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Razvoj i dostignuca europske
potrosacke politike

3. Predavanje

Struéni diplomski studij MenadZment u trgovini
Veleudiliste ,Lavoslav Ruzicka” u Vukovaru
Zvonimir Filipovié¢, univ. mag. oec., pred.

Domagoj Kurtovi¢, mag. oec., pred.



Podsjetnik na prethodno predavanje

* Potrosaci su slabija strana na trzistu zbog asimetrije informacija i
slabije pregovaracke moci

» Postoje teorijska polazista za regulaciju: asimetriCne informacije,
paternalizam, bihevioralna ekonomija, ekonomska regulacija

» Drzava kroz potrosacku politiku ograniCava nepostene prakse i stiti
ekonomske interese potrosaca

» RazliCite strategije potrosacke politike (kolaboracija, lobiranje,

orotekcionizam, samoregulacija)

* Fenomen potrosackog konzumerizma i rizici pretjerane potrosnje.



Ciljevi predavanja

« Objasniti razvoj i sadrzaj temeljnih prava potrosaca (UN, EU, RH)
« Objasniti vezu izmedu privatnosti, povjerenja i sigurnosti potrosaca.
« Razumjeti ulogu izobrazbe i informiranja potrosaca u funkcioniranju trzista

* Opisati mehanizme alternativnog i online rjesavanja potrosackih sporova
(ADR/ODR)

* Prepoznati glavne pravce buduceg razvoja europske potrosacke politike

» Objasniti ulogu potroSackog pokreta, udruga i kolektivhe zastite potrosaca
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3.1. Temeljna prava potrosaca: povijesni
razvoj



1962. — Kennedy istiCe 4 prava potrosaca: pravo na sigurnost,
informiranost, izbor i da ih se Cuje

1975. — Europska zajednica usvaja prvi program zastite potrosaca i
Informiranja

1985. — UN smjernice za zastitu potrosaca: prosirenje na 8 temeljnih
prava i globalni okvir za politike zastite potrosaca

« Temeljna prava postaju osnova za nacionalne zakone, regulatorna
tijela | sudsku praksu
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Osam temeljnih prava potrosaca

1.

11.11.2025.

Pravo na sigurnost — pravo na proizvode i usluge koji ne ugrozavaju
zivot, zdravlje ili iImovinu potrosaca, uz jasno oznacene rizike |
upozorenja

Pravo na informiranost — pravo na jasne, istinite, potpune i razumljive
informacije o obiljezjima, cijeni, uvjetima kupnje i rizicima proizvoda i
usluga.

Pravo naizbor — pravo na pristup raznolikoj, konkurentnoj ponudi, bez
nepostenog ograniCavanja trzista i nametanja uvjeta.

Pravo da ih se cuje (predstavljanje) — pravo potrosaca da sudjeluju u
postupcima donosenja odluka, budu zastupljeni kroz udruge i imaju glas
u javnim politikama.



5.
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Pravo na obestecenje — pravo na naknadu Stete, popravak,
zamjenu ili povrat novca u slucaju neispravnih proizvoda,
nepostenih uvjeta ili losih usluga

Pravo na izobrazbu — pravo na dostupne informacije | obrazovne
programe koji im omogucuju razumne i odgovorne potroSacke
odluke

Pravo na udruzivanje i zastupanje — pravo osnivanja | djelovanja
potrosackih organizacija radi zastite kolektivnih interesa

Pravo na zdrav okoliS — pravo na zivot i potrosnju u okoliSu koji
nije trajno ugrozen proizvodnjom i potrosnjom
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Pravo na zdravi Zivotni i radni okoli$ Pravo na predstavljanje

Pravo na sigurne proizvode
| usluge

g OX
Pravo na izobrazbu S %

Pravo na posteno
obestecenje

d@)) Pravo biti informiran
&

Pravo na posten izbor

Pravo na prituzbu !

Slika: Infografika osam temeljnih prava potroSaca



EU | RH: temeljna prava u pravu

* Povelja EU o temeljnim pravima (cl. 38): politike EU moraju
osigurati visoku razinu zastite potrosaca

* NacCelo supsidijarnosti: EU djeluje kada drzave Clanice ne mogu
same ucinkovito zastititi potrosace

* Nacelo razmjernosti: mjere zastite potrosaCa ne smiju nepotrebno
ogranicavati slobodu trzista

« Zakon o zastiti potrosaca (RH): propisuje kljuCna prava potroSaca
(ekonomski interesi, sigurnost, pravna zastita, informiranje,
udruzivanje, predstavljanje) i obveze trgovaca.



3.2. Privatnost, povjerenje | sigurnost
potrosaca



Privatnost, povjerenje i sigurnost potrosaca

* Privatnost potrosaca odnosi se na kontrolu nad osobnim podacima
(identitet, kontakti, financijski podaci, online ponasanje)

* NacCelo obavijest — pristanak: potrosac mora biti jasno informiran o
svrsi, opsegu i nacinu obrade podataka prije davanja privole

* Teorija “privacy calculus”™. potrosac procjenjuje koristi (popusti,
pogodnosti, personalizacija) I rizike (zlouporaba, nadzor) otkrivanja
podataka

* Povjerenje u trgovca i regulatorni okvir smanjuje percipirani rizik i
potiCe sudjelovanje na trzistu



Primjer LevelUp instrukcije: kako izgleda ispravna
obrada podataka

* Primjer: organizator edukacije LevelUp prikuplja podatke polaznika

* Podaci: ime | prezime, e-mail, broj telefona, OIB za racun, podatak o
poduzecu

 Jasno je navedeno:

U koju svrhu se podaci koriste (prijava, komunikacija, izdavanje racuna,
potvrde o sudjelovanju)

 koliko dugo se Cuvaju
 tko Ima pristup
* mogucnost odjave od promotivnih poruka

* Obrada podataka u skladu s GDPR-om gradi povjerenje u brend |
povecava spremnost potrosaca na suradnju



Sigurnost podataka | oznake povjerenja

 GDPR: jedinstven europski okvir zastite osobnih podataka

 Trgovci moraju osigurati zakonitu, postenu i transparentnu
obradu podataka

« E-pecati i oznake povjerenja (npr. certificirani GDPR
compliance, sigurnosni certifikati) signaliziraju potrosacima visu
razinu zastite

» VecCa zastita | transparentnost povecavaju povjerenje |
koristenje digitalnih usluga



edqga

certified g
\ ) J

Powered by = F—’macy

Eur‘oprivacym ePrivacyseal

Slika: Primjer javnog, privatnog i samoregulatornog e-pecata sigurnosti
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3.3. lzobrazba | informiranje potrosaca



lzobrazba i informiranje potrosaca

» PotroSacka pismenost = sposobnost razumijevanja informacija,
uvjeta, oznaka I rizika vezanih uz proizvode | usluge

e Bez znanja o pravima, ugovorima, oznakama sigurnosti |
financijskim pojmovima — potrosacka prava ostaju neiskoristena

* |zobrazbu | informiranje provode:

 drzava | regulatorne agencije

» potrosacke udruge

e poduzeca (transparentne informacije, upute, savjeti)
« obrazovni sustav i mediji
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Kanali izobrazbe potrosaca

* Formalno obrazovanje: sadrzaji o potrosackim pravima u
skolama i na fakultetima

* Cjelozivotno ucCenje: radionice, seminari, online teCajevi

* Ciljane edukacije ranjivih skupina: starije osobe, mladi, osobe
nize financijske i digitalne pismenosti

* Neformalno ucenje: medijske emisije, portali, iskustva,
kampanje

» Uloga poduzeca: jasne deklaracije, upute, odgovorna
komunikacija, edukativne kampanje



3.4. Mehanizam rjesavanja potrosackih
sporova izvan suda



Zasto izvansudsko rjesavanje sporova (ADR/ODR)

« Temeljna prava: pravo na prituzbu i pravo na naknadu stete

* Problem: sudski postupci su spori, skupi I neracionalni za male
vrijednosti

* RjeSenje: alternativno rjesavanje sporova (ADR) i online
rieSavanje sporova (ODR) kao jednostavniji, brzi i jeftiniji
mehanizmi

* Cilj: olaksati ostvarivanje prava potrosaca i rasteretiti sudove



Kako funkcionira ODR platforma

« PotrosacC podnosi prituzbu online putem ODR platforme EU

* Prituzba se prosljeduje nadleznom tijelu za alternativho
rjeSavanje sporova

* Postupak se vodi elektroniCkim putem, vremenski ogranicen
(cilj: rjesenje unutar oko 90 dana)

« U fokusu su prekogranicni i online sporovi manjeg iznosa
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Zracni irijevoznici - 17.65%

Odjeca (ukljuéujuci odjecu po mjeri) i obuéa -
9.59%
=

Proizvodi informacijske i komunikacijske
tehnologije (IKT) - 6.62%

Elektronicki proizvodi (ne IKT / rekreativni) - 4.7%

Hoteli i ostali smjestaj za odmor - 4%

Namjestaj - 3.52%

Proizvodi za slobodno vrijeme (sportska oprema,
ilazbeni instrumenti, itd.) - 3.17%

Rezervni dijelovi i dodaci za vozila | ostala osobna
prijevozna sredstva - 2.83%

Veliki kué¢anski aparati (uklju¢ujuci usisavace i
mikrovaine pecénice) - 2.26%

Mobilne telefonske usiuge - 1.98%

Grafikon: Sektori s najvisSe
upucenih prituzbi
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Metafora nogometnog sudenja: sud, VAR i ADR

« Sudski postupak = “glavni sudac™. formalan, spor, rezerviran za
ozbiljne i1 slozene sporove

 ADR/ODR = VAR i Cetvrti sudac”: dodatni mehanizmi za brzo
Ispravljanje gresaka i sporova manjeg intenziteta

* Cilj: oCuvati pravednost utakmice (trziSta) bez nepotrebnog
odugovlacenja i troskova



3.5. Buducnost europske potrosacke politike

* prilagodba pravilima digitalnog trzista (online platforme,
personalizirane cijene, dark patterns)

* regulacija influencerskog marketinga i prikrivenih oglasa
« zaStita potrosaca u videoigrama (loot box, pay-to-win modeli)

* koristenje | ograniCavanje umjetne inteligencije u komercijalne
svrhe

* poticanje odrzive potrosnje i kruzne ekonomije (duzi vijek
trajanja proizvoda, popravci, rezervni dijelovi)



Samoregulacija i granice zastite

» Samoregulacija: industrijski kodeksi (npr. kodeks oglasavanja) kao
nadopuna zakonskim pravilima

* Prednosti: brza prilagodba, strucnost unutar sektora, smanjenje
potrebe za teskom regulacijom

* Rizici: nedovoljna sankcija bez vanjskog nadzora, “kozmeticka”
pravila bez stvarnog ucCinka

* |zazov: pronaci ravnotezu izmedu legitimnog marketinga |
manipulacije, izmedu zastite potrosaca i prekomjernog paternalizma



3.6. Potrosacki pokret | udruzivanje
potrosaca



» Potrosacki pokret = skup udruga i organizacija koje zastupaju
Interese potrosaca

* Funkcije:
* informiranje i savjetovanje potrosaca
 sudjelovanje u pripremi zakona i politika
» provodenje testiranja proizvoda i objava rezultata
* pomocC u podnosenju prituzbi | sporova
* pokretanje kolektivnih tuzbi

11.11.2025.
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* Na EU razini: BEUC, ANEC | druge organizacije

* U RH: registrirane udruge za zastitu potrosaca s ovlastenjima
prema ZZP-u



Kolektivnha zastita: primjer “Franak”

» Kolektivna tuzba: instrument zastite velikog broja potrosaca
pogodenih istom povredom

» Slucaj “Franak”: udruga je pokrenula kolektivni postupak protiv
banaka zbog valutne klauzule u CHF

e Rezultat: sud je utvrdio povredu, a pojedini potrosaci su se mogli
pozvati na kolektivnu presudu i traziti povrat preplacenih iznosa

* Poruka: udruge mogu ispraviti neravnotezu moci izmedu pojedinca |
velikih poduzeca



Nogometno sudenje i “kolektivhna obrana”
potrosaca

« Kao sto klubovi djeluju kroz savez, tako potrosaci djeluju kroz
udruge

» Pojedinac sam teSko pregovara s “ligom” (banke, telekomi,
veliki trgovci)

» Udruge | savezi stvaraju ravnotezu snaga, predstavljaju
kolektivne interese | traze sustavne promjene



Pitanja za raspravu, provjeru | sazetak



Pitanja za raspravu

» Koje osobne podatke ste spremni dijeliti s trgovcima | pod kojim
uvjetima?

* Biste i radije koristili ODR platformu ili jednostavno odustali od
prituzbe kod manjeg iznosa?

« Smatrate li da su influencerski oglasi i “dark patterns” prihvatljiv
dio marketinga ili oblik manipulacije?

» Gdje po vama zavrsava opravdana zastita potrosaca, a pocinje
prezastiCivanje?



Pitanja za provjeru znanja

Sto pruza pravo na informiranje, a $to pravo na predstavljanje potrosaca?
Navedite najmanje pet temeljnih prava potrosaca i objasnite jedno na primjeru.
Objasnite nacCelo obavijest—pristanak u kontekstu zastite osobnih podataka.

Koje su kljuéne prednosti ADR/ODR mehanizama u odnosu na sudski postupak?

a bk~ 0 DN PF

U kojem se smjeru razvija buduca europska potroSacka regulacija u digitalnom
okruzenju?

Koja je uloga samoregulacije i navedite primjer samoregulatornog kodeksa.
Koja je uloga potroSackog pokreta i na koji naCin udruge doprinose zastiti potrosaca?
Tko i kako moze zastititi potroSace koji su pretrpjeli istu Stetu od istog trgovca?
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Najvaznije poruke predavanja

« Europska potrosacka politika rezultat je dugotrajnog, sustavnog razvoja i danas pruza
visoku razinu zaStite potrosaca.

» Temeljna prava potrosaca pretvaraju se u konkretne mehanizme: sigurnost proizvoda,
informiranost, prituzbe, obestecenja, obrazovanje, udruzivanje.

* Povjerenje, privatnost i sigurnost podataka klju¢éni su preduvjeti funkcioniranja modernog,
posebno digitalnog trzista.

* |zobrazba i dostupni mehanizmi rjeSavanja sporova Cine razliku izmedu “prava na papiru”
| stvarne zastite.

« PotroSacCke udruge i kolektivne tuzbe ispravljaju neravnotezu izmedu pojedinca i velikih
poduzeca.

« Buducnost politike usmjerena je na digitalne izazove, odrzivu potrosnju i odgovornost svih
aktera trzista

11.11.2025. 33



"Shazan potrosac nije onaj koji samo ima prava, nego onaj koji ih
razumije, vjeruje da vrijede i zna kako ih koristiti."



