih
agencija ¢e, u dijelu u kojem dolazi do direktnog kontakta trgovca i potrosaca, svakako trebati
biti prilagodeno na nacin na koji su to epidemiolozi i djelatnici Zavoda za javno zdravstvo
predvidjeli. Preporuka za djelovanje i prodaju turisti¢kih aranZzmana u trenutnoj je situaciji

uglavnom preporucljiva u online formi.

U nastavku rada bit ¢e rije¢i 1 o razvoju poslovanja turistiCkih agencijama podrucju
Republike Hrvatske te o njihovom odnosu prema potrosa¢ima kao korisnicima njihovih

usluga.

4.1. Djelatnost turistickih agencija

Izniman znacaj u razvoju turistiCke djelatnosti imaju turisticke agencije. Njihov razvoj
zapoceo je s povecanjem potreba za razli€itim uslugama u turizmu. Veliku zaslugu imaju u

pogledu ekspanzije turizma jer su potroSacima priblizile mnoge informacije, nudile isplative

14Europska Komisija: Komunikacija Komisije Europskom parlamentu, Vije¢u, Europskom
gospodarskom i socijalnom odboru i odboru regija, Bruxelles, 2020.
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ponude i preuzele na sebe brigu oko planiranja godiSnjih odmora i raznih izleta kako bi

olaksali potrosacima, ali i kako bi na tome ostvarili osobni profit.

Turisticka agencija nudi potroSatima razliCite turisticke aranzmane koji mogu sadrzavati
elemente poput: prijevoza, smjestaja (nocenja), hrane, izleta i razgledavanja i sl. O cijeni i
interesu potroSaca ovisi Sto ¢e traziti od agencije, a na njima je da u tim okvirima ponude
najbolju opciju za svoje korisnike. Turisticke agencije zapravo su posrednici izmedu
potroSaca 1 destinacija (hoteli, razli¢ita izletiSta i1 sl.). Oni zastupaju interese obje strane i
upravo tu je dio u kojem moze doé¢i do neZeljenih opcija koje zahtijevaju intervenciju vezanu
uz zastitu potrosaca. U interesu je turistickih agencija da stvore kompromis izmedu ponude i

potroSaca, a s ciljem da 1 oni ostvare odredeni profit.

U pocetku su turisticke agencije bile samo posrednik koji je nudio uslugu prijevoza i
smjestaja, a s daljnjim razvojem turizma Sirila se 1 ponuda turistickih agencija. U tom smislu,
od turisticke agencije potrosa¢ moze traziti i organizaciju obroka (npr. noéenja s doruc¢kom,
polupansioni, puni pansioni), organizirano provodenje slobodnog vremena, organizirane izlete
prilikom posjeta Zeljenoj destinaciji i sl. lako su zahtjevi potrosaca sve veci, to ne predstavlja
problem za destinacije koje nude svoje usluge niti za agencije koje ih prenose prema
potroSacima. Sve veéi zahtjevi potroSaca imaju pozitivan ucinak na unaprjedenje i razvoj
turizma 1 Sirenje ponude, ali 1 obrnuto. Raznovrsnija ponuda ima za cilj privuéi razlicite

skupine turista 1 potroSaca.

Djelatnost turistickih agencija ima jo§ jednu vrlo specifiénu ulogu, a to je da uocava
eventualna smanjenja potraznje. U tom smislu djeluje poticajno i usmjerava potrosace prema
ciljanim destinacijama. Na podru¢ju Republike Hrvatske sve se viSe razvija kontinentalni
turizam i to izvan razdoblja ljetne turisticke sezone. Pri tome veliku ulogu mogu imati
turisticke agencije koje svojim aranZzmanima mogu usmjeravati potroSate na odredene
destinacije. Iz navedenog se moze zakljuciti kako su turistiCke agencije vrlo vaZne za

cjelokupni razvoj turizma u Republici Hrvatskoj.

4.2. Priprema i izrada turisti¢kog aranZmana
15



Turisti¢ki aranzmani u agencijama izraduju se na temelju procjene stanja potreba na trzistu,
odnosno potraznje kupca, ali i potreba odredenih destinacija. Prije izrade turistickog
aranzmana postoje faze kroz koje je potrebno proci kako bi se unaprijedila poslovna praksa i

kako bi se izradivali turistickiaranzmani na temelju realnih potreba trzista.

Faze koje prethode izradi turistickog aranzmana su sljedece:
-> istraZivanje trzista;
- postavljanje grubog programa i djelomi¢na kalkulacija;

- glavna kalkulacija, postavljanje prodajne cijene turistickog aranzmana.15

IstraZivanje trziSta povezano je s time radi li se o turistickim agencijama, odnosno poslovima
receptivnog ili emitivnog karaktera. Ukoliko je rije¢ o poslovima receptivnog karaktera, tada
¢e se istrazivanje temeljiti na tome koje sadrzaje ponuditi potrosacu kada se ve¢ nalazi u
odredenoj destinaciji. S druge strane, istrazivanje emitivnog karaktera je ono koje se temelji
na analizi uvjeta u nekoj turisti¢koj destinaciji 1 pribavljanju drugih vaznih podataka pomocu
kojih ¢e se formirati turisticki aranZman. Ukratko, emitivna istraZivanja ,otkrivaju®
destinacije, a receptivna sadrzaje koji su dostupni u ve¢ poznatoj destinaciji.16 lako je rije¢ o
poslovima razli¢itog karaktera, najvisSe uspjeha moze poluciti kombinacija dobivenih
rezultata. Sastavljanje turistickih aranZmana vrlo je kompleksan posao te treba pratiti njegov
tok od pocetaka, odnosno od pronalaZenja mjesta s najpovoljnijim uvjetima u svakom
pogledu, pa sve do finaliziranja ponude i pristupa prema potroSac¢ima.

Faza postavljanja grubog programa i djelomi¢ne kalkulacije jo§ uvijek predstavljaju dio koji
je podlozan promjenama i razli¢itim doradama. Na temelju prikupljenih informacija i cjenika
usluga razlicitih dobavljaca, formira se priblizna cijena turisticCkog aranzmana. U toj fazi ne
smije se pregovarati s potroSacima jer im se ne mogu davati konkretne i1 to¢ne informacije te

bi moglo do¢i do uspostavljanja negativnog odnosa trgovca prema potrosacu.17

15 Vukoni¢, B. Turisti¢ke agencije, Mikrorad, Zagreb, 2003., str. 47
16 Vukoni¢, B., op. cit., str. 48
17 Vukonié, B., op. cit., str. 50
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Slijedi sastavljanje glavne kalkulacije te odredivanje konacne cijene turistickog aranzmana.
Osim toga odreduje se nacin i uvjeti pla¢anja kojih je vise kako bi se pogodovalo §iroj skupini
potroSaca. Za turisticke agencije od iznimne je vaznosti da suraduju s partnerima s kojima vec
imaju pozitivna iskustva ili o kojima imaju pozitivne povratne informacije. Nakon
objavljivanja kona¢ne cijene aranzmana, turisticka agencija preuzima odgovornost za odnos s
potrosacima, iako nije direktno odgovorna ukoliko partneri ne ispune ono §to je s njima
prethodno dogovoreno. Partneri, zbog razli¢itih razloga, mogu imati odstupanja prema
turistickoj agenciji Sto ¢e se u konacnici odraziti na potrosace. U tome vaznu ulogu ima

turisticka agencija koja je duzna izvrsiti onakvu ponudu koju je dala potrosacu.18

Slika 1. Primjer turistickog aranzmana— odabrani poslovni slucaj

18lbidem, str.51
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TuristiCka agencija RTA

v ‘ 4
RTA d.o.0. ® Oktogon, Dugave @ Hribarov prilaz 6a, 10 000 Zagreb % Hrvatska
:: SINCE \',..7/"

www.rta.hr @ Tel: +385 166 92 953 % Tel/Fax: + 385 1 66 71 884 & rta@rta.hr
OIB: 31756322709 £ ID KOD: HR-AB-01-0370355 ‘@ IBAN: HR4624840081100502060

COSMOPROF 2017. - BOLOGNA

W 17.03.-20.03.2017.

m Medunarodni sajam kozmetic¢kih proizvoda, prirodnih kozmeti¢kih
proizvoda, poklona, nakita, proizvoda za njegu kose, opreme i namjestaja

WORLDNIRE SULOTHA za frizerske i kozmeticke salone,...

PROGRAM PUTOVANJA AUTOBUSOM: 19./20.03.2017.

1.dan: 19.03.2017.- nedjelja

Polazak iz ZAGREBA u 01:00 sat - AUTOBUSNI KOLODVOR-TURISTICKI PERONI 502-506 (moguée putovanje preko
ij : i ika na_Vratima Jadrana”).

Voznja kroz Sloveniju i Italiju s usputnim zaustavljanjima do BOLOGNE. Po dolasku odlazak na sajam «COSMOPROF

2017». Cjelodnevni boravak na sajmu. Oko 18.00 sati odlazak u MODENU (40 km od Bologne), smjestaj u hotel 3***,

noéenje.

2.dan: 20.03.2017.- ponedjeljak

Buffet dorucak. Odlazak do Bologne te, ovisno o afinitetima, odlazak na sajam «Cosmoprof 2017», ili razgled grada u
pratnji vodica te slobodno vrijeme za osobne programe (kupovinu u centru Bologne). Oko 15.00 sati polazak iz Bologne.
Dolazak u Zagreb u kasnim vecernjim satima.

CIJENA ARANZMANA PO OSOBI: 850,00 kn
Minimum 35 prijavijenih putnika.
Doplata za 1/1 sobu: 110,00 kn

CIJENA ARANZMANA UKLJUCUJE:

- prijevoz kvalitetnim turistickim autobusom prema programu

- smjestaj u MODENI u hotelu . Eden™***s (www hoteledenmodena.it ) u dvokrevetnim sobama na osnovi
1 x nocenje/dorucak (buffet dorucak)

- turistickog pratitelja-vodica tijekom putovanja

- osiguranje jamcevine

- osiguranje od odgovornosti

- pripremu i organizaciju putovanja

CIJENA ARANZMANA NE UKLJUCUJE ULAZNICU ZA SAJAM!

Preporuéamo kupovinu ulaznice u pretprodaji - ON-LINE (www.cosmoprof.com ):
cijene: 1 dan - 30,00€; 2 dana - 45,00€

Redovne cijene ulaznica (pla¢anje na licu mjesta): 50,-€/1 dan; 65,-€/2 dana.

NAPOMENA: Agencija zadrZava pravo otkaza putovanja u slu¢aju nedovoljnog broja prijavljenih putnika.
/Datum izrade programa: 16.01.2017./

MOGUCNOST PLACANJA U 3 MJESECNE RATE.

Za ovo putovanje vrijede Opéi uvjeti za putovanje turisti¢ke agencije ,R T A" d.o.o.
Preporu¢amo paket putnog osiguranja ,Allianz Zagreb” d.d.

PRIJAVE I REZERVACIJE DO 10.02.2017.!

Izvor: RTA turisticka agencija,https://hr
hr.facebook.com/RTA.TRAVEL.AGENCY(10.1.2020.)

Na slici 1. nalazi se primjer turistickog aranZmana koji sadrzi program putovanja, cijenu
kompletnog turistiCkog aranZmana te ono najbitnije, definirano je §to turistiCki aranzman

ukljucuje, a §to ne ukljucuje, odnosno Sto potrosac treba eventualno nadoplatiti. Bilo kakvo
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odstupanje od ponudenog i promjena tijekom putovanja, zahtijevala bi intervenciju

utemeljenu na odredbama Zakona o zastiti potroSaca RH.

Ovakva ponuda izradena je na temelju provedbe prvih triju faza, odnosno nakon istrazivanja
trziSta, postavljanja grube skice programa i djelomic¢nih kalkulacija te nakon zavrSne

kalkulacije i odredivanja konac¢ne cijene koja se nudi potrosacu.

Faze koje su vazne nakon izrade turistickog aranzmana su:
- plasman ili prodaja;
- realizacija;

—> obracun turistickog aranzmana.19

Plasman turistickog aranzmana na trziste prvi je direktni kontakt trgovca s potencijalnim
potroSacima. Plasman na trziSte zapravo je vrlo sloZen proces jer uglavnom o njemu ovisi
uspjesnost prodaje aranzmana. Prema tome, u toj je fazi vrlo znacajna promocija turistickog
aranzmana, konkretna prodaja, ali i njeno evidentiranje koje je vrlo dobra povratna

informacija za daljnji rad na istim i sli¢nim ponudama.

Zanimljiva je faza realizacije turistiCkog aranzmana. Zapravo je rije¢ o dvije manje faze koje
mogu biti u potpunosti odvojene, ali se istodobno u nekim trenucima mogu i preklapati. Rije¢
je o pripremi izvrSenja i samom izvrSenju. TuristiCki aranzman se realizira to¢no na nacin koji
je u njemu naveden, dakle treba biti zadovoljena forma prijevoznog sredstva, smjeStaja 1

ostalih uvjeta koji su prethodno navedeni i ponudeni potroSacu.

Posljednja od navedenih faza je obracun turistiCkog aranzmana. Ova faza nema direktnog
doticaja s potrosaima, ve¢ je bazirana na odnos izmedu turistiCke agencije kao davatelja
usluge i pruzatelja usluga koje su bile navedene u aranZmanu. U ovoj fazi najbitnija je
transparentnost troskova jer se faza temelji na usporedbi planiranih troskova s stvarnim
potroSenim iznosima. Na temelju te usporedbe procjenjuje se je li takav turisti¢ki aranzman
profitabilan za turistiCku agenciju i odlu¢uje se hoce li ga i dalje imati u svojoj ponudi.

Obracun turistickog aranzmana smatra se u potpunosti gotovim tek u trenutku kada turisticka

19 Vukoni¢, B. Turisticke agencije, Mikrorad, Zagreb, 2003., str. 57
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agencija izvrs$i sve financijske obaveze prema davateljima, odnosno realizatorima predvidenih

usluga.20

4.3. Rizici pri organiziranju turisti¢ke usluge

Organizacija 1 izrada turistiCkog aranzmana vrlo su slozeni poslovi koji sa sobom nose i
odredene rizike. Oni se mogu javiti u bilo kojem segmentu turistickog aranzmana i u bilo
kojem vremenskom razdoblju, odnosno mogu se pojaviti prije pocetka putovanja, ali i za
vrijeme njegova trajanja. U oba slucaja, duznost potrosaca je da reagira i postupa u skladu sa
Zakonom, u ovom slucaju sa odredbama Zakona o pruzanju usluga u turizmu u Republici
Hrvatskoj. Rizici se mogu javiti uz bilo koji aspekt poslovanja turisticke agencije, a isti su
navedeni u spomenutom Zakonu:organizacija, prodavanje te provodenje razli¢itih paket
aranZzmana;organizacija, prodavanje te provodenje izleta;posredovanja vezana uz prodaju
izleta i/ili paket aranzmana;prodaja i rezervacija usluga prijevoza te ugostiteljskih usluga, ali i
posredovanje u tome;organizacija, prodaja i provodenje turistickog transfera;posredovanje i
prodaja kod posebnih oblika turistiCkih ponuda;poslovanje na podrucju kongresnog
turizma;posredovanje prilikom sklapanja ugovora vezanih uz osiguranje putnika i prtljage i
sl.21

U svakome od njih moze do¢i do odstupanja od prvotnog plana i od onoga §to je navedeno u
ponudi turisticke agencije. Rizik preuzima turistiCka agencija jer, u konacnici, ona je
odgovorna za zastitu svojih potrosaa i duzna je nadoknaditi bilo koji oblik Stete ili
eventualno na¢i adekvatnu zamjenu za ono §to je prvotno bilo planirano, a pod uvjetom da se

potrosac s time slaze.

4.4. Zastita potro$aca u odnosu s turistickim agencijama

U slucaju bilo kakvih odstupanja, potrebno je reagirati u korist oStecene osobe, a to je

potroSac. Ukoliko dolazi do razlika izmedu odredbi ugovora i stvarne situacije za vrijeme

20Vukoni¢, B. Turisticke agencije, Mikrorad, Zagreb, 2003., str. 59
21Zakon o pruzanju usluga u turizmu, , (NN 130/17, 25/19, 98/19) ¢l. 12
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putovanja, potrosa¢ ima puno pravo na naknadu Stete. Jedan od primjera je smjestaj u
predvidenim objektima. U slucaju da u trenutku dolaska nema raspolozivih jedinica koje
odgovaraju ponudi, potrosac ima pravo na reklamaciju. U tom slucaju, slijedi izrada Zapisnika
o reklamaciji na koji je iznajmljiva¢ smjestaja(ili turisticka agencija kao posrednik) duzan

reagirati.

Slika 2. Primjer Zapisnika o reklamaciji pruzene usluge

Mangelprotokoll/Zapisnik o reklamaciji

Mieter
Unajmljivac

Objektcode
Kod objekta

Objekt Adresse Reservierungsnummer
Adresa objekta Broj rezervacije

2K 26 L(%‘(C/éé

f B
Predmet reklamacije

O?/S RALKowH
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Izvor: interni podaci turisticke agencije — odabrani poslovni slucaj

Na slici 2 prikazan je jedan od nacina na koji se provodi zaStita potroSaca u poslovanju
turistickih agencija. Predmet reklamacije u ovom je slucaju bio opis balkona koji se
razlikovao na nacin da je drugacije bio opisan u turistickom aranzmanu, a drugacije stanje je

zatekao potrosac prilikom dolaska na odredenu destinaciju.

Sukladno odredbama Zakona koji $titi potrosate i1 koji im omogucava izrazavanje
nezadovoljstva u slucaju odstupanja od ponudenog u aranzmanu, potrosac najprije daje izjavu
u Zapisniku. Izjavu u Zapisniku daje i turisticka agencija ili osoba koja zastupa smjestajni
objekt. U ovom slucaju izjavljuje se da je potrosac u pravu i da je zaista doSlo do pogresnog
opisa. Da bi se rijeSila nastala Steta po potroSaca, dogovoreno je sljedece rjeSenje: potrosacu
¢e biti odobren jednokratni popust u iznosu od 45 eura. Na kraju zapisnik potpisuju obje

strane, a to su ovdje unajmljivac i iznajmljiva¢ smjestaja.

Ovakva situacija moze utjecati i na zavrsni obracun turistickog aranZmana, no potroSac u tom
slu¢aju nema veze s nastalom situacijom. Njegovo pravo je zaStieno, a iznajmljiva¢ smjestaja

1 turisti¢ka agencija odraduju daljnje poslove.
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5. ZAKONSKA REGULATIVA

Postivanje zakonske regulative u postupku zastite potrosaca od klju¢ne je vaznosti. Trenutno
je svijet zahvaéen pandemijom virusa COVID-19 koja je ostavila brojne posljedice na
ekonomiju i gospodarstvo, a iako ne direktno — vezana je i uz potrosace i njihovu zastitu. U
jeku globalne krize uvijek ¢e se naci oni trgovcei koji Zele maksimalno povecati svoj profit
neovisno o tome koje ¢e posljedice to donijeti. Europska komisija kontinuiranim radom pruza
primjer dobre prakse koju provodi Europska unija i koja se proSirila na sve zemlje Clanice.
Najnovije obracanje prema gradanima (a pojedine odredbe odnose se konkretno na potrosace)
jest Komunikacija Komisije Europskom parlamentu, Vije¢u, Europskom gospodarskom i
socijalnom odboru i odboru regija. U njoj se donose razli¢ite smjernice za razvoj turizma od
ljeta 2020. nadalje. Potice se njegov razvoj kao i rad svih djelatnosti vezanih uz turizam,
samim time i turistickih agencija. Sto se tie potro$ata, navode se elementi zastite, a
naglasava se 1 Cinjenica da Nacionalni centri za rjeSavanje sporova biljeze porast broja
sporova upravo iz podru¢ja turizma.22 Zakoni su zaista usmjereni na dobrobit potroSaca i U
nastavku rada bit ¢e navedeni pojedini Zakoni i Direktive koji se provode na podrucju

Republike Hrvatske, ali i Europske unije.

5.1. Odredbe Zakona o zastiti potrosac¢a u Republici Hrvatskoj

Kao §to je ve¢ prethodno navedeno, ovim su Zakonom definirana prava, ali i obaveze
potrosaca. No, vazno je naglasiti da je u Zakonu naglasak stavljen na njihova prava te na
zastitu. Posebice je, u tom pogledu, bitno upoznati potrosace s pojedinim ¢lancima navedenog

Zakona, a o njima ¢e biti vise rije¢i u nastavku ovog poglavlja.

U ¢lanku 32. Zakona o zastiti potroSaca u Republici Hrvatskoj definira se dio vezan uz
nepostenu poslovnu praksu. Da bi se smatrala nepoStenom, poslovna praksa je suprotna
zahtjevima profesionalne paznje ili ima direktan utjecaj na ekonomsko ponaSanje prosjecnog

potrosaca.23 Tocnije, trgovac ne smije na bilo koji nacin zaobilaziti koriStenje uobicajene 1

22Europska Komisija: Komunikacija Komisije Europskom parlamentu, Vijecu, Europskom
gospodarskom i socijalnom odboru i odboru regija, Bruxelles, 2020.

23 Zakon o zastiti potro$aca, (NN 41/14, 110/15, 14/19) ¢1.32, Pojam nepoStene poslovne prakse
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zakonite poslovne prakse, posebice u smislu preuvelicavanja ili davanja odredenih izjava za
koje se uobicajeno ne oc¢ekuje da budu doslovno shvacene i provedene u praksu. U prijevodu,
kupca se ne smije zavaravati na bilo koji nacin niti poslovna praksa trgovca smije biti

agresivna u bilo kojem pogledu.

Na prethodno navedeno nadovezuje se upozoravanje na zavaravajucu poslovnu praksu i
koristenje bilo kakvih zavaravajucih radnji. Prema Zakonu o za$titi potroSaca, primjeri u
kojima moze do¢i do zavaravajuée poslovne prakse su sljedeci: neistiniti iskazi i okolnosti
vezani uz postojanje ili prirodu proizvoda; neistiniti podaci odnosno osnovna obiljezja
proizvoda (npr. dostupnost, koristi, rizici, sastav, zemljopisno i trziSno podrijetlo i sl.); opseg
obveza trgovca, motivi poslovne prakse te priroda postupka prodaje; cijena konkretnog

proizvoda ili usluge; potreba servisiranja, zamjene, popravka ili koriStenja rezervnih dijelova;

podaci o trgovcu (identitet, kvalifikacije, status, ¢lanstvo u pojedinim udruzenjima i sl.); prava
potroSaca,rizici kojima potrosa¢ moze biti izlozen.24 Zavaravajuca poslovna praska moze
predstavljati potencijalnu opasnost za svakog korisnika usluga u turizmu, a posebice se moze
odnositi na strane drzavljane koji mogu slabije razumjeti odnosno tumaciti hrvatsko

zakonodavstvo.

Vezano uz zavaravajuce radnje kojima potroSaci mogu biti izloZeni, vrlo je vazno ukazati i na
postupke koji predstavljaju zavaravajuéu poslovnu praksu. Oni su definirani ¢lankom 35.

Zakona o zastiti potroSaca, a rije€ je o sljede¢ima:

-> iskaz trgovca da je upravo on potpisnik pojedinog pravila njegovog postupanja iako to u

stvarnosti nije slucaj,

-> fizicko isticanje bilo kakvih zastitnih znakova, obiljezja kvalitete ili sli¢nih znakova bez

odobrenja koje prethodi takvim postupcima,

-> lazni iskaz trgovca da je pravila postupanja odobrilo ovlasteno tijelo,

24 Zakon o zastiti potrosaca, (NN 41/14, 110/15, 14/19) ¢1.33, Zavaravajuca poslovna praksa —
Zavaravajuce radnje
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-> plasiranje proizvoda koji ne udovoljava odredenim zahtjevima uz S§to se veze tvrdnja
trgovca da su njegova djelatnost, proizvod i poslovna praksa preporucene, odobrene i

dopustene od ovlastenih tijela,

- pozivanje od strane trgovca da se proizvod kupuje po odredenoj cijeni iako mozda nece

biti u moguénosti ponuditi isporuku tog ili uopce slicnog proizvoda,

-> pozivanje na kupnju proizvoda po odredenoj cijeni te nakon toga odbijanje dostavljanja

proizvoda u razumnom roku kako bi ostvario promidzbu nekog drugog proizvoda,
-> isticati da proizvod moze omoguciti dobitak u igrama na srecu,

—> davati lazni iskaz da ¢e kupnja odredenog proizvoda omoguciti izljecenje bolesti ili nekih

oblika disfunkcionalnosti,

—>stvarati lazni dojam da su postprodajne usluge u svezi s proizvodom dostupne u drugim
zemljama ¢lanicama Europske unije koja je razli¢ita od zemlje u kojoj je proizvod prodan i

sl.25

Osim zavaravajuce poslovne prakse 1 postupaka koji se ubrajaju u tu skupinu, vrlo je vazno
upozoriti potro$ace na njihovo pravo da se zastite od agresivne poslovne prakse i navesti koji
su konkretni postupci koji predstavljaju agresivnu poslovnu praksu. Clankom 36 Zakona o
zaStiti potroSaca definirana je agresivna poslovna praksa. Da bi se smatrala takvom, treba
imati sljedeca obiljeZja odnosno ,,ako u konkretnom sluc¢aju uzimajuéi u obzir sva obiljezja i
okolnosti slu€aja koriStenjem uznemiravanja, prisile, u bitnoj mjeri umanjuje ili je vjerojatno
da ¢e se umanjiti sloboda izbora ili postupanja prosje¢nog potrosaca u vezi s proizvodom te da
ga se time navede ili je vjerojatno da ¢e ga se navesti da donese odluku o kupnji koju inace ne

bi donio.“26

25 Zakon o zastiti potrosaca, (NN 41/14, 110/15, 14/19) ¢1.35 Postupci koji predstavljaju zavaravajuéu
poslovnu praksu

26Zakon o zastiti potrosaca, (NN 41/14, 110/15, 14/19) ¢1.36, Agresivna poslovna praksa
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Postoje odredeni postupci koji se smatraju obiljezjima agresivne poslovne prakse. Rije¢ je o
osam postupaka koji su unaprijed odredeni Zakonom i u slucaju ¢ijeg krSenja trgovac mora

kazneno odgovarati.27

Prvi od njih je taj da prilikom trgovine, npr. sklapanja ugovora o turistickom aranzmanu,
trgovac stvara dojam da potroSac¢ ne moze napustiti poslovni prostor sve do onog trenutka dok
ne sklopi ugovor, iako to mozda sam ne zeli. Nadalje, agresivnim postupkom trgovca smatra
se 1 dolazak u dom potrosaca i odbijanje napuStanja istog ukoliko to potrosac zatrazi.
Takoder, da bi se odredeni postupak smatrao agresivnim i odnosu na potrosaca, obiljezava ga
komunikacija koja je ustrajna i nezeljena od strane trgovca i to putem sredstva daljinske

komunikacije (telefon, faks, e-mail i sl.).

Osim agresivne komunikacije, u ovu skupina upada i trazenje od potrosaca koji postavlja
odstetni zahtjev na temelju police osiguranja da dostavi odredene dokumente koji, po
razumnoj cijeni, nisu relevantni za ocjenu opravdanosti tog zahtjeva ili sustavno izbjegavanje
davanja odgovora potrosacu.28Kupac ¢e osjecati da je postupak trgovca agresivan i ako ga se
direktno i izravno obavijesti da ¢e posao trgovca i njegov opstanak biti ugrozeni u slucaju da

potrosac ne pristane na kupnju proizvoda.

5.2. Odredbe Zakona o pruZanju usluga u turizmu u Republici Hrvatskoj

Osim Zakona o zastiti potrosaca u Republici Hrvatskoj ¢ije odredbe su vrlo jasne i usmjerene
na dobrobit potrosaca i u Zakonu o pruZanju usluga u turizmu treba obratiti paznju na dio koji

se odnosi isklju¢ivo na suradnju i odnos potrosaca i trgovca pod kojim se smatraju turisticke

27 Zakon o zastiti potrosaca, (NN 41/14, 110/15, 14/19) ¢1.38., Postupci koji predstavljaju agresivnu
poslovnu praksu

28Zakon o zastiti potrosaca,(NN 41/14, 110/15, 14/19) ¢1.38., Postupci koji predstavljaju agresivnu
poslovnu praksu
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agencije. RijeC je o ispravljanju nesukladnosti prilikom izvrSenja usluga putovanja koja su
obuhvacéena paket aranzmanom. U ovom slucaju, neée biti samo rijeCi o pravima potrosaca,

ve¢ 1 odredenom dijelu njihovih obaveza prema trgovcima odnosno turistickim agencijama

Iako potrosa¢ odnosno, prema odredbama ovog Zakona, putnik ostvaruje svoja prava koja mu
pripadaju, vazno je da sam reagira na eventualne nepravilnosti. Bez nepotrebnog odgadanja,
putnik je duzan obavijestiti turistiCku agenciju o eventualnim nesukladnostima koje je utvrdio
tijekom putovanja u smislu da se razlikuju od paket aranzmana koji im je bio ponuden. Ako se
zaista utvrdi da je postojala neka nepravilnost, turisticka agencija je, bez iznimke, duzna to
ukloniti ili ispraviti kako ne bi doslo do daljnjih Stetnih utjecaja tijekom putovanja. Ukoliko
dode do prigovora od strane putnika (potrosaca), turisti¢ka agencija obavezna je sniziti cijenu
ili na drugi nac¢in nadoknaditi Stetu koja je prouzrocena putniku. Za nadoknadu Stete postoje i
odredeni rokovi. U odredenim situacijama potrebno je reagirati odmah, a nekad se to odraduje
naknadno. ,,Putnik nije duzan odrediti organizatoru  razuman rok za ispravljanje
nesukladnosti ako je organizator odbio ispraviti nesukladnosti ili ako je nesukladnost

potrebno ispraviti odmah.“29

Zakon o pruzanju usluga u turizmu u Republici Hrvatskoj nije direktno vezan uz zastitu
potrosaca, ali pojedinim odredbama ispreplice se s odredbama Zakona o zastiti potroSaca.
Vidljivo je da je zakonska regulativa u ovom podru¢ju dobro razradena, a uz Zakone i
Pravilnike koji se primjenjuju na podrucje Republike Hrvatske, podrS8ka potroSaima 1
ostvarenju njihovih prava nalazi se u i stranim dokumentima, npr. Direktiva Europske unije
2015/2032. U njoj su detaljno obradeni pravni pojmovi vezani uz zaStitu potroSaca svih

gradana Europske unije, a to su od srpnja 2013. godine i gradani Republike Hrvatske.

5.3. Direktiva Europske unije 2015/2032 Europskog parlamenta i Vijec¢a

29 Zakon o pruzanju usluga u turizmu, (NN 130/17, 25/19, 98/19)¢1.40., Ispravljanje nesukladnosti u
izvrSenju usluga putovanja obuhvacenih paket - aranZmanom
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Ova direktiva odnosi se iskljucivo na putovanja u paket aranZmanima i povezanim putnim
aranzmanima, a vezana je i uz izmjenu Uredbe (EZ) 2006/2004 te Direktive Europskog
parlamenta 1 Vije¢a 2011/83. Takoder, u njoj se nalazi i stavljanje izvan snage Direktive

vije¢a 90/134/EEZ.

Za ovaj rad najvazniji je dio s putovanjima u paket aranzmanima i povezanim putnim
aranzmanima odnosno dio koji se odnosi na informiranje, odgovornost trgovaca prema
izvrSenju paket aranzmana, a definirano je i §to se poduzima u pogledu zastite ako dode do

nesolventnosti prodavatelja turisticke usluge.30

Grafikon 4. Tri najvaznija aspekta Direktive EU 2015/2032 za zastitu potrosaca u turizmu
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Izvor: vlastiti rad autora prema Direktivi Europske unije 2015/2032 Europskog parlamenta i

Vijeca, €l.1

30Direktiva Europske unije 2015/2032 Europskog parlamenta i Vijeca, ¢l.1
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Prvi dio koji je iscrpno obraden u navedenoj Direktivi je informiranje potrosaca o
sadrzajima paket aranzmana, njihovoj realizaciji, cijenama i sl. Prvenstveno, organizator
odnosno turisticka agencija treba svoje klijente informirati o postupku ulaska u zemlju koju se
posjecuje. Pod time se misli na to je li potrebna turisticka viza ili je ta drzava ne zahtijeva ili
ne primjenjuje. Primjerice, od travnja 2020. godine ukinute su vize za putovanja u Tursku.
Njihovo koriStenje viSe nije potrebno i putnik to prije polaska svakako treba znati. Takoder,
vize nisu iste za gradane Europske unije prilikom ulaska u neke zemlje kao za putnike iz
drugih zemalja Europe, ali i svijeta. Osim toga, ne postoji univerzalni rok za ishoditi vizu kao
ni mjesto na kojem se postupak provodi i organizator putovanja treba informirati putnike i o
tome. Dio viza preuzima se putem internetskih stranica, dio u pojedinim ambasadama i sl.
Budu¢i da situacija s vizama nije univerzalna za sve zemlje i sve putnike, turisticka agencija
moze informirati potrosaca i na nacin da ga uputi na sluzbene informacije odrediSne zemlje i

ova Direktiva to potvrduje.

Kljuéne informacije koje se daju krajnjim korisnicima bi, u pravilu, trebale biti obvezujuce.
Usluge putovanja, cijena kao i neke predugovorne informacije ne bi smjele biti podloZzne
znacajnijim promjenama. Prihvatljivo je da se mijenjaju samo u slucaju ako su se obje stranke

(turisticka agencija i potroSac) o tome unaprijed izri¢ito suglasile.

U direktivi se nalazi najviSe elemenata koji se direktno ili indirektno odnose na odgovornost
trgovca, u ovom slucaju turisticke agencije, prema potrosacu. Budu¢i da se paket aranzmani u
ve¢ini sluc¢ajeva ugovaraju i kupuju znatno prije njihova izvrSenja, ne cudi Sto u
meduvremenu moze doci do razli¢itih nepredvidenih dogadaja. Ovom direktivom predlaze se,
ali 1 zahtjeva mogucnost prijenosa ugovorenog paket aranzmana na drugog putnika 1 to uz
opravdani razlog. Osim te opcije, Direktiva predlaze i moguc¢nost raskida ugovora o
putovanju u bilo kojem trenutku prije pocetka njegove provedbe. O situaciji ovisi hoce li se
raskid ugovora obavljati uz odredenu naknadu ili bez nje. U slucaju da ga je turisticka
agencija prisiljena otkazati ili u slucaju vanjskih utjecaja na koje se ne moze utjecati (npr.
elementarna nepogoda), putnik ne bi trebao snositi nikakve troskove za raskid ugovora. S
druge strane, ukoliko putnik svojom ,.krivnjom* raskida ugovor, duzan je platiti primjerenu

naknadu.
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Kako u tom slu¢aju ne bi doslo do nezadovoljstva na bilo kojoj od ugovornih strana, potrebno
je utvrditi prava i obaveze svake od njih. Prava i obaveze koji se odnose na razdoblje prije
pocetka provedbe sadrzaja paket aranzmana kao i prava i obaveze ugovornih strana u

razdoblju nakon pocetka provedbe paket aranzmana.

Odgovornost trgovca regulirana je i u slu¢aju da on raskida ugovor o putovanju prije pocetka
provedbe predvidenog paket aranzmana. Trgovac ima pravo raskida ugovora u svim
slucajevima u kojima se ne dostigne minimalni potrebni broj putnika i tada je duzan vratiti
sredstva koja su upladena od strane prijavljenih putnika. Da bi bio korektan prema
prijavljenim putnicima, to treba naglasiti prilikom promocije svojih paket aranzmana kako bi
svatko od njih bio spreman na eventualno otkazivanje putovanja. U slu¢aju da u promociji
paket aranzmana navede da ¢e se putovanje odrzati bez obzira na prijavljeni broj sudionika,

turisticka agencija nema pravo otkazati isto bez posljedica.

Ono u ¢emu se treba ocitovati odgovornost turistiCke agencije je to da se glavne znacajke
putovanje ne mijenjaju, pogotovo ukoliko bi donijele zna¢ajnije neprilike putniku. Primjerice,
vrijeme polaska i dolaska trebali bi biti bez velikih odstupanja. Velika odstupanja oznacavala
bi promjene u dogovaranju i rezervaciji smjeStaja od strane putnika prije polaska na
putovanje. Osim vremenskih parametara, odgovornost treba zadrzati 1 u pogledu zadrzavanja
unaprijed dogovorenih cijena. Eventualne izmjene moguce su u slu¢aju znacajnijih globalnih
promjena u cijeni goriva i drugih izvora energije. Takoder, potrebno je paziti i na varijaciju

cijena zbog promjene deviznih teCajeva.

Odgovornost trgovca prema potrosacima o€ituje se 1 kroz moguénost pruZanja pravne zastite
za krajnje korisnike tj. za svoje potroSace. Uz sva prethodno navedena pravila, vazna su i
unaprijed dogovorena pravila o pravnoj zastiti u sluc¢aju da dode do bilo kakvih nesukladnosti
prilikom izvrSavanja ugovora o putovanju u paket aranzmanu. U vecini slucCajeva ce
organizator putovanja pokusati rijesiti spornu situaciju bez ukljucivanja pravnih 0Soba.

Ukoliko nije moguce izvrsiti usluge predvidene ugovorom, turisticka agencija ¢e ponuditi
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alternativni aranzman ili u prvotnom aranzmanu napraviti preinake koje nece utjecati na

cijenu niti znacajnije na cijelo putovanje.

Nesolventnost prodavatelja usluge tre¢i je vazni element o kojem se govori u Direktivi EU,
a direktno se odnosi na problematiku rada — zastitu potroSaca u poslovanju s organizatorima
putovanja, turisti¢kih agencija. ,,Drzave ¢lanice u kojima organizatori imaju poslovni nastan
trebale bi osigurati da oni, u slu¢aju nesolventnosti organizatora, pruze jamcevinu za povrat
svih pla¢anja izvrSenih od strane putnika ili u ime putnika te za repatrijaciju putnika ako paket

aranzman ukljucuje prijevoz putnika.““31

U ovakvoj situaciji nije dovoljno samo pruziti jam¢evinu za povrat sredstava , ve¢ je potrebno
izvrsiti uslugu do kraja, tj. nastaviti program paket aranzmana prema unaprijed predvidenom
planu. Takoder, zanimljivo je i to Sto drzave clanice trebaju modi zahtijevati izdavanje
potvrde putnicima od strane organizatora u kojoj ¢e biti navedeno da je zahtjev protiv

pruzatelja zaStite u slucaju nesolventnosti pravno utemeljen.

5.4. Odnos zakonodavstva Republike Hrvatske i Europske unije

Ulaskom u Europsku uniju, Hrvatska je pristala i na uskladivanje svojih zakonodavnih okvira
s onima koji djeluju na prostoru zemalja ¢lanica Europske unije. Opcenito, interes za pravni
poredak Europske unije i za pravo zaStite potroSaca po€eo se razvijati jo$ i prije ulaska u

zajednicu, odnosno u pred pristupnoj fazi.

Europska unija, kao zajednica, vlastitim odredbama i direktivama regulira pitanje zastite
potrosaca, a s ciljem osiguravanja pozitivnog funkcioniranja svih drzava ¢lanica. Osim
zajednickog funkcioniranja, svakako je vazna i zajedniCka i jednaka zaStita za sve jer su,
odredbe zakona u razli¢itim drzavama, prije pristupanja zajednici bile razli¢ite. Razvoj

pravnog podrucja bio je intenzivan u svim aspektima od samih pocetaka stvaranja samostalne

31Direktiva Europske unije 2015/2032 Europskog parlamenta i Vijeca, ¢l. 39
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i nezavisne Republike Hrvatske. Svaki aspekt dodatno se intenzivirao u pred pristupnoj fazi,

no je li to ipak malo prekasno ili su se pojedini dijelovi trebali i prije detaljnije razradivati.

Kretanje prema punopravnom ¢lanstvu u sastavu Europske unije, Republika Hrvatska pocela
je ve¢ 2000. godine. Da bi taj put bio smislen i da bi se ostvarivali pojedini ciljevi, bilo je
potrebno osigurati prvenstveno trziSno gospodarstvo, a potom i vladavinu prava. Osim toga,
veliki naglasak je i na poStivanju ljudskih prava i naCela demokracije, ali i na stabilnosti
institucija ¢iji rad se treba neometano odrzavati, kao $to se treba odrzavati i demokracija.
Zakon o zastiti potrosac¢a donesen je 2003. godine i1 predstavlja za to vrijeme preuzimanje
poveznice s Europskom unijom i preuzimanjem njenih smjernica za rad i provodenja

zakonodavstva u ovom podrucju.

Pocetak 21. stolje¢a na naSim je podrucjima predstavljao razdoblje slabije razvijenosti
odnosno blage nerazvijenosti. Zakon o zastiti potroSaca bio je idealna smjernica da se poveze
trgovac s kupcem i da zajedno rade na razvijanju podrucja koja su im od zajednickih interesa.
Iako su odredbe Zakona u tim godinama sluzile svrsi, nove odredbe istog Zakona donesene su
2007. godine. Za primjer, na prvu izmjenu Zakona ¢ekalo se Cetiri godine, a sljedece dvije
izmjene i dopune bile su 2014. i 2015. godine, neposredno nakon pristupanja Republike

Hrvatske Europskoj uniji.

Bitno je napomenuti takoder da je integraciju u Europsku Uniju zahtijevala potpuno
zakonodavno uskladivanje domaceg prava s europskim pravom. Osim toga zahtijevala je
ucinkovitu provedbu Zajednice Europske unije u smislu reguliranja pravne ste¢evine medu

zemljama osnivacicama i ostalim ¢lanicama.

Europska Unija poticala je razvoj svih postojecih sustava zastite potrosacai to u svakom
pogledu. Vazno je napomenuti da je u srpnju 2005. godine pocela i provedba projekta EU
CARDS 2002. i to pod nazivom ,,Jacanje kapaciteta na podrucju zastite potrosaca“. Projekt je
s radom 1 provedbom zavrSio u veljaci 2007. godine, a uklju¢ivao je Ministarstvo
gospodarstva, rada i poduzetniStva, udruge za zaStitu potroSaca, ali 1 DrZavni inspektorat
Republike Hrvatske. Krajnji korisnici projekta bili su potrosaci. Tijekom i nakon provedbe
projekta, bolje su informirani o svojim potro$ackim pravima i pravnoj zastiti na koju imaju

pravo.

Ono §to je takoder vrlo vazno jest 1 to da direktni utjecaj Europska unija nema samo

zakonodavnim putem, ve¢ i drugim sredstvima. Ostale domene pokrivene su i odredbama
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Nacionalnog programa zastite potrosac¢a. Uz njega, osnovan je i Europski potrosacki centar.
Europski potrosacki centar osnovan je prema preporukama izvr$nih tijela Europske unije
odnosno prema preporuci Europske komisije. Njegova svrha je da rjeSava prekograni¢ne
sporove koji su usko vezani uz zaStitu potroSa¢a u smislu informiranja i savjetovanja.

Kupcima nude i pomo¢ u procesu rjeSavanja prekograni¢nih sporova ili eventualnih tuzbi.

Od pred pristupnih razdoblja pa sve do danasnjeg vremena, vidljivo je da zaStita potrosaca
napreduje u smislu da su sve vise zasti¢eni i da ih se sve viSe informira u njihovim pravima,

bilo da je rije¢ o njihovom polozaju na podrucju Republike Hrvatske ili u Europskoj uniji.
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6. ZAKLJUCAK

Promatrano iz gospodarske, to¢nije ekonomske i financijske perspektive, potrosaci su vrlo
velika skupina koja doprinosi boljitku i razvoju mnogobrojnih grana privrede. Sukladno tome,
vrlo je vazno da postoje instrumenti njihove zaStite i unaprijed odredeni nacCini 1 pravila
pomocu kojih ¢e moéi ostvariti svoja prava i ukazati na njihovu zastitu, ukoliko se za tim
ukaze potreba. Za provedbu zakona zaduzena su nadlezna tijela, inspektorati, a velik utjecaj
na zaStitu istih imaju i pojedine udruge. Od izuzetne vaznosti je upozoriti potrosace na
Cinjenicu da postoji neeti¢na, neprofesionalna, ali i agresivna poslovna praksa od strane
trgovaca. Postupci koji se mogu tumaciti kao takvi navedeni su u Zakonu o zastiti potrosaca te
oni ve¢ imaju uvid u to $to se moze tumaciti kao krsenje njihovih prava, kako kod bilo kojeg

oblika poslovanja tako i kod poslovanja turistickih agencija.

Razvojem interneta i drustveno komunikacijskih mreza, turisticke agencije imaju sve vise
mogucénosti za vlastitu promociju turisti¢kih aranzmana i privlacenje potencijalnih kupaca. Uz
prednosti koje je donio razvoj tehnologije, sve je veéi broj i negativnih obiljezja i postupaka
koji ugrozavaju potrosace. LakSe je kontaktirati potroSace i dostupniji su za odredene oblike
agresivnog ponasanja, ali 1 manipulaciju. Turisticke agencije obavezne su §tititi prava svojih
potroSaca, ali 1 nadoknaditi Stetu u skladu s problemom koji se pojavio tijekom turistickog
putovanja. No, nije manje bitno spomenuti da potroSaci imaju svoja prava, ali postoje 1
njihove obaveze. U mnogim slu€ajevima, sami ¢e biti duzni reagirati i zatraziti ostvarivanje
svojih prava. Tek tada ¢e reagirati nadlezne institucije, nadlezni inspektorati, ali i razliCite

udruge ¢iji je cilj djelovanje zastite potroSaca na podruc¢ju Republike Hrvatske.

Zastita potrosaca vrlo je bitno obiljezje pravne drzave i demokratskog drustva. Drzava je u
izvr$nom i zakonodavnom obliku duZna zastititi svoje gradane. Sto se ti¢e ulaska u EU, od
strane gradana Republike Hrvatske uglavnom nije bilo veceg i znaCajnijeg otpora od strane

gradana. Takav stav moZe se protumaciti na nacin da su se osjecali sigurno i zasti¢eno od
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strane drzave 1 da su vjerovali u uskladivanje pravnog sustava Republike Hrvatske s onim

postoje¢im Europske unije.

Provedba =zaStite potroSaca na podru¢ju Republike Hrvatske primjer je savjesnosti i
angazmana rukovodec¢ih odgovornih ljudi u Republici Hrvatskoj i to u smislu zastite svojih
gradana. Potrebno je i uociti ¢injenicu da postoji povjerenje izmedu gradana i vlasti koje se
gradilo na drugim podru¢jima, a prenijelo se i na podrucje zastite potrosaca. Pohvalno je da se
gradani mogu informirati putem internetskih stranica i kontakt brojeva telefona. Osim toga,
sve relevantne publikacije objavljene su na mreznim stranicama nadleznih institucija, udruga,

ali i Ministarstava.

U svim europskim, ali i mnogobrojnim svjetskim drzavama trenutno se osjecaju posljedice
koje je za sobom proteklih mjeseci donio virus COVD-19. Trgovci odredenom robom (npr.
maske, dezinfekcijska sredstva i sl.) pokuSavaju u ovoj situaciji do¢i do maksimalnog profita,
a Cesto to rade i na nacine koji nisu niti moralni niti legalni. Upravo zbog toga, trenutno
razdoblje vrlo je vazno za sve one koji se bave zaStitom potroSaca. Konkretno, Europska
komisija trenutno radi na sastavljanju smjernica koje ¢e potroSacima dati uvid u cjenovne
okvire i stvarnu mo¢ zastite koju pruzaju pojedini proizvodi i pokusat ¢e ih time zastititi od

razli¢itih zamki.
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lowresfinalweb.pdf(12.5.2020.)

e Zastita potrosaca na nacionalnoj razini:
http://pak.hr/cke/obrazovni%20materijali/Za%C5%A1tita%20potro%C5%A1a%C4%8Da.pdf
(10.5.2020.)
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