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EVROPSKI POTROSNISKI CENTER SLOVENIJA V LETU

2016

S povecevanjem Stevila potrosnikov, ki nakupujejo v drugih
drzavah ¢lanicah ali tja potujejo, narasca tudi Stevilo tistih,
ki potrebujejo informacijo, nasvet ali strokovno podporo pri
uveljavljanju svojih pravic pri tujem prodajalcu. EPC Slovenija
tako iz leta v leto ugotavlja porast vprasanj in pritozb
potroSnikov v zvezi s ¢ezmejnimi nakupi blaga in storitev.

BREZPLACNI NASVETI IN POMOC POTROSNIKOM
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potroSnikom je
EPC pomagal

. ‘, reSevati pritozbo
zoper tujega
prodajalca

STEVILO PRITOZB IN ZAHTEV ZA INFORMACLJE
V PRETEKLIH LETIH

B Stevilo zahtev za informacije

POSTOPEK PRITOZBE

Postopek obravnave pritozbe se zacne z izpolnitvijo pritoZzbenega
obrazca na spletni strani epc.si, reSevanje pritozbe pa poteka

s pomocjo centra, ki deluje v drzavi prodajalca, zoper katerega
ima potrosnik pritozbo. Tako se potrosnik izogne tehni¢nim in
jezikovnim oviram pa tudi stroSkom (pravnih postopkov), ki so
pogosto povezani z ucinkovitim ¢ezmejnim uveljavljanjem pravic.

Ce s prodajalcem ni mogote doseti mirne resitve spora, EPC
potrosnika seznani z drugimi, sodnimi ali izvensodnimi, postopki.

PRITOZBE GLEDE
NA NACIN NAKUPA
V' 79 % primerov
pritozb so potrosniki 7 9 O/ 0
i pri spletnih
nakup opravili po nakupih
spletu. V letu 2015 je
bil ta delez 74 %.

PREGLED PRITOZB PO DRZAVAH

Nemcija 45 % Italija 8 %
slovenski ‘ Nizozemska 8 %
potro3dniki — tuji
prodajalci Hrvaska 9 %
Velika Britanija 15 % Spanija 15 %

Poljska 10 %

tuji potrosniki

Nemcija 50 % — slovenski Hrvaska 20 %

prodajalci

Avstrija 20 %



PREGLED PRITOZB PO PODROCJIH TEZAVE POTROSNIKOV
Vprasanja potrosnikov so se najveckrat nanasala na
pravice, ki jih imajo v primeru kupljenega blaga z

56 O/O ‘ 3 0/0 napako, in na pravice potnikov v letalskem prometu.

Prevoz Pohistvo, Tako je na primer:
oprema
za dom

Potrosnik, ki je po spletu kupil izdelek in ga po vec kot
\ 17 O/O ‘ 2 O/ mesecu dni Se vedno ni prejel, potreboval nasvet, kako
Rekreacijske O ) naj ukrepa, da bi mu prodajalec poslal blago ali vrnil
N Komunikacija kupnino;
dejavnosti

Potrosnika, ki se zaradi bolezni ni mogel udeleziti

‘ 7 0/0 ‘ 2 0/0 potovanja in je bil prisiljen odpovedati let, zanimalo,

Restavracije, Zdravstvo ali je upravi¢en vsaj do delnega vratila kupnine,

hoteli in . S ) oo ) )

namestitvene potnica, ki ji je letalski prevoznik izgubil prtljago,

storitve pa prosila za nasvet pri uveljavljanju zahtevka za
odskodnino pri prevoznikuy;

Oblacila in Drugo

obutev Potrosnike, ki so se na EPC obrnili v zvezi z okvarami na

rabljenih vozilih - ti so bili najveckrat kupljeni v Nemciji
-, zanimalo, kako je urejena odgovornost prodajalca
za napake na rabljenem blagu v drugi drzavi ¢lanici in

USPEENOST RESEVANJA PRITOZB kakSen je nacin uveljavljanja pravic.

ReSevanje pritoZbe s posredovanjem MreZe EPC je prostovoljno
tako za potrosnika kot za prodajalca, saj postopek temelji na
mirnem reSevanju sporov. EPC nima pristojnosti ukrepati zoper
prodajalca, ki ne spostuje potrosnikovih pravic. Uspesnost
reSevanja pritozb je zato po vecini odvisna od pripravljenosti
prodajalca za sodelovanje.

44 O 60 %

uspesno uspesno
resenih resenih
pritozb tujih pritozb
potro3nikov N slovenskih
zoper potrosnikov
slovenske zoper tuje
prodajalce prodajalce

SODELOVANJE Z DRUGIMI CENTRI

Tesno medsebojno sodelovanije vseh centrov v mreZi, ki je pogoj =
za uspesno reSevanje pritoZb potrosnikov, ni omejeno le na

reSevanje pritozb. Zelo pomembni so skupni projekti mreze, v

okviru katerih se raziskuje stanje na dolotenem potrosSniskem
trgu in pripravijo porocila, ki so lahko pomemben vir informacij

za polititne odlocevalce na drzavni in evropski ravni. V letu

2016 so bili izvedeni skupni projekti na podrogjih »geografskega

blokiranja« (diskriminatorno preprecevanje dostopa do izdelkov .
in storitev v drugi drZavi ¢lanici), spletne rezervacije pocitnic ter
nakupov ponarejenih izdelkov.

V okviru medsosedskega sodelovanja EPC Slovenija, EPC Avstrija
in EPC Hrvaska pa je nastala brosura »Potovanje v Avstrijo,
Slovenijo, Hrvasko«.


http://epc.si/pages/topics/potrosniki-v-eu-se-vedno-sooceni-z-neupraviceno-diskriminacijo-na-podlagi-drzavljanstva-in-prebivalisca.php?lang=SI
http://epc.si/pages/topics/potrosniki-v-eu-se-vedno-sooceni-z-neupraviceno-diskriminacijo-na-podlagi-drzavljanstva-in-prebivalisca.php?lang=SI
http://epc.si/media/media_2017/Report.pdf
http://epc.si/media/media_2017/JP_counterfeit_report.pdf
http://epc.si/media/Letak_Travel_to/Flyer_SL_web.pdf
http://epc.si/media/Letak_Travel_to/Flyer_SL_web.pdf
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KOMUNIKACIJSKE
AKTIVNOSTI

DAN ODPRTIH VRAT -
KAMPANJA O PRAVICAH
POTROSNIKOV

Leta 2016 je EPC izvedel
kampanjo o pravicah potrosnikov
pri sklepanju potrosniskih kreditnih
pogodb, v okviru katere je bankam
in drugim deleZnikom, ki so
sodelovali v kampaniji, razdelil vec
kot 25.000 kosov informativnega
gradiva. Tej temi je bil namenjen
tudi dan odprtih vrat EPC in
Ministrstva za gospodarski razvoj
in tehnologijo, ki je 15. marca, na
svetovni dan potrosnikov, potekal
na Kongresnem trgu v Ljubljani.
Kampanja se je nadaljevala jeseni
na oglasnih zaslonih mestnih

in primestnih avtobusov.

INFORMATIVNA GRADIVA
»Kaj morate vedeti, ko kupujete
vozilo v tujini?« je zgibanka

z nasveti in informacijami, ki
potro3niku koristijo pred in med
nakupom ter po nakupu vozila.

»Potovanje v Avstrijo,
Slovenijo, Hrvasko« je brosura,
s prakti¢nimi informacijami
za potnike, ki potujejo v te
drzave ali jih zgolj preckajo.

SEJMI

EPC je v letu 2016 sodeloval na
dveh sejmih v Ljubljani, in sicer
Natour Alpe Adria in Festivalu
za tretje Zivljenjsko obdobje,
ter na Obrtnem sejmu v Celju.

MEDUI

V sporocilih za javnost je EPC
potrosnike obvescal o pravicah

v letalskem prometu, pri nakupu
vozila v tujini, o pravicah potnikov
z omejeno mobilnostjo ter o
zakonodajnih predlogih Evropske
komisije na podrocju spletne
prodaje. EPC je sodeloval tudi

na tiskovni konferenci o spletnih
prevarah, v devetih televizijskih

in desetih radijskih oddajah ter
ugotovil 63 objav v drugih medijih.
Novice EPC, ki so izSle petkrat, je
prejelo priblizno 1000 bralcev.

ZADOVOLJSTVO UPORABNIKOV S STORITVAMI EPC
Po podatkih ankete, ki je bila izvedena med potrosniki,

ki so v letu 2016 vzpostavili stik z EPC, je bilo 92 %
potrosnikov zadovoljnih s storitvijo EPC.

92 %

zadovoljnih potrosnikov
s storitvijo EPC

EVROPSKI POTROSNISKI CENTER SLOVENIJA (EPC)
je del mreZe Evropskih potrosniskih centrov, ki delujejo v
vseh drZzavah ¢lanicah EU, na Norveskem in Islandiji. Mreza
EPC svetuje potrosnikom in jim nudi strokovno podporo pri
reSevanju njihovih pritozb zoper tuje ponudnike blaga in
storitev iz EU, Islandije ali Norveske. Vse storitve so za
potroSnike brezplacne.

Evropski potrosniski center

Ministrstvo za gospodarski razvoj in tehnologijo.
Kotnikova'5

1000 Ljubljana

e-naslov: epc.mgrt@gov.si
telefon: 01 400 3729

Porocilo je del ukrepa, 5t. 670705 - ECC-Net Sl FPA, ki so mu
bila dodeljena sredstva za delovanje EPC na podlagi Programa
EU za potrosnike 2014-2020.

Vsebina tega porotila odraza poglede avtorjev in je izkljutno
njihova odgovornost; vsebina v nobenem primeru ne predstavlja
staliS¢ Evropske komisije in/ali IzvrSne 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.

REPUBLIKA SLOVENIJA
MINISTRSTVO ZA GOSPODARSKI
RAZVOJ IN TEHNOLOGI)JO

* X %

*
*

Sofinancirano s strani
i Evropske unije
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http://epc.si/pages/topics/kaj-morate-vedeti-ko-kupujete-vozilo-v-tujini.php?lang=SI
http://epc.si/pages/topics/kaj-morate-vedeti-ko-kupujete-vozilo-v-tujini.php?lang=SI
http://epc.si/media/Letak_Travel_to/Flyer_SL_web.pdf
http://epc.si/media/Letak_Travel_to/Flyer_SL_web.pdf



