VEVU

7. Pruzanje usluga u osjetljivim
podrucjima za zastitu potrosaca

7. Predavanje

Struéni diplomski studij MenadZment u trgovini
Veleuciliste ,Lavoslav Ruzi¢ka” u Vukovaru
Zvonimir Filipovi¢, univ. mag. oec., pred.

Domagoj Kurtovi¢, mag. oec., pred.



Ponavljanje prethodnog gradiva

- Sira prava kod online kupnje (14 dana za jednostrani raskid
ugovora, obrazac za povrat, predugovorne obavijesti)

* Rizicl: geo-blocking, tamni obrasci, lazne recenzije, dostava

« Danasnja tema nadovezuje se na usluge koje koristimo svaki
dan



Ciljevi danasnjeg predavanja

1. Razlikovati robne i usluzne situacije iz perspektive potrosaca
2. Objasniti kljuéna svojstva i dimenzije kvalitete usluge

3. Prepoznati rizike | prava u financijama, telekomu,
komunalijama | prijevozu

4. Znatli kome se obratiti: HANFA, HAKOM, HERA, resorna
ministarstva

5. Primijeniti mini-vodi€: kako uc€inkovito uloziti prituzbu po
sektorima



7.1. Svojstva | kvaliteta usluge



Zasto su usluge posvuda i zasto su osjetljive

 Usluge su gospodarske aktivnosti koje se nude drugoj strani
bez prijenosa viasnistva nad stvarima

* Primjeri: obrazovanje, hitha pomoc, telekom, bankarstvo, posta,
prijevoz

 Udio usluga u potrosnji kucanstava u EU-27 | Hrvatskoj je
vecCina ukupne potrosnje.
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Definicija 1 klasifikacija usluga

Definicija: aktivnosti, koristi ili zadovoljstva koja se nude na
prodaju ili se pruzaju uz prodaju robe

Stupanj kontakta: a) visoki kontakt (npr. zdravstvene usluge), b)
niski kontakt (telekom, bankarstvo online)



Slika 1. Pet
dimenzija
kvalitete
usluge
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Preporuke drugih
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Kljucha svojstva usluge

Neopipljivost: nema fiziCkog proizvoda, dozivljaj je kljuCan
Heterogenost: isporuka se razlikuje po vremenu, mjestu, osobi

Tesko brojiva: kvalitetu je teze mjeriti bez jasnih standarda



Ocekivanja, percepcija rizika i izvori informacija

* Vecli percipirani rizik nego kod kupnje stvari
* ViSe vjerujemo iskustvu drugih nego letku ili reklami

* OdluCivanje traje dulje; vazan je savjet i iskustvo



Dimenzije kvalitete usluge (model u praksi)

» Pouzdanost i tocnost: usluga je svaki put na vrijeme i bez
gresaka

 Sigurnost/strucnost: pruzatelj ima znanje i kapacitete

» Odgovornost: spremnost pomoci i brzo reagirati (ukljuCuje
oporavak nakon kvara usluge)



Paket usluga 1 usporedivost cijena

« Paket = glavna usluga + popratne usluge
« Cilj: diferencijacija i otezano usporedivanje cijena

* Primjeri: hotelski smjestaj + parking; telekom ,internet + mobilna
+ TV”



[.2. Polozaj potrosaca na trzistu
financijskih usluga



Financijske usluge: uvod

Financijska zastita potrosaca = skup pravila za pravedno i
odgovorno postupanje

Usluge: racuni, kartice, potrosacki i hipotekarni krediti,
osiguranja, ulaganja

Rizik: slozenost proizvoda, nejasne informacije, ucinci na kucni
budzet



Kako donosioci odluka traze informacije

NajCesci izvori: specijalizirani portali, best-buy vodici, usporedbe
Mladi potrosaci: vecCe oslanjanje na roditelje i prijatelje

Manje povjerenje u drustvene mreze kao izvor za financijske
odluke



Preporuka banke ili financijskog
savjetnika

Specijalizirani izvor (npr. platforma ili
online vodic)

Obiltelji, prijatelja ili poznanika
Oglasna brosura

Drustvene mreze i influenceri
Ostali

Ne znam
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Kljucha prava potrosaca u financijama

* Osiguranje depozita do 100 000 EUR po osobi | po banci

* 14 dana za odustanak od ugovora o kreditu bez navodenja
razloga

* Obavijest 15 dana prije povecanja promjenjive kamate + pravo
na prijevremeni povrat bez naknade u 3 mjeseca

* Pravo na prijevremenu otplatu kredita



Tipicne povrede |1 novi trendovi

« Obmanjujuce oglasavanje, skrivene informacije, previse slozeni
proizvodi

* FinTech i online prodaja bez fiziCkog kontakta

 Porast investicijskih prevara, ukljucujuci i na kripto trzistu



HANFA | samoregulacija

 HANFA nadzire pruzatelje financijskih usluga; mozete podnijeti
predstavku

« Smjernice i nadzorne mjere; cilj: postenje, transparentnost,
smanjenje rizika



Bihevioralne pristranosti | posljedice

Zasto precjenjujemo svoju buducu moc otplate

 Pretjerani optimizam, podcjenjivanje rizika varijabilne kamate

 Posljedice: rast rate, pritisak na budzet, domino efekt dugova



7.3. Potrosaci na trzistu
telekomunikacijskih usluga



Telekom: uvod | kontekst

Zasto je telekom svakodnevni rizik

 Usluge: fiksna | mobilna telefonija, internet, TV
» Udio u budzetu kucanstva: 2—-4%

« Ugovori Cesto na 12—-24 mjeseca



Informiranost, cijene | potreba za regulacijom

Zasto bez pravila nastaju problemi

* Informiranost o opCim uvjetima je ograniéena; mnogi ne cCitaju
uvjete

* Hrvatska je medu skupljima u fiksnim 1 mobilnim uslugama
(po kvartilima cijena)

* Oligopol i slozene tarife — potreba za jasnim pravilima



Tipiche nepostene prakse i rizici

Sto se najéesée dogada korisnicima

 Jednostrane promjene tarife ili dodavanje usluga bez jasnog
pristanka

 Slaba vidljivost stvarne potrosnje i granica paketa

* Pogranicni problemi s roamingom, kvalitetom signala i
prekidima



HAKOM | prava korisnika (ZEK)

Sto operater mora osigurati

« Ugovori najvise 24 mjeseca + opcija na 12 mjeseci
* Minimalne brzine, obavijesti o potrosnji i prekomjernoj potrosnii

« Kontrola mjerenja, jasne informacije o roamingu I cijenama



[ .4. Zastita potrosaca kod komunalnih
usluga



Komunalne usluge: zasto toliko prituzbi

Javna poduzeca i potrosaci

« Komunalne usluge: voda, energenti, otpad, parkiranje
* Visok broj prituzbi; informiranost o op¢im uvjetima cCesto niska

* Obveza objave opcih uvjeta na webu i kod regulatora



Prigovor |1 drugostupanjska reklamacija

Kako izgleda formalni put

* Prigovor operateru | odgovor u roku 15 dana

« Ako nema odgovora ili ishod ne valja — reklamacija stalnom
povjerenstvu (rok 30 dana za odgovor)

* U povjerenstvu sudjeluje predstavnik udruge potrosaca



HERA | dodatna pravila

Energenti i zastita potrosaca

 HERA je drugostupanjsko tijelo za distribuciju energije

* Primjeri obveza: zabrana naplate opomena; jasno isticanje
duga na racunu



Povjerenstvo za reklamacije potrosaca

NASLOVNA [/ POTROSACTE [/ POVIERENSIVO ZA REKLAMACIE “OYF:JL"-CA
' §

Povjerenstvo za reklamacije potrosaca

Korisnix vodnih usiugd, koji jo u kontokstu Zakona o 2a3titi potrosada izjednaden 52
potrotadem, iMa pravo uputiti pisani prigovor kajim iz2nos Svojc NeZadovoljstve u odnosu
N pruicenu usiugu te isti predati ozobno U prostorjama td. VG Vodoopskrba do.o, putem
poste, telefaksa il clektronidike poste. Strudng 2lu2ba Drultva u dijem se diclokrugu
predmet nalazi, Kao prvostupanisko tijclo, dund o adgovoriti u pisancom obliku u roku od 15
dana od dana primitka prigovord. Ukoliko korisnik nije zadovoljan odgoverom ima pravo
podnijoti reklamaciju Povieronstvu 2a rekiamacije potrodada td. VG Vodeopskrba do.o, ka0
drugostupaniskom tijelu, na koji jo isto du2no odgovoriti u roku od 30 dana od dana
primitka istog.

Zadata Povicrenstva 23 reklamacije potrodady jo donoienje odiuka N tanzparentan,
objeitivan | nediskriminirajuci nadin,
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Grafikon 3. Statistika zaprimljenih poziva preko potrosackog telefona 0800
414 414 u 2020. godini (ukupno 5 667 upita)
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7.5. Prava potrosaca kod usluga javnog
prijevoza



Javni prijevoz: osnovna nacela i tijela

Tri pocCela i deset prava

« PocCela: nediskriminacija, jasne | pravovremene informacije,
pomoc proporcionalna problemu

» Deset prava putnika: od informiranja, preusmjeravanja | povrata
do sustava prituzbi i odstete

* Nadlezna tijela: HAKOM (zeljeznica), Ministarstvo prometa
(autobus), Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo (zrak),
Agencija za obalni linijski pomorski promet (more)



Transparentnost online kupnje karata

Zabranjene prakse i jasnoca cijene

 Nema unaprijed oznacenih opcija; nema skrivenih dodatnih
troskova

 Troskovi osiguranja, obroka, prtllage moraju biti jasno prikazani

* Posebnosti za kratkotrajna osiguranja putnika kupljena online



Zracni promet: kasnjenja, otkazi i odstete

Kada imate pravo na novac i pomoc¢

» Skrb kod dugog kasnjenja: obroci, napitci, smjestaj kada je
potrebno

« Povrat ili preusmjeravanje kod kasnjenja u polasku = 5 sati

* Naknade na dolasku: 250 EUR (do 1 500 km), 400 EUR
(unutar EU 1 500-3 500 km), uz uvjete iz propisa

« Paket aranzmani imaju Sira prava povrata



Prijevoz morem, autobusom i zeljeznicom

Specificnosti po modi prijevoza

* More: pravo na alternativu i naknadu (npr. 25% za kasnjenja
iznad praga); izuzecCa kod vremenskih neprilika

* Autobus: povrat i odsteta kod dugih kasnjenja; rokovi odgovora
na prituzbe

- Zeljeznica: povrat kod o&ekivanog kasnjenja > 60 minuta:
prigovori | drugi stupan| preko HAKOM-a



Mini-vodic: kako uloziti prituzbu (svi sektori)

Prakticni koraci za potrosace

 |[dentificirajte problem i prikupite dokaze (racuni, aplikacija,
screenshot, komunikacija)

* Sluzbeni prigovor pruzatelju usluge (navedite Cinjenice, zahtjev i rok;
trazite pisanu potvrdu primitka)

* Drugi stupanj: nadlezno tijelo (HANFA, HAKOM, HERA, resorno
ministarstvo), prema sektoru

 ADR/medijacija gdje postoji; Cuvajte rokovnike

14.10.2025.



Primjeri i1z prakse: a) web trgovac + komunalije

« Dostava racuna s pogresnim obracunom vode — prigovor,
povjerenstvo, HERA

* Web trgovina naplati dodatnu uslugu pakiranja bez opcije
odustajanja — prigovor i povrat troska



Primjeri iz prakse: b) telekom + financije

* Mobilna aplikacija ne prikazuje toCnu potrosnju — zahtjev za
Ispravak | nadoknadu

» Kredit s promjenjivom kamatom — obavijest + pravo na
prijevremenu otplatu u 3 mjeseca bez naknade



Pitanja za raspravu, provjeru | sazetak



Pitanja za raspravu

« Kako pojednostaviti uvjete i bolje pojasniti rizike financijskih
usluga | proizvoda?

* Opisite iskustvo s upucivanjem prituzbe javnom prijevozniku i
koje je pravo bilo naruseno?

* Mozete li identificirati nedostatke telekomunikacijskog sektora u
odnosu prema potrosacima®?



Sazetak najvaznijeg iz predavanja

« Usluge su neopipljive | zato vazni postaju standard,
Informacija i oporavak

* Prava se razlikuju po sektorima; znajte svoje drugo
stupnjevanje (HANFA, HAKOM, HERA, ministarstva)

 Prituzba je proces, ne poruka ljutnje: Cinjenice, zahtjev, rok,
eskalacija



Pitanja za provjeru znanja

1. Zasto moze nastati nezadovoljstvo kod koristenja usluge?
2. Zasto trgovci nude pakete usluga i navedite primjer paketa?

3. Koje sve izvore informacija potrosaci koriste za donosenje
financijskih odluka?

4. Sto je osjetljivo kod pruzanja telekom usluga?

5. Kako su kategorizirana prava potrosaca u javhom prijevozu |
navedite barem jedno pravo?



,Bez prituzbi ne bismo imali priliku popraviti pogreske i zadrzati
Kupce.”



