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ANALIZA STANJA

temeljena na provedenom istraZivanju o spremnosti jedinica lokalne samouprave i trgovaca koji pruZaju javne
usluge za provedbu zakonskih odredaba vezanih uz zastitu potroSaca javnih usluga te o informiranosti potrosaca
javnih usluga o svojim pravima koja proizlaze iz tih zakonskih odredaba.

IstraZivanje provedeno u okviru projekta Potrosac na prvom mjestu! kojeg provodi udruga Eko Brezna u
partnerstvu s Udrugom za edukaciju, zastitu i informiranje potrosaca (e-ZIP).

1. UvOD

Prema novom Zakonu o zastiti potrosacda (NN 19/22, 59/23) ¢l.26, st.2, predstavnicka tijela JLS koja
odlucuju o pravima i obvezama potrosaca — korisnika javnih usluga iz ¢lanka 25. Zakona, duzna su
osnovati savjetodavno tijelo u ¢ijem radu sudjeluje i predstavnik udruge za zastitu potrosaca koja
djeluje i ima sjediSte na podrucju jedinice podrucne (regionalne) samouprave na cijem se podrucju
nalazi jedinica lokalne samouprave iz stavka 2. ovoga ¢lanka. Isto tako, trgovac koji pruza javne usluge
duZan je osnovati povjerenstvo za reklamacije potrosaca u ¢ijem radu sudjeluje i predstavnik udruge za
zastitu potrosaca. lako je zakonodavac predvidio primjenu ove obveze od 22.5.2023., problem lezi u
Cinjenici da veliki broj JLS (osobito u ruralnim podrucjima), kao i trgovaca, nisu spremni za njezinu
implementaciju iz razli¢itih razloga kao Sto su nedovoljna informiranost, nedostatak kapaciteta,
nepostojanje udruga za zastitu potrosaca na podrucju neke podrucne (regionalne) samouprave i sl.
Izostankom primjene ovih zakonskih odredbi, potrosaci se dovode u neravnopravan polozaj, nemaju
mogucénost ostvariti svoja zakonska prava, potencijalne su Zrtve nepostenih i nepravednih trgovackih
praksi, Sto sve dovodi do smanjene kvalitete Zivota takvih potroSaca, osobito u svjetlu Cinjenice da
uglavnom Zive na nerazvijenom, ruralnom podrucju u Slavoniji, u Brodsko-posavskoj Zupaniji koja spada
U Zupanije s najnizim stupnjem razvijenosti.

Pravo zastite potrosaca jedno je od temeljnih prava u okviru Povelje EU o temeljnim pravima, a izuzetno
je vazno jer stiti svakog pojedinca.

Potrosac je, naime, svaka fizicka osoba koja na trzistu u osobne, nekomercijalne svrhe pribavlja robu i
usluge. Politika zasStite potroSaca jedna je od iznimno vaznih politika EU i RH, &iji je glavni cilj
unaprjedenje kvalitete Zivota gradana tako da gradani u svakodnevnom Zivotu u potpunosti mogu
uzivati visoke standarde zastite koju pruza zakonodavni okvir. Istovremeno, politika zastite potrosaca
¢esto se mijenja i dopunjava zbog ucestalih i brzih promjena na trzistu koje se odnose na modernije

nacine poslovanja, stoga potrosac nije uvijek svjestan svojih prava i Cesto ih nije u mogucnosti iskoristiti.

Financirano sredstvima Europske unije. Izneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati
sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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Pojava pandemije COVID-19, uvodenje eura, poremecaji na svjetskim trziStima i ekonomijama ukazali
su na postojece slabosti u funkcioniranju trziSta i zastiti potrosaca, kao Sto su neopravdano povecanje i
neispravno preracunavanje cijena, drastiCan porast Zivotnih troSkova (osobito energenata i hrane),
smanjenje Zivotnog standarda, povedéan broj razliCitih prijevara (osobito online i digitalnih prijevara) i
sl. U RH, a osobito u ruralnim sredinama, potrosaci ¢esto nisu dovoljno upoznati sa svojim pravima niti
zakonskim i drugim aktima koji Stite prava potrosaca kao ni s tijelima kojima se mogu obratiti ukoliko
smatraju da su Zrtve nepoStene trgovacke prakse, da je doslo do krSenja odredbi ugovora ili im je
jednostavno potrebna informacija ili edukacija iz podruéja zastite prava potrosaca.

Donosenjem novog Zakona o zastiti potrosaca (NN 19/22, 59/23) ¢l.26, st.2, predstavnicka tijela JLS
koja odlu€uju o pravima i obvezama potrosaca — korisnika javnih usluga iz ¢lanka 25. Zakona, duzna su
osnovati savjetodavno tijelo u ¢ijem radu sudjeluje i predstavnik udruge za zastitu potrosaca i kojem se
potrosaci mogu obratiti u sluc¢aju bilo kakvog upita/problema vezanog uz zastitu svojih prava. Isto tako,
trgovac koji pruza javne usluge duzan je osnovati povjerenstvo za reklamacije potrosaca u ¢ijem radu
sudjeluje i predstavnik udruge za zastitu potrosaca.

Financirano sredstvima Europske unije. Izneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati
sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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2. PROVEDBA ISTRAZIVANJA

Kako bismo utvrdili u kojoj mjeri se, na podrucju Brodsko-posavske Zupanije, primjenjuju gore navedene
odredbe zakona te koliko su potrosaci javnih usluga upoznati sa svojim pravima, u razdoblju od 1. rujna
do 1. prosinca 2023. godine, proveli smo istrazivanje koje je obuhvatilo sljedece skupine ispitanika:

- 26 jedinica lokalne samouprave na ruralnom podrucju Brodsko-posavske Zupanije
- 19 trgovaca koji pruzaju javne usluge na podrucju Brodsko-posavske Zupanije
- 735 potrosaca javnih usluga na podrucju Brodsko-posavske Zupanije

Za potrebe istrazivanja kreirali smo 3 razlicita anketna upitnika, za svaku skupinu ispitanika (anketni
upitnici u prilogu).

Prilikom provedbe istrazivanja koristili smo razli¢ite metode, kao npr. izravan kontakt koji ukljucuje
telefonski razgovor/sastanak ili kontakt putem e-maila (JLS i trgovci), izravno anketiranje potrosaca te
neizravni kontakt koji smo koristili prilikom provedbe anketnog istrazivanja veéeg broja stanovnika i to
putem online ankete (google form). Prilikom odabira istraZivacke metode vodili smo racduna o
preferencijama svake od ispitivanih skupina, pa smo tako za JLS prvo telefonski kontaktirali ¢elnike JLS
kako bismo ih upoznali s temom istraZivanja i dogovorili sastanak na kojem smo ih podrobnije
informirali o ciljevima i aktivnostima projekta te proveli anketiranje i, u veéini, odmah dogovorili daljnje
korake i suradnju. Onim JLS s kojima nismo uspjeli dogovoriti sastanak, poslali smo anketni upitnik
putem e-maila. Svi predstavnici JLS izrazili su interes za temu kojom se bavi istrazivanje i u velikoj vedini
iskazali su i interes za suradnju u provedbi zakonskih odredbi. U 20 JLS odrzali smo sastanke na kojima
su vec¢inom bili prisutni nacelnici ali i procelnici te netko od zaposlenika JLS. Smatramo da je ova metoda
osobnog kontakta bila vrlo ucinkovita jer smo imali priliku JLS upoznati i s odredbama Zakona ali i
predstaviti Udrugu E-ZIP kao novu udrugu iz podrucja zastite potrosaca, s ¢im veéina JLS nije bila
upoznata. Takoder, imali smo priliku ¢uti i iskustva JLS vezana uz javne usluge kao i primjere dobre
prakse kod onih koji ve¢ imaju osnovano savjetodavno tijelo.

Trgovce koji pruzaju javne usluge kontaktirali smo telefonski i putem e-maila te s nekima od njih
dogovorili sastanak a nekima smo poslali anketne upitnike putem e-maila. Kod jednog dijela trgovaca
uoCili smo odredenu rezerviranost kad se radi o suradnji i ukljuéivanju u provedbu projekta, Sto
pripisujemo nedovoljno razvijenoj svijesti o vaznosti suradnje s udrugama za zastitu prava potrosaca,
osobito s onima koje djeluju lokalno/regionalno. Dio trgovaca jo$ uvijek udruge ne dozivljava kao
partnera i to vidimo kao podrucje u koje bi bilo dobro uloZiti dodatni napor kako bi Sto vise poboljsali
poloZaj potrosaca javnih usluga.

Sto se ti¢e potro$aca javnih usluga, obuhvatili smo stanovnike &itave Brodsko-posavske Zupanije
koriste¢i metodu anonimnog online anketnog upitnika putem google forma ali i izravnog anketiranja
koriste¢i mrezu kontakata udruga civilnog drustva, Sto se pokazalo kao jako dobra metoda jer smo
prikupili 735 anketa. U provedbi istraZivanja sudjelovali su ¢lanovi projektnog tima iz Udruge Eko Brezna
i iz Udruge za edukaciju i zastitu potrosaca.

Financirano sredstvima Europske unije. Izneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati
sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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3. ANALIZA REZULTATA

3.1. JEDINICE LOKALNE SAMOUPRAVE

Od ukupno 26 jedinica lokalne samouprave u Brodsko-posavskoj zupaniji, u 20 je odrzan sastanak
na kojem su predstavljeni ciljevi projekta te provedena anketa dok se 6 jedinica lokalne samouprave
nije odazvalo pozivu za ispunjavanje ankete koja im je poslana elektronskim putem, ali su sve
odgovorile na pitanje o tome imaju li osnovano savjetodavno tijelo.

Obrada prikupljenih anketnih upitnika dala je sljedece rezultate:

Jeste li upoznati s obvezama JLS vezano uz
uskladivanje sa zakonskom regulativom Zakona o
zastiti potrosaca (obvezom iz ¢l. 26. te obvezama iz
¢l. 133. Zakona o zastiti potroSaca)?

Jeste li osnovali savjetodavno tijelo za zastitu
potrosaca u skladu s ¢l. 26., st. 2. Zakona o zastiti
potrosaca?

Financirano sredstvima Europske unije. Izneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati

sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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Je li jedan od c¢lanova savjetodavnog tijela predstavnik
udruge za zaStitu potrosaca?

Koje mjere i aktivnosti iz ¢lanka 133. Zakona o zaStiti
potrosaca provodite na svom podrucju (uzimaju se u obzir
aktivnosti koje su dokumentirane)

informiranje i izobrazba potrosaca

organizacija savjetovanja potrosaca

M iniciranje i podupiranje projekata
udruga koje unapreduju i promicu prava
potrosaca

M sudjelovanje u provedbi Nacionalnog
programa zastite potrosaca na lokalnoj
razini
obavljanje drugih poslova u skladu s

posebnim propisima

nista od navedenog

Financirano sredstvima Europske unije. Izneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati

sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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Je li vam potrebna podrSka u primjeni zakonskih odredbi iz
¢l. 26. i ¢l. 133. Zakona o zastiti potroSaca?

3.2. TRGOVCI KOJI PRUZAJU JAVNE USLUGE

Kako bismo prikupili Sto veci broj anketa od trgovaca koji pruzaju javne usluge, inicijalno smo ih
kontaktirali putem telefona ili osobno kako bismo predstavili ciljeve projekta te obrazloZili razloge
zbog kojih provodimo anketu i znacaj odaziva $to veceg broja trgovaca. Nakon toga, upitnik je
poslan na adrese 19 trgovaca javnim uslugama (usluge distribucije elektricne energije, prirodnog
plina, toplinske energije, elektronicke komunikacijske usluge, javna vodoopskrba i javna odvodnja,
obavljanje dimnjacarskih poslova, prijevoz putnika u javhom prometu, sakupljanje komunalnog
otpada) koji svoje usluge pruzaju na podrucju Brodsko-posavske Zupanije.

Ocekivano, odaziv je bio prili¢no slab, tako da smo odgovore na anketna pitanja dobili od samo 4
trgovca. To je, samo po sebi, pokazatelj odredenog nepovjerenja trgovaca prema udrugama za
zastitu potrosSaca te putokaz za neke buduce aktivnosti podizanja svijesti i uspostave partnerskog
odnosa izmedu udruga i trgovaca.

Financirano sredstvima Europske unije. Izneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati
sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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Rezultati ankete pokazali su sljedece:

Kao trgovac koji pruza javnu uslugu, imate li oshovano
Povjerenstvo za reklamacije potrosaca?

0%

+ DA - imamo osnovano
Povjerenstvo za reklamaciju
potrosaca

- DJELOMICNO - u ovu svrhu imamo
osnovano drugo tijelo s ciljem
zaprimanja
reklamacija/komentara i sugestija
potrosaca

+ NE - nemamo osnovano
Povjerenstvo niti drugo tijelo za
reklamacije potrosaca

Je li jedan od ¢lanova Povjerenstva za reklamacije
potrosaca, predstavnik udruge za zastitu potrosaca?

NE ZNAM
0%

Financirano sredstvima Europske unije. 1zneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati
sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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Je li vam potrebna podrska u primjeni zakonskih odredbi iz ¢l.
26.i ¢l. 27. Zakona o zastiti potrosaca?

—

= DA = NE = DJELOMICNO

Smatrate li da su korisnici vasih usluga dovoljno informirani o tome
na koji nacin, kome te u kojim rokovima mogu podnijeti
reklamaciju?

0%
= DA, smatramo da su korisnici
dovoljno upoznati
= DJELOMICNO, &esto ne poznaju
nacin/proceduru podnosenja
reklamacija
= NE, smatramo da korisnici nisu

upoznati s na¢inom podnosenja
reklamacija

Financirano sredstvima Europske unije. 1zneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati

sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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3.3. POTROSACI JAVNIH USLUGA

Provedbom ankete medu stanovnicima Brodsko-posavske Zupanije nastojali smo dobiti uvid u njihovo
poznavanje same definicije javnih usluga kao i prava koja imaju sukladno Zakonu o zastiti potrosaca.
Istrazili smo i koliko je prepoznatljiva Udruga za edukaciju i informiranje potrosaca, s obzirom da je
relativno nedavno osnovana. Takoder, smatrali smo da je vrlo vaZzno istraziti i spremnost potro$aca na
informiranje i edukaciju.

Metode provedbe ankete za potrosace bile su izravnim kontaktom, uglavnom tako Sto smo koristili
mrezu udruga s kojima Udruga Eko Brezna i E-zip imaju izvrsnu suradnju. Pri tome smo osobito nastojali
ukljuditi udruge umirovljenika, Lokalne akcijske grupe i slicne organizacije koje su prisutne u Zivotu
lokalne zajednice i koje su zainteresirane za podizanje kvalitete Zivota lokalnog stanovnistva. Na taj
nacin prikupili smo 276 ispunjenih anketa.

Pored toga, kako bismo dosli do Sto veceg broja ispitanika i time povecali relevantnost istraZivanja,
proveli smo i online anketiranje. Na drustvenim mreZama prijavitelja, partnera ali i drugih udruga,
objavili smo poziv za ispunjavanje ankete te smo na taj nacin prikupili 459 ispunjenih anketa.

Ukupan broj od 736 ispunjenih anketa smatramo relevantnim pokazateljem poznavanja tematike i

stavova stanovnika Brodsko-posavske Zupanije, a odgovori su kako slijedi:

Znate li Sto zakon o zastiti potrosaca definira kao javne
usluge?

NISAM
SIGURAN/A
38%

Financirano sredstvima Europske unije. Izneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati
sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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Smatrate li da ste kao potrosac na trzistu javnih usluga
dovoljno zasti¢eni?

—

Jeste li upoznati s obvezom pruzatelja javnih usluga za
formiranjem povjerenstava za reklamacije?

S

Financirano sredstvima Europske unije. 1zneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati

sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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Znate li gdje se moZete obratiti za podrsku ukoliko
smatrate da su vasa prava kao potrosaca javnih usluga
narusena?

@

Znate li da na podrucju Brodsko-posavske Zupanije
djeluje udruga za zastitu potrosaca?

—
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sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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Jeste li zainteresirani za sudjelovanje na info radionicama
na teme zastite potrosaca u podrucju javnih usluga?

Financirano sredstvima Europske unije. 1zneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati

sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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4. ZAKLJUCAK

U RH se politika zastite potroSaca pocinje intenzivnije razvijati i primjenjivati nakon potpisivanja
Sporazuma o stabilizaciji i pridruzivanju EU, gdje se RH obvezala uskladiti svoje pravo s pravhom
ste¢evinom EU-a i danas je ono u podrucju zastite potroSaca gotovo potpuno uskladeno. lako je
politika zastite potrosaca uskladena s politikom zastite potroSaca u Europskoj uniji, joS uvijek
postoje odredeni nedostaci u samoj primjeni zakona.

Kad govorimo o zastiti potrosaca javnih usluga, osobito je to primjetno u manjim, ruralnim
sredinama u kojima ¢esto nema niti udruga za zastitu potrosaca kojima bi se potrosaci mogli obratiti
u slucaju potrebe za zastitom svojih prava ili za dobivanjem informacija.

Provedba istrazivanja na podrucju 26 ruralnih jedinica lokalne samouprave u Brodsko-posavskoj
Zupaniji pokazala je, prije svega, spremnost JLS-a na suradnju i zainteresiranost za uspostavljanje
savjetodavnih tijela te ispunjavanje svih zakonskih odredbi iz Zakona o zastiti potrosaca, a koje se
odnose na JLS-e.

Sukladno prethodnim saznanjima i ocekivanjima, jedinice lokalne samouprave nisu dovoljno
upoznate s obvezama iz ¢lanka 26. i ¢lanka 133. Zakona o zastiti potrosaca (svega 38% ispitanih
odgovorilo je da je upoznato s navedenim obvezama). Takoder, svega 4 od 26 JLS (15%) ima
uspostavljeno savjetodavno tijelo a od 4 osnovana savjetodavna tijela, samo u 2 je jedan od ¢lanova
predstavnik udruge za zastitu potrosaca.

Ovakvo stanje, s jedne strane, ukazuje na to da JLS-ovima ova tematika nije medu prioritetima ali i
da nisu dovoljno upoznate s postojanjem i radom udruge za zastitu potrosaca na podrucju Zupanije,
$to je razumljivo s obzirom da jedno vrijeme, na podrucju Brodsko-posavske Zupanije, nije bila
aktivna niti jedna takva udruga. To nam ujedno ukazuje na potrebu za intenziviranjem aktivnosti na
informiranju i promociji postojeé¢e Udruge za edukaciju, zastitu i informiranje potrosaca (E-ZIP).

Nedostatna primjena Zakona o zastiti potrosaca (¢l. 133) rezultira time da svega 5% ispitanih JLS
provodi neku od mjera i aktivnosti predvidenih ovim ¢lankom, i to samo informiranje potro$aca u
ograni¢enom opsegu. Razlog za ovakvo stanje svakako leZi u nedostatnim ljudskim kapacitetima
JLS-a ali i u niskoj razini suradnje s udrugama za zastitu potrosaca koje bi mogle sudjelovati u
provedbi nekih od aktivnosti iz ¢l. 133 (npr. informiranja i izobrazba potrosaca, organizacija
savjetovanja potrosaca). Takoder, priliku za unaprjedenje provedbe ovog ¢lanka vidimo i na nacin
da JLS-ovi u svojim proracunima predvide sredstva za podupiranje projekata udruga koje se bave
zasStitom prava potroSaca kao i za sudjelovanje u provedbi Nacionalnog programa zastite potrosaca
na lokalnoj razini.

Financirano sredstvima Europske unije. Izneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati
sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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Ipak, zahvaljujuéi i aktivnostima u okviru projekta PotroSa¢ na prvom mjestul, gotovo sve JLS
zainteresirane su za suradnju i podrSsku u primjeni zakonskih odredbi, bez obzira imaju li ili ne
osnovana savjetodavna tijela. To nam ukazuje na potrebu za uspostavljanjem ¢vrsée suradnje
izmedu udruga civilnog drustva koje se bave ovom tematikom i jedinica lokalne samouprave, a sve
u cilju poboljSanja kvalitete Zivota lokalnog stanovnistva.

Kad govorimo o trgovcima javnim uslugama na podrucju Brodsko-posavske Zupanije, odaziv na
anketu bio je slab, unato¢ poduzetim aktivnostima i naporima od strane nositelja projekta i
partnera, kako osobnim kontaktima tako i slanjem sluzbenih dopisa i pokuSajima dogovaranja
sastanka s nadleznim osobama.

Na anketu su odgovorila svega 4 trgovca, i to oni koji imaju osnovano povjerenstvo za reklamacije
potrosaca, Sto nam nije dalo potpuno relevantne rezultate. Iz toga zakljucujemo da postoji
vjerojatnost da neki od trgovaca koji se nisu odazvali na poziv za ispunjavanje ankete, nisu ispunili
ovu zakonsku obvezu ili nemaju dovoljno povjerenja u moguénost pozitivne suradnje s udrugom za
zasStitu potrosaca ili im zastita prava potrosaca jednostavno nije medu vaznijim temama. Ovakvi
pokazatelji, naravno, ostavljaju moguénost ali i obvezu poduzimanja dodatnih aktivnosti na
uspostavljanju povjerenja i suradnje izmedu udruga za zastitu potroSaca i trgovaca javnim uslugama
u buduénosti.

Isto tako, svi ispitani stava su da im nije potrebna podrska u primjeni zakonskih odredbi iz ¢l. 26 i ¢l.
27 Zakona o zastiti potrosaca te da su korisnici njihovih usluga dovoljno informirani o nacinima i
rokovima podnosenja reklamacija. Provodenjem ankete na velikom uzorku korisnika usluga (vise
od 700 anketiranih gradana), dolazimo do zaklju¢ka da ovakvi stavovi trgovaca nisu utemeljeni na
¢injenicama, jer je anketa pokazala da ¢ak 85% potrosaca smatra da nisu dovoljno zastiéeni na
trzistu javnih usluga, 83% potrosaCa nije upoznato s obvezom pruZatelja javnih usluga za
formiranjem povjerenstava za reklamacije a 67% njih ne zna gdje se moZe obratiti za podrSku
ukoliko smatraju da su im narusena prava.

Anketa provedena medu potro$acima javnih usluga pokazala je i da vrlo mali broj ispitanih zna Sto
su uopce javne usluge (svega 20%), Sto ostavlja veliki prostor za dodatne aktivnosti informiranja i
podizanja svijesti potrosaca. Isto tako, svega 24% potroSaca upoznato je s postojanjem udruge za
zastitu potroSaca a kako bi taj postotak bio veci, iskoristit éemo medijsku promociju tijekom
provedbe projekta (radio, televizija, portali, elektronicki mediji, Internet i sl.).

Opcenito, nakon provedene ankete, moZzemo zakljuciti da je primjena zakonskih odredbi vezanih uz
javne usluge, nedovoljna te da je potrebno provesti Citav niz aktivnosti (informiranje, podizanje
svijesti, umreZavanje, uspostavljanje partnerstva i sl.) kako bi se poveéao broj JLS koje imaju
osnovano i funkcionalno savjetodavno tijelo, kako bi se poveéao broj trgovaca javnim uslugama koji
su spremni komunicirati s udrugom za zastitu potrosaca sa svrhom uspostavljanja ili poboljsanja

Financirano sredstvima Europske unije. Izneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati
sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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rada povjerenstava za reklamacije te kako bi se poveéala informiranost potrosaca o nacinu na koji
su njihova prava zasti¢ena kad se radi o javnim uslugama.

Pri tome, osobito treba posvetiti pozornost podizanju svijesti svih gradana o vaznosti potrosackih
prava i o nacinima na koji se ta prava Stite u Republici Hrvatskoj a onda i na lokalnoj razini.

Provedena analiza stanja daje smjernice za poduzimanje daljnjih aktivnosti u okviru projekta

Potrosac na prvom mjestu! a koliko su te aktivnosti bile uspjesne provjerit éemo u ponovljenoj
anketi pred kraj 2024. godine.

Financirano sredstvima Europske unije. Izneseni stavovi i misljenja su stavovi i misljenja autora i ne moraju se podudarati

sa stavovima i misljenjima Europske unije ili Europske izvrsne agencije za obrazovanje i kulturu (EACEA). Ni Europska
unija ni EACEA ne mogu se smatrati odgovornima za njih.
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