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Evropski potro$niski center Slovenija

Evropski potrosniski center Slovenija
(EPC) kot del Mreze evropskih
potrosniskih centrov (Mreza EPC)

Vedno vecC potrosnikov izkoris¢a moZnosti skupnega evropskega trga in iS¢e najugodnejso ponudbo
tudi zunaj meja svoje drzave. Vetino ¢ezmejnih nakupov potrosniki opravijo brez tezav. Ce se kaj
zaplete, pa je Evropska komisija skupaj z drzavami €lanicami poskrbela za brezplatno pomot. Ta je
na voljo potrosnikom v vseh drzavah EU, poleg tega pa tudi na Norveskem in Islandiji. V vseh teh
drZavah namrec delujejo Evropski potrosniski centri, ki potroSnikom svetujejo glede njihovih pravic v
zvezi s tezmejnimi nakupi blaga in storitev in jim, ¢e pride do teZav, pomagajo uveljaviti te pravice
pri tujem prodajalcu s sedezem v drzavi EU, na NorveSkem ali Islandiji.

Evropski potrosniski centri so povezani v mrezo, ki jim omogoca utinkovito komuniciranje in hitro
izmenjavo informacij v zvezi s posameznimi primeri tezav in pritozb potrosSnikov. Slovenski EPC je
postal del MreZe EPC leta 2006, pri ¢emer od leta 2014 deluje pri Ministrstvu za gospodarski razvoj
in tehnologijo, prej pa so se njegove naloge opravljale v okviru nevladnega sektorja.

Ne glede na to, v kateri drzavi deluje Evropski potrosniski center ali pod pokroviteljstvom katerega

gostitelja, pri svojem delu vsi spoStujejo enaka pravila in si prizadevajo za enake cilje, to je
zagotavljanje kakovostnih storitev ¢im vec¢jemu Stevilu potrosnikov, ki storitve EPC potrebujejo.
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V letu 2014 se je tako na slovenski EPC obrnilo 412 potrosnikov, ker so se Zeleli seznaniti s svojimi
pravicami v zvezi s Cezmejnimi nakupi blaga in storitev ali ko so potrebovali nasvet ob teZavah
oziroma pomoc pri reSevanju pritozbe zoper tujega ponudnika blaga ali storitve. V. pomoc¢ pri
reSevanju pritoZzbe potroSnika se vetinoma vkljuci tudi EPC v drZavi, iz katere je ponudnik blaga
oziroma storitve, zoper katerega se potrosnik pritoZuje. ReSevanje pritoZb s posredovanjem MreZe
EPC temelji na prostovoljnem sodelovanju obeh strani v sporu, vse storitve EPC pa so brezplacne.

Ce potrodniku s pomotjo MreZe EPC ne uspe uveljaviti njegovih pravic, je seznanjen z drugimi
moznostmi, to je s sodnimi in izvensodnimi oblikami reSevanja sporov, pri ¢emer mu EPC lahko
ponudi informacije in pomot za zacetek teh postopkov.

ﬂ Evropski potrosniski center Slovenija je del Mreze evropskih potro3niskih
centrov, ki je bila vzpostavljena zato, da bi bili potrosniki bolje obvesZeni o svojih
pravicah na skupnem evropskem trgu in da bi imeli ob morebitnih teZavah pri

uveljavljanju teh pravic na voljo brezplatno pomot.
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Dejavnosti EPC
v letu 2014

2.1 NASVETI IN POMOC POTROSNIKOM

Potrosnikom, ki kupujejo v drugih drZavah ¢lanicah EU, na Norveskem ali Islandiji ali tja potujejo in
naletijo na teZave pri uveljavljanju svojih pravic pri ponudniku blaga ali storitev, EPC lahko pomaga
z informacijo, nasvetom ali strokovno podporo pri reSevanju morebitne pritozbe zoper tujega
ponudnika.

V letu 2014 se je na EPC obrnilo 220 potrosnikov, ki so se Zeleli seznaniti s svojimi pravicami pri
¢ezmejnem nakupovanju blaga in storitev. Vprasanja potrosnikov, ki so se nanasala na domace
ponudnike blaga ali storitev, so bila usmerjena na sluzbo brezplatnega svetovanja potroSnikom pri
Ministrstvu za gospodarski razvoj in tehnologijo.

n Potrosniki lahko svetovalce EPC poklitejo po telefonu (01 400 3729), jim posljejo
vlogo po obicajni ali elektronski posti (epc.mgrt@gov.si) ali se oglasijo osebno, na
Kotnikovi 5 v Ljubljani. Na spletni strani epc.si je na voljo tudi enoten pritozbeni
obrazec v vseh uradnih jezikih EU http://epc.si/templates/tm_home/images/obra-

zec_za_pritozbo_2013.pdf
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Kadar potrosniku samemu ne uspe reSiti problema
s tujim ponudnikom, za pomoc zaprosi EPC. V
letu 2014 je slovenski EPC prejel 192 pritozb
potrosnikov, ki jim pravic ni uspelo uveljaviti in so
zato za pomoc in posredovanje zaprosili EPC. Od
tega so 164 pritoZb vlozili slovenski potrosniki zoper
tuja podjetja, v 28 primerih pa so se tuji potrodniki
pritoZili zoper slovenska podjetja.

EPC prejeto pritoZbo najprej prouci, da se preprica o
njeni utemeljenosti. Nato se poveZe z EPC v drzavi,
iz katere prihaja ponudnik, s katerim ima slovenski
potrosnik teZave, in ga seznani s primerom. EPC v
drzavi ponudnika nato ponudnika opozori na krsitev
potroSnikove pravice in ga pozove k izpolnitvi
njegove zahteve.

Podobno slovenski EPC pomaga potroSnikom iz
drugih drzav ¢lanic EU, Norveske ali Islandije, kadar
imajo teZave pri uveljavljanju svojih potrosniskih
pravic pri slovenskem ponudniku blaga ali storitev.

Ekipa EPC Slovenija

Romana Javornik, vodja EPC

Martina Gasperlin, pravna svetovalka
Tadeja Zefran, pravna svetovalka
Damjana Bokal, svetovalka

EPC najprej preveri utemeljenost prejete pritoZbe in po potrebi od potroSnika zahteva

dodatno dokumentacijo. Nato primer povzame v angleskem jeziku in ga poslje EPC,

ki deluje v drzavi ponudnika, da opravi nadaljnje korake za reSitev spora.



V tem primeru EPC drzave, v kateri prebiva potrosnik, zaprosi za pomoc slovenski EPC, ki si nato
prizadeva pri domacem ponudniku blaga ali storitve spor resiti po mirni poti in v korist potrosnika.

Ce je to potrebno, EPC k re3evanju pritoZbe pritegne tudi Trzni inpektorat Republike Slovenije, ki
lahko zoper krsilca ukrepa v skladu s svojimi pristojnostmi.

MreZa EPC tako ponuja alternativo dolgotrajnemu in pogosto dragemu sodnemu reSevanju sporov.
Seveda so tudi primeri, ko se podjetje ne odziva niti po posredovanju MreZe EPC. Ve€inoma gre v teh
primerih za (spletne) goljufije, pri katerih EPC ne more posredovati, potroSniku pa se svetuje prijavo
kaznivega dejanja goljufije organom pregona.

V letu 2014 je bilo 47 % vseh pritozb reSenih v korist slovenskega potrosnika, kadar se je ta pritozil
zoper tujega ponudnika, in 67 %, kadar se je tuji potrosnik pritozil zoper slovenskega ponudnika.

n Kadar med podjetjem in potrosnikom spor ni reSen po mirni poti, EPC potrosnika
seznani z drugimi moZnostmi reSevanja, kot so izvensodni mehanizmi ter enostav-
nejsa tezmejna sodna postopka: evropski postopek v sporih majhne vrednosti in

evropski placilni nalog.
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Uspe3nost reSevanja pritozb zoper tuje ponudnike
(slovenski EPC kot EPC potrosnika)

neuspesno
reSeni
primeri

uspesno reseni
primeri

33% \ a79%

Uspesnost resevanja pritoZb zoper slovenske ponudnike
(slovenski EPC kot EPC prodajalca)

neuspesno
reseni

primeri uspeéno

33% reseni

primeri

67%

Najvet pritozb slovenskih potrosnikov (37 %) se je nanasalo na prevoz, sledijo pritoZbe s podrocja
rekreacijskih in kulturnih dejavnosti (22 %), kamor spadajo tudi hotelske in druge namestitve.
PritoZbe s podrotja opreme za dom zajemajo 18 % pritozb, oblacila in obutev pa 6 %. Komunikacijske
storitve zajemajo 5 % vseh pritoZb.
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Podrocja z najvec pritoZzbami slovenskih potrosSnikov

ostala podrogja

komunikacijske storitve

oblatila in obutev

prevoz

oprema za dom

rekreacijske in kulturne dejavnosti

Slovenski potrodniki so se na EPC najveckrat obrnili zaradi tezav z nemskimi podjetji; po Stevilu
pritozb jim sledijo italijanska, avstrijska, britanska in Spanska podjetja.

Drzave z najvet pritoZzbami slovenskih potro3nikov (v %)

7% 12%

Spanija Velika Britanija Avstrija Italija Nem¢ija
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2.1.1 NAJPOGOSTEJSI VZROKI ZA PRITOZBE

Najvel pritozb slovenskih potroSnikov se je v letu 2014 nanasalo na prevoz,
med temi pa po Stevilu pritoZzb mocno izstopajo pritozbe potnikov v letalskem
prometu. Potniki se na EPC najpogosteje obrnejo za pomo¢ pri uveljavljanju
pravic zaradi zamude ali odpovedi leta ter v povezavi z izgubljeno prtljago.

Letalski prevoznik mora v primeru daljSe zamude ali odpovedi leta ne glede

na razlog za zamudo ali odpoved potniku zagotoviti primerno oskrbo. Ce je

zamuda daljsa od treh ur ali je bil let odpovedan, pa potniku lahko pripada tudi
odskodnina. Te prevoznik ni dolZzan placati, ¢e je zamuda ali odpoved leta posledica izrednih razmer.
V praksi se pogosto dogaja, da letalski prevozniki zahtevo potnika za odSkodnino zavrnejo, sklicujoc
se na izredne razmere, povezane s tehni¢nimi teZavami.

Ce pritozba ni re$ena v okviru MreZe EPC, se potnikom predlaga, da vloZijo pritoZbo na nacionalni
nadzorni organ v drzavi, v kateri se je dogodek zgodil, ki bo preveril, ali je letalski prevoznik morda
krsil dolotila Uredbe (ES) St. 261/2004 o dolocitvi skupnih pravil glede odskodnine in pomoci
potnikom v primerih zavrnitve vkrcanja, odpovedi ali velike zamude letov.

n Potrosniki imajo na podro¢ju prevoza najveckrat tezave z uveljavljanjem odSko-
dnine, ker se prevozniki ve¢inoma izgovarjajo na izredne razmere. V zvezi s tem
je pomembna odlocitev Sodis¢a EU z dne 17. septembra 2015, ki precej natan¢no

doloca, katere tehnicne tezave v letalskem prometu se Stejejo za izredne razmere.
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Med vsemi prejetimi pritoZbami je kar 71 % takih, pri katerih je bil nakup opravljen po spletu.
Kljub prednostim spletnega nakupovanja se vseeno ne smejo prezreti s tem povezane morebitne
nevarnosti. Pri spletnih nakupih potrosnik ni v osebnem stiku s prodajalcem, da bi se z njim lahko
posvetoval in se tako seznanil s pomembnimi informacijami o blagu ali storitvi, zato mora pred
sklenitvijo pogodbe toliko pazljiveje prebrati predhodne informacije in pogodbene pogoje, ki so
objavljeni na spletni strani ponudnika.

V praksi pa se prepogosto se dogaja, da potrosnik tega ne stori, in je pozneje razocaran ali neprijetno
presenecen, ker na primer blago ali storitev ni v skladu s tem, kar je pri¢akoval ali pa je imel
nepredvidene stroske.

V letu 2014 je slovenski EPC v povezavi s spletnim nakupovanjem najpogosteje obravnaval pritozbe
potrosnikov, ki blaga niso prejeli, sledijo jim primeri neuspesnega uveljavljanja pravic v zvezi z
odstopom od pogodbe (npr. zamenjava blaga ali vracilo kupnine) ter pritoZbe potroSnikov, ki jim pri
prodajalcu ni uspelo uveljaviti pravic v zvezi z napako na blagu.

Nakupi po spletu so res udobnejsi in hitrejsi, vendar se mora v teh primerih potrodnik
temeljiteje seznaniti z vsemi informacijami in pogodbenimi pogoji v elektronski ob-

liki. Seznanitev z njimi mora pred odlocitvijo za nakup na spletni strani tudi potrditi.
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2.1.2 USPESNO RESENI PRIMERI

Potnikom zaradi zamude leta ponudili vavcer

Potnika iz Slovenije sta z nemskim letalskim prevoznikom potovala iz Dominikanske republike v
Minchen, kjer je letalo pristalo s skoraj peturno zamudo. Iz Miinchna naj bi do Ljubljane potovala z
vlakom, za katerega sta imela Ze predhodno kupljeni vozovnici.

Zaradi zamude letala potnikoma ni uspelo pravocasno priti na vlak,
zato sta morala kupiti novi vozovnici, za kateri sta placala 158 evrov,
na naslednji vlak pa sta morala ¢akati skoraj 12 ur. Predstavnica
turistitne agencije in usluZzbenka pri informacijskem pultu prevoznika
na vprasanje o vzroku zamude letala potnikoma nista dali nobenega

odgovora, prav tako jima letalski prevoznik ni ponudil nikakrsne
pomodi, niti prehrane in napitkov.

Potnika sta pri letalskem prevozniku vloZila pritoZbo in zahtevala odSkodnino. Letalski prevoznik
je v odgovoru vsakemu ponudil vavcer v viSini 600 evrov, ki naj bi ga uporabila pri naslednjem
morebitnem potovanju. S ponudbo se potnika nista strinjala, zato sta za posredovanje zaprosila
slovenski EPC. S pomocjo nemskega EPC je bil vzpostavljen stik z letalskim prevoznikom, ki je zatem
potnikoma nakazal denarno odSkodnino, vsakemu v visini 600 evrov.

Izgubljena prtljaga na dunajskem letaliS¢u

Potnica je potovala iz VarSave na Dunaj, vendar pa njena prtljaga na
dunajsko letaliSce ni prispela. Na okencu »lost&found« je oddala prijavo,
po prihodu domov pa je na spletni strani letaliS¢a oddala pritozbeni
obrazec. Ker njena prtljaga po 21 dneh ni bila najdena in je zato veljala
za izgubljeno, so ji z letalis¢a sporocili, naj se za nadaljnje reSevanje
pritoZbe obrne na letalskega prevoznika.

Potnica je nato od prevoznika zahtevala odSkodnino za izgubljen kovcek
in njegovo vsebino v skupni vrednosti 1.100 evrov. S prevoznikom, ki
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se na njeno pritoZbo ni odzval, je poskusila vzpostaviti stik tudi po telefonu, vendar ji ni uspelo
dobiti osebe, ki bi ji pojasnila, kako poteka reSevanje njenega zahtevka. Ker po vec tednih ni prejela
nobenega obvestila ali ponudbe za poravnavo zaradi izgubljene prtljage, je za pomo¢ zaprosila
slovenski EPC, ki je s pomocjo nemskega EPC posredoval pri prevozniku. Ta je nato zahteval, da
potnica priloZi ratune za izgubljeni kov¢ek in njegovo vsebino. Ker teh ni imela, ji je prevoznik izplacal
odSkodnino na podlagi »primerjalnih vrednosti« v skupni viSini 770 evrov.

Potrodnik ostal brez delov za kolo in denarja

Slovenski potrosnik je v nemski spletni trgovini narocil rezervne dele za kolo. Po nekaj tednih je
prodajalec sporocil, da rezervni deli niso dobavljivi, zato se je potroSnik dogovoril za nakup drugih
izdelkov. Ker ti tudi po vec tednih niso bili poslani, je narocilo preklical in zahteval vracilo kupnine.
Prodajalec mu je veckrat obljubil, da mu bo vrnil denar, vendar se to ni
zgodilo, zato je potrosnik za posredovanje zaprosil slovenski EPC.

S pomocjo nemskega EPC je bilo ugotovljeno, da je podjetje placilno
nesposobno, pozneje pa je bila predlagana izvensodna poravnava.
Nemski EPC je slovenskemu potrosniku zagotovil potrebne informacije,
na podlagi katerih se je potrosnik lahko vkljucil v poravnalni postopek. V
okviru tega postopka je prejel povracilo v visini 40 % placanega zneska.

Snemalna kamera z napako

Slovenski potrosnik je v avstrijski spletni trgovini kupil snemalno kamero, pri kateri so se kmalu

po nakupu zacele pojavljati napake. Med snemanjem je pogosto »zamrznila«, zato jo je potrosnik

poslal na popravilo. Po prejemu kamere iz popravila je ugotovil, da ne deluje, zato jo je vmil v
popravilo. Vendar napake tudi tokrat niso bile odpravljene. Nasprotno, po
vsakem popravilu se je pojavila kakSna nova napaka. Glede na vse napake
je prodajalec omenil moZnost zamenjave izdelka, vendar se to ni zgodilo, saj
naj bi proizvajalec vsaki¢ zatrdil, da je izdelek popravil. Potrosnik je pomoc
poiskal pri slovenskem EPC, ki je s posredovanjem avstrijskega EPC navezal
stik s prodajalcem in tako potrosniku pomagal do nove kamere.
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Slovenski EPC je s strani nemskega EPC prejel v obravnavo pritoZbo nemske potrosnice, ki je kupila
pecico slovenskega proizvajalca bele tehnike v vrednosti 577,99 evrov. Po enem letu in pol so
se zaCele teZave: temperatura pecenja ni bila skladna z nastavljeno temperaturo, hrana je bila
neenakomerno pecena, kar je bilo najbolj o¢itno pri peki obcutljivega peciva. Potrosnica se je obrnila
na servis v Nemciji in zahtevala popravilo v okviru garancije.

. Na servisu so petico pregledali in ugotovili, da delovanje petice ustreza
ol 5o tehni¢nim specifikacijam proizvajalca, ¢eprav so bile med testiranjem
ugotovljene temperaturne razlike. Potrosnici so izstavili ratun za opravljeno
storitev v visini 98,00 evrov, kateremu je ugovarjala. Ker potroSnica z
opravljenim servisom ni bila zadovoljna, se je za nasvet obrnila na domaci

EPC, ki je za pomoc zaprosil slovenski EPC. Slovenski EPC je s pritozbo
seznanil proizvajalca, ki je posredoval pri serviserju v Nemciji. Ta je pecico
ponovno pregledal, garanciji ugodil ter potroSnici zamenjal pecico.



2.2 OBVESCANJE IN IZOBRAZEVANJE POTROSNIKOV

Med pomembnimi nalogami EPC sta tudi zagotavljanje informacij s podrocja varstva potrosnikov ter
skrb za ozavescanje in izobraZevanje potrosnikov. Prvi vir informacij je spletno mesto epc.si.

2.2.1 SPLETNO MESTO EPC.SI

Ko potrosniki naletijo na tezavo, jih vecina prve informacije najprej poiSte na spletu. Spletna stran
epc.si je zato pomembno komunikacijsko orodje, s pomocjo katerega lahko potrosnik izpolni obrazec
za pritoZbo in najde koristne informacije in nasvete: poleg informacij o pravicah potrosnikov, ko
nakupujejo ali potujejo znotraj EU, so na spletni strani opisani tudi primeri potrosniskih tezav in
pomoc, ki jo je v danem primeru potrosniku zagotovil EPC; tu sta zbrani tudi vsa slovenska zakonodaja
in zakonodaja EU, ki urejata varstvo potroSnikov; objavljeni so razli¢na vsebinska porocila MreZe EPC,
letna porotila o delu MreZe EPC, letaki,

brosure, koristni nasveti in koristne Bopdli 0 e -
)\ potroinitki center e —
povezave; obiskovalci se lahko seznanijo Wi Siang)

z novostmi na podro¢ju varstva
potrosnikov, dejavnostmi slovenskega e
EPCin druglml aktualnimi dOgOdkl Turistiéni aranZmajl

V letu 2014 je informacije na spletni stran epc.si iskalo vet kot 40.000 obiskovalcev.
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2.2.2 UDELEZBA NA SEJMIH IN DELAVNICAH

EPC se udeleZuje informativnih in izobraZevalnih dogodkov, namenjenih razlitcnemu
obtinstvu, ter obvesca in svetuje potrosnikom na sejmih in drugih prireditvah.

EPC se je v letu 2014 predstavil na dveh sejmih, na OtroSkem bazarju v septembru in na
Studentski areni v oktobru. Na obeh sejmih so obiskovalci prejeli informacije o MreZi EPC ter
informacije in nasvete o svojih pravicah pri nakupih na skupnem evropskem trgu.

EPC je ob dnevu Evrope 9. maja sodeloval na dogodku, ki je na ta dan potekal v
nakupovalnem centru City Park v Ljubljani, kjer so svetovalci potrosnikom dajali
informacije in brezplacne nasvete, potrosniki pa so prejeli tudi praktitne promocijske
izdelke.

Dan prej, 8. maja, je v sodelovanju s predstavniStvom Evropske komisije na Bregu v
Ljubljani potekalo predavanje za srednjeSolce z naslovom PriloZznosti in pasti spletnega
nakupovanja. Predavanje na to temo s poudarkom na spletnih rezervacijah turisti¢nih
aranZmajev je nato EPC izvedel Se junija na AndragoSkem institutu v okviru tedna
vseZivljenjskega ucenja.

UdeleZenci vseh dogodkov so poleg koristnih informacij in nasvetov prejeli tudi prakticne
promocijske izdelke za uporabo pri vsakodnevnih nakupih ali na potovanjih.
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2.2.3 KAMPANJA PET PRAVIC POTROSNIKOV

Za seznanjanje z novostmi, ki jih je prinesla Direktiva o pravicah potrosnikov, je Evropska komisija v
letu 2014 pripravila kampanjo z naslovom Pet pravic potrosnikov, ki bi jih morali poznati. Z namenom
sploSnega ozavesStanja tako potrosnikov kot tudi podjetij o pravicah, ki jih imajo potrosniki pri
nakupovanju blaga in storitev v Evropski uniji, je slovenski EPC izvedel kampanjo na ravni drzave.

pravice potrosnikov

svoje potrosnisSke pravice

Vase stranke se bodo vrnile.

svoje potrosniske pravice

> Vet o tem na.

Pravico imate do popravila, zamenjave blaga,
anitanja ali vratila kupnine

* Vel o tem na in

° E— Lo aee— | ]
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2.3 PROMOCIJSKE DEJAVNOSTI IN MEDUJI

S Sirsimi promocijskimi dejavnostmi Zeli EPC povetati svojo prepoznavnost. V ta namen se je pridruZil
Ze omenjeni evropski kampaniji Pet pravic, ki bi jih morali poznati, med katerimi je bila poudarjena tudi
pravica do brezplatne pomoci MrezZe EPC. V kampaniji je bila SirSa javnost seznanjena z delovanjem
EPC in njegovimi brezpla¢nimi storitvami za potrosnike.

EPC je o zaCetku kampanje predstavnike medijev in ostale deleZnike seznanil v sporotilu za
javnost oziroma v e-novicah EPC. V okviru kampanje so bili jeseni srednjim Solam, fakultetam,
knjiznicam, ljudskim univerzam, zbornicam, nadzornim organom, mrezam in kontaktnim tockam
Evropske komisije ter nekaterim drugim javnim ustanovam razdeljeni promocijski plakati in broSure.
V spremnem pismu je minister, pristojen za podrocje varstva potroSnikov, naslovnike pozval k
sodelovanju pri razsirjanju informacij.

Decembra se je kampanja nadaljevala s predvajanjem videofilma Pet pravic potrosnikov, ki bi jih
morali poznati, na razli¢nih spletnih portalih, mestnih in primestnih avtobusih in v kinodvoranah. V
kinodvoranah si je videofilm ogledalo vet kot 50.000 gledalcev, na mestnih avtobusih v Ljubljani in
nekaterih drugih vecjih slovenskih krajih pa je bil video v 14 dneh predvajan 340.821-krat.

MBSTER 1A COSPOMRSTIO

Pogival3ek je novi gospodarski minister M s

P ot (1

Majravejie galerije




Sporocila kampanje so bila objavljena tudi v tiskanih medijih ter natisnjena na Zepnih
koledarckih za leto 2015, ki so bili pred iztekom leta razposlani na Stevilne naslove in
razdeljeni potroSnikom.

EPC je sodeloval v razli¢nih radijskih in televizijskih
oddajah, ki so obravnavale teme s podro¢ja varstva
pravic potrodnikov in v katerih je predstavil tudi storitve svoje potroniske pravice
EPC. O EPC so v povezavi s spremembo gostitelja ali v :
povezavi z uveljavljanjem pravic potrosnikov porocali
vsi vecji slovenski tiskani mediji in spletni portali.

ol

ezplatne pomoti Evropskih
v pri tefavah s podjeti na tujem

V kampanji Pet pravic potrosnikov je EPC potrosnike seznanjal s pomembnimi pravicami,

ki bi jih morali poznati, vklju¢no s pravico do brezpla¢ne pomoci EPC.
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Ob pomembnejsih priloznostih je EPC medijem poslal sporocilo za javnost. Tako je bilo ob izidu
prve spletne aplikacije, ki je nastala v okviru MreZe EPC, ECC-net: Travel, ob zacetku kampanje Pet
pravic potrodnikov, ki bi jih morali poznati, ter ob seznanjanju z varnim spletnim nakupovanjem
pred prazni¢nim decembrom. EPC je omenjene informacije poslal tudi prejemnikom e-novic EPC na
svojem seznamu.

vl v 174301584 P - B G X | 9 samiposetna-po_
1 Pogled Prijsbiiene Omdjs  Pomol
W v Stanw Vamostv Crodja~ i@

RTV 43 ARHIV vive SPORED ODDAJE

014752021 elektronski naslov

POSEENA PONUDBA VSEBINA o oDoA A DODA) MED MOJE
POSEBNA PONUDBA

Zatetna povecana pozornost medijev, ki je bila spodbujena z zamenjavo gostitelja

dejavnosti EPC, je koristila splosni prepoznavnosti slovenskega EPC v javnosti.
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2.4 SODELOVANJE Z NADZORNIMI ORGANI IN
DRUGIMI INSTITUCIJAMI

EPC pri svojem delu redno sodeluje s strokovnjaki na podrocju varstva potrosnikov na pristojnem
ministrstvu ter z nadzornimi organi in drugimi institucijami, pomembnimi za ucinkovito uveljavljanje
pravic potrosnikov.

Slovenski organi, pristojni za nadzor nad izvajanjem zakonodaje s podrocja varstva potrosnikov,
so del evropske mreZze nadzornih organov na podrocju varstva potrosnikov, t. i. MreZze CPC (angl.
Consumer Protection Cooperation). Sodelovanje v MreZi CPC na evropski ravni nadzornim organom
omogoca hitro in ucinkovito medsebojno obvestanje o mnozi¢nih krsitvah, pri katerih obstaja
mozZnost, da se razsirijo tudi v druge drzave. Sodelovanje obeh mreZ, EPC in CPC, zato lahko dodatno
prispeva k ucinkovitejsSemu uveljavljanju pravic potrosnikov na evropski ravni.

V letu 2014 je imel EPC pet srecanj s predstavniki Trznega inSpektorata Republike Slovenije in
jih seznanil s ponavljajocimi se krSitvami pravic potrosnikov, zaznanimi znotraj Mreze EPC, ter z
njimi razpravljal o problematiki nakupov ponarejenega blaga in drugih aktualnih temah s podroc¢ja
uveljavljanja pravic potrosnikov.

Na podroc¢ju uveljavljanja pravic letalskih potnikov je EPC navezal stik z nacionalnimi nadzornim
organom, to je Agencijo Republike Slovenije za civilno letalstvo.

Zaradi vse vec primerov spletnih goljufij se je EPC sestal tudi s predstavniki Nacionalnega odzivnega
centra za obravnavo incidentov s podrocja varnosti elektronskih omreZij in informacij (SI-Cert) ter se

z njimi dogovoril za tesnejSe sodelovanje na tem podrocju.

V zvezi z izvajanjem Uredbe 861/2007 o uvedbi evropskega postopka v sporih majhne vrednosti
je EPC povabil na sestanek predstavnike Ministrstva za pravosodje in slovenskega centra Solvit.
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Tema sestanka je bila predvsem zagotavljanje prakticne pomoci pri izpolnjevanju obrazcev, ki
jo morajo drZave clanice zagotoviti strankam. S centrom Solvit se sicer EPC poveze, kadar mu
v obravnavo odstopi pritozbo potrosnika, ¢igar pravica je bila krSena v postopkih pred upravnimi
organi drugih drzav ¢lanic EU.

V povezavi s posameznimi vprasanji ali pritozbami, ki jih je obravnaval EPC, ali za pripravo informacij
o stanju na dolo¢enem podrocju varstva potrosnikov, ki jih pripravlja MreZa EPC, se je EPC povezal
z Ministrstvom za finance, Finan¢no upravo RS, Trgovinsko zbornico, ZdruZenjem turisticnih agencij
Slovenije, Odvetnisko zbornico in drugimi relevantnimi delezniki.

EPC se je udeleZil skupnih sestankov mrez in kontaktnih tock Evropske komisije, ki jih vsako leto
organizira Predstavnistvo Evropske komisije v Ljubljani.
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2.5 SODELOVANJE Z DRUGIMI CENTRI V MREZI EPC

Neposredna komunikacija in tesno medsebojno sodelovanje vseh centrov, ki ju omogoca povezanost
v mrezi, sta kljutna za uspesno delovanje MreZe EPC in ucinkovitost posameznega centra.

2.5.1 SKUPNI PROJEKTI MREZE EPC

Poleg sodelovanja pri obravnavi in reSevanju posameznih primerov, ki poteka med dvema EPC in
je najpogostejsa oblika sodelovanja znotraj Mreze EPC, centri sodelujejo tudi pri skupnih projektih,
kadar Zelijo podrobneje prouciti ureditev varstva potrosnikov na dolo¢enem podroc€ju v vseh drZzavah
¢lanicah EU, na Norveskem in Islandiji, ali pa ko Zeli kateri izmed centrov pridobiti informacije ali
izkusnje drugih drZzav o dolocenem vprasanju oziroma problematiki.

Rezultati skupnih projektov so objavljeni v porocilu, s katerim se seznanita javnost in Evropska
komisija in ki je lahko podlaga za ukrepanje na ravni vlad.

Slovenski EPC je v letu 2014 sodeloval pri treh skupnih projektih na ravni mreze EPC, in sicer pri
pripravi pregleda stanja na podrocju razsirjenih jamstev, na podrocju spletne prodaje (vodila za
podjetja in potrosnike) ter pri pripravi mobilne aplikacije ECC net: Travel.

COMMERCIAL
WARRANTIES

ARE THEY WORTH
""" THE MONEY?

Razsirjena jamstva - ali so vredna denarja?

Mreza EPC je v okviru skupnega projekta o razsirjenih jamstvih
proucevala vprasanje, ali so tovrstna jamstva, ki jih podjetja vse
pogosteje ponujajo za doplacilo, vredna dodatnih placil. V ta namen
je MreZza EPC izvedla 342 pregledov treh izbranih proizvodov (TV,
fotoaparat, pralni stroj) v 25 drzavah, proucila 104 spletne strani,
se obrnila na 127 prodajalcev in anketirala 543 potrosnikov.

Porocilo Mreze EPC vsebuje temeljne podatke o ureditvi zakonskih
jamstev za blago z napako in razsirjenih jamstev v posameznih
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drZavah ¢lanicah ter seznam prednosti, ki jih lahko prinasajo razsirjena jamstva. Ta je
potrosnikom v pomoc pri odlocaniju, ali je ponujeno razsirjeno jamstvo vredno doplacila.

Porocilo vsebuje tudi vprasalnik za prodajalce, s pomocjo katerega se lahko enostavno
prepricajo, ali je njihova ponudba usklajena s pravicami in pricakovanji potrosnikov.

Porocilo MreZe EPC na podroéju spletne prodaje

Porocilo Mreze EPC na podrocju spletne prodaje je v prvem delu pripravljeno kot
»pripomocek za podjetjac, v katerem se lahko ta seznanijo z zakonodajo, ki ureja pravice
potrosnikov pri spletnem nakupovanju. V drugem delu je »vodnik za potroSnikec, ki jih
seznanja z njihovimi pravicami, kadar nakupujejo v tujih spletnih trgovinah. Potrosniki
lahko svoje znanje o pravicah preverijo tudi v ta namen oblikovanem kvizu.

Mobilna aplikacija ECC net: Travel

MreZa EPC je pred poletnimi pocitnicami objavila mobilno aplikacijo: ECC-net: Travel,
ki je v pomot potrosnikom, ko potujejo in nakupujejo po Evropi. S pomocjo aplikacije
lahko potro3niki pois¢ejo informacije v zvezi z nakupi v trgovini, najemom avtomobila,
nastanitvijo v hotelu, zdravstveno oskrbo in javnim prevozom - letalskim, Zelezniskim,
avtobusnim in ladijskim. Prednost aplikacije je, da je na voljo v 25 evropskih jezikih,
potnikom pa daje moZnost, da na preprost nacin preklopijo jezik in tako svojo zahtevo
povejo v jeziku drzave, v kateri so, ali pa nasprotni strani preprosto pokazejo svojo
zahtevo s pomocjo telefona. Aplikacija je dostopna za mobilne naprave z operacijskim
sistemom 10S, Android, Microsoft Windows, in je brezplacna ter deluje brez povezave.
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2.5.2 DELOVNI OBISK DRUGIH CENTROV

Medsebojni delovni obiski centrov dodatno prispevajo k boljSemu in ucinkovitejSemu sodelovanju
ter so posebej koristni za izmenjavo medsebojnih izkusenj in dobrih praks. To je tudi nacin, da
se potrosniku ne glede na to, kateri center reSuje njegovo teZavo, zagotovita enaka obravnava in
kakovost storitev.

Slovenski EPC se je udeleZili delovnega obiska pri EPC Avstrija, s katerim si tudi pogosto izmenjuje
pritozbe potrosnikov. EPC Avstrija je predal koristne informacije novi ekipi slovenskega EPC in jo
seznanili s primeri dobrih praks pri reSevanju pritoZb potrosnikov.

Porocilo o delu Evropskega potrosniskega centra Slovenija 2014

27



Koristni

kontaktni podatki

Brezplaéno svetovanje potrosnikom pri
Ministrstvu za gospodarski razvoj in
tehnologijo.

TrZni inSpektorat Republike Slovenije
Dunajska cesta 160

1000 Ljubljana

T: 01 280 8700

F: 01 280 8740

gp.tirs@gov.si

Slovenski center SOLVIT

Ministrstvo za gospodarski razvoj in tehnologijo
Kotnikova 5

1000 LJUBLJANA

T: 01 400 36 57

F: 01 400 32 83

solvit@gov.si
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EZPLACNO SVETOVANJE POTROSNIK

|  REPUBLIKA SLOVENIJA
MINISTRSTVO ZA GOSPODARSKI RAZ\ICI]I ik
TEHNOLOGIJO

TRZNI INSPEKTORAT REPUBLIKE SLOVENIJE
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Javna agencija za civilno letalstvo Republike Slovenije
Kotnikova ulica 19 a

1000 LJUBLJANA

T: 01 244 66 00

F: 01 244 66 99

info@caa.si

SI-CERT (izvajalec programa Varni na internetu)
ARNES

p.p.7

1001 Ljubljana

T: 01 47988 00

F: 01 479 88 99

info@cert.si

PredstavniStvo Evropske komisije v Republiki Sloveniji
Breg 14

1000 Ljubljana

SLOVENIJA

T: 01 252 88 00

F: 01 425 20 85

COMM-REP-LJU®ec.europa.eu
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Porocilo je del ukrepa, St. 670705 — ECC-Net S| FPA, ki so mu bila dodeljena sredstva za delovanje
EPC na podlagi Programa EU za potrosnike 2014-2020.

Pripravil: Evropski potrosniski center Slovenija
Oblikoval: Oblikovanje.com d.o.o.

Foto: Foto arhiv EPC Slovenija, Photodune
Leto: 2015

Delovanje EPC Slovenija omogoclata Evropska komisija ter Ministrstvo za gospodarski razvoj in
tehnologijo.

Izdajo porocila sofinancirata Evropska komisija ter Ministrstvo za gospodarski razvoj in tehnologijo.

Vsebina tega porocila odraZa poglede avtorjev in je izklju¢no njihova odgovornost; vsebina v nobenem primeru ne
predstavlja staliS¢ Evropske komisije in/ali 1zvrSne agencije za potrosnike, zdravje in hrano ali katerega koli drugega
organa Evropske unije. Evropska komisija in/ali IzvrSna agencija ne sprejema/-ta nobene odgovornosti za kakrsno koli
uporabo vsebovanih informacij.

Sofinancirano
s strani
Evropske Unije

| REPUBLIKA SLOVENIJA
: MINISTRSTVO ZA GOSPODARSKI
RAZVO] IN TEHNOLOGIJO
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