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OBRAZAC ZA OPISNI IZVIESTAJ PROJEKTA

1. Opéi podaci o korisniku projekta i projektu

PODACI O PROJEKTU

Klasa ugovora (prepisati iz ugovora)

330-01/17-01/322

Naziv organizacije (prijavitelja): Udruga za zastitu prava potrodaca ,Splitski potrosac” - Split
Naziv odobrenog projekta: Savjetovanje potro$aca u 2018. godini
(soba ovlastena za zastupanje mn

(s organizacii - priavite|u): Vlado Biljarski

lzvoditelj/izvoditeljica projekta e

(0 organizacii — priavielul Vlado Biljarski

Miesto provedbe projekta ; ; . . .

{g‘lﬂd i 2upanija): ] Split, Splitsko-dalmatinska zupanija
Odobreni iznos bespavratnih

sl 70.000,00 kn

Utrosena sredstva do datuma 55.225.95 kn

zavretka izvjestajnog razdoblja:

KONTAKTNI PODACI KORISNIKA PROJEKTA

Adresa organizacije: Ljudevita Posavskog 14, 21000 SPLIT, Hrvatska

Telefon organizacije: +385 21 355 057 N
Fax organizacije: +385 21 355 057

Odgovorna osoba za kontakt: Vlado Biljarski

Telefon | mobitel cdgovome osobe za
kontakt:

+385 21 355 057, +385 95 5800158

E -mail adresa odgovome osobe za
kontakt:

splitski.potrosac@gmail.com

Internetska stranica organizacije:

www.splitski-potrosac.hr




OBRAZAC ZA OPISNI IZVIESTAS PROJEKTA

1. Postignuéa i rezultati projekta postignuti u izvjeStajnom razdoblju

1.1. Opisite u kojoj su mijeri ciljevi projekta ostvareni (sukladno prijediogu projekta za koji su odobrena
bespovratna sredstva).

Pruzeno ukupno 684 potrodatka savjeta. Provodenjem savjetovanja, informiranja, te edukacije osnaili smo
potroade u zadtiti njihovih prava kako bi donosili odgovorne i ispravne odluke prilikom kupovine roba i usluga, te
im pomogli u postupku rjeSavanja prigovora prema trgovcima.

1.2. U tablici navedite aktivnosti (kako su navedene u prijedlogu projekta), nositelje aktivnosti, opis, vremensko
razdoblje u kojima su provedene, te koji su re_.zuitati i indikatori aktivnosti:

Nazivakinosi | Nosieljakivnosti | Jhe Preveden® Eﬂf;ﬁgk" pokazatelj
' : ; (indikatori)

Organizacija i .Splitski potrosat® | - savietovanje Kontinuirano - Pruzeno 684
provedba - savjetnici: - informiranje (12.04.2018. - savjeta
savjetovanja iz - podréka 30.06.2018.) potrodacima
podrucja optih prava | Viado Biljarsi, mag. (svakim radnim
potroata, javnih 7y danom, puno radno
usluga  usluga u NEdJE"mi::,"as' e vrijleme putem tel,
turizmu udruge, e-poste,

CISZP i podte, te

telefona 072-414-

414 od 10-14 sati

1.3. Korisnici obuhvateni projektom (spol, dob, mjesto odakle su korisnici, njihove potrebe i druge eventualne
posebnosti) i broj korisnika obuhvacenih projektom?

Putem telefona, e-maila, pote, CISZP-a, te osobnim kontaktom, pruZena je pomo¢ ukupno 684 potrosaca sa
podrudja 4 Zupanije koje ovo savjetovaliSte pokriva (Zadarske, Sibensko-kninske, Splitsko-dalmatinske, te
Dubrovacko-neretvanske).

1.4, Na koji su nacin korisnici sudjelovali u projektu? ’

Korisnici ovog projekta su prvenstveno potrosaci, koji su informacije, znanja i iskustva steena u kontaktu sa
na&im Savjetovalitem zasigumo dijelili sa drugima i svojim primjerom utjecali na druge gradane, te na taj nadin
nemjerjivo doprinosili §irem ostvarenju temeljnih cilieva projekta, a to je stvaranje aktivnin potrosaca, koji imaju
znanje i 2elju boriti se za svoja potroSacka prava.

1.5. Utiecaj projekta na korisnike?

Podici razinu informiranosti i dati podréku potrodaéima u njihovim sporovima sa trgovcima, te ih na taj nacin
pretvoriti u ,aktivne potro$ace”, koji se Zele i znaju boriti za svoja prava.

1.6, Koje su konkretne promjene nastale (u zajednici, u kvaliteti Zivota korisnika i s1.) kao rezultat vasih aktivnosti?

Razina ,potrosacke svijesti* zajednice je podignuta na visi nivo i broj pozitivno rijeSenih potroSackih sporova je
zasigurno veéi kao rezultat provedbe ovog projekta, Sto nespomo utjece na povecanje kvalitete Zivota gradana.
Primjetan je i utjecaj provedbe projekta i na privredne subjekte (trgovce i pruzatelje usluga) koji ¢esto i sami
stietu saznanja i iskustvo rieSavajuéi sporove s potro3atima koji su vodeni struénim savjetovanjem nasih
savjetnika iz ovog projekta, §to zasigurno opet utie¢e na bolje stanje po pitanjima zastite potrosata.

1.7. Ako je bilo odstupanja u odnosu na prijediog projekta, navedite koji su bili razlozi, je li i na koji nacin
ugovaratelj upoznat s promjenama, te na koji su nacin promjene utjecale na rezultate i cilieve projekta?

Nije bilo odstupanja.
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1.8. Jeste li u izvjestajnom razdoblju naidli na neke znatajne prepreke u provedbi projekta? Ako da, kako ste ih
uspieli previadati?

Nije bilo znacajnih prepreka.

2. Suradnja s

2.1. Navedite je li tijekom provedbe projekta ostvarena suradnja s ostalim savjetovalistima i drugim dionicima?
Opisite suradnju i njezin utjecaj.

Sa ostalim stalnim savietovalistima nastavili smo odrZavati i razvijati ve¢ dugogodiénju dobru suradnju, u skladu i
sa medusobnim potpisanim sporazumom izmedu 4 savjetovalista, da bismo zajednickim snagama pomogli
ostvarenju cilieva koje zajednicki i dijelimo. Konzultiramo se medusobno, uska¢emo jedni drugima u specifiénim
situacijama, zapravo gradimo zajednicku platformu sa ciliem da se projekt savjetovanja potrosaca ispunjava na
sto kvalitetniji nacin.

2.2. Da li se suradnja s ostalim savjetovalistima i drugim dicnicima uspjesno odrzala i na koji nadin? Kako vidite
nastavak suradnje u narednom razdoblju? Trebate li uvesti neke promjene (primjerice: CesCe sastanke, jasnije
definirane oblike suradnje ili drugo)?

Vidimo nastavak daljnje uspjesne suradnje sa ostalim savjetovali$tima i drugim dionicima u zatiti potro$aca.
Promijene ifili novi oblici suradnje biti ¢e kreirani u skladu sa potrebama i kapacitetima.

2.3. Nastavlja li se suradnja s ostalim savjetovalidtima i drugim dionicima i jesu li pokrenute nove inicijative ifili
projekti?

Suradnja ¢e se nastaviti u 2018. godini i nadalje, posebice jer je u tijeku nastavak projekta, odnosno realizacija
novog projekta Savietovanja potrosaéa u 2018./11.

3. Provoditelji projekta

3.1. Navedite broj zaposlenih ukljuCenih u provedbu projekta.

U provedbi projekta bilo je ukljuéeno 2 stalno zaposlenih djelatnika - savjetnika, te Cetvoro volontera (Nenad
Kurtovic, Ante Tici¢, Zagorka Krvavica i Iskra Maras Jelavic).

3.2. Jesu li zaposlene nove osobe za potrebe provedbe projekta?

Me.

3.3. Je li bilo promjena vezano uz osobe koje su sudjelovale u provedbi projekta u odnosu na prijedlog projekta,
te na proteklo izviedtajno razdoblie? Ako da, ukratko obrazloZite razloge.

Pomot pri obavijanju svih aktivnosti u projektu (savjetovanje), u skladu sa svojim struénim znanjima i
mogucnostima,

4. Jacanje kapaciteta organizacije

4.1. Navedite pohadane edukacije u svrhu jadanja vasih organizacijskin ifili struénih kapaciteta. Navedite naziv |
organizatora edukaciie, te broj sudionika edukacije.

U ovom izvjestajnom razdoblju savjetnici Nedjeljko Milas i Viado Biljarski pohadali su Il. i lll. ciklus edukacija u

| organizaciji Ministarstva gospodarstva, poduzetnistva i obrta
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Edukacije su odrzane 20. travnja 2018. (Il. ciklus) i 29. svibnja 2018. (IIl. ciklus).

4.2. Koje su povratne informacije ukljucenih u edukaciju? Na koji je konkretno nacin edukacija doprinijela razvoju
kompetencija zaposlenih?

Savjetnici ukljudeni u spomenute edukacije stekli su nova znanja i iskustva iz podrucja pruZanja usluga elektricne
energije, opskrbe plinom, toplinske energije, online trgovine, prekogranicne trgovine i zakona o zastiti pofrodaca.
Takoder, edukacijama su obuhvacena i podrudja financijskih usluga, ugovora o paket aranzmanima i povezanim
putnim aranzmanima, te Uredbe EU o jesavanju pitanja neopravdanog geografskog blokiranja. Stecena znanja
| uvelike pomaZu savjetnicima u kvalitetnijem pruzanju potrosackih savieta, odnosno obavijanju projektnih
| aktivnosti,

5. Pracenje i vrednovanje uspjesnosti projekta

5.1. Navedite na koji ste nadin proveli vrednovanje (evaluaciju) uspjeSnosti projekta u izviestajnom razdoblju.
(Jeste li proveli intemo organizacijsko ili vanjsko, neovisno vrednovanje? Tko je proveo vrednovanje? Jesu li
sudionici popunjavali evaluacijske listice? Ako jesu, koji su rezultafi analize.)

\rednovanje je provedeno internom revizijom unutar organizacile od strane ovlastene osobe u projektu, gdie je
utvrdeno da se sve aktivnosti u Savjetovalidtu redovito obavijaju u skiadu sa projektom i Ugovorom.

5.2, Ukratko prikaZite rezultate vrednovanja projekta, te metode koje su koriStene u procesu vrednovanja.

Rezultati vrednovanja projekta pokazali su da su se aktivnosti obavijale redovnom dinamikom, na upite putem
telefona 072, e-podte, klasiéne poste i Centralnog informacijskog sustava za zadtitu potrosaca odgovaralo se u
predvidenim rokovima.

Uvidom u opisna izviedta pokazuje se da se struktura upita ve¢ niz godina znaajnije ne mijenja, te i dalje sa
48,83% previadavaju problemi na podrudju trgovine (izmedu ostalog prvenstveno standardni problemi sa
jamstvom i materijalnim nedostacima, popravcima, e-trgovinom, te raznim oblicima nepostene poslovne prakse).
Jo& uvijek je znacajan broj problema u okviru javnih usluga, koje &ine 32% potrosackih upita, no podrucie
telekomunikacija se u okviru javnih usluga posebno istiée, kao i u ukupnom broju upita. Telekomunikacijske
usluge &ine 17,54% svih upita potrosaca, odnosno 54,79% problema u okviru javnih usluga, a najvise problema
na ovom polju nastaje priikom sklapanja ugovora daljinskim sredstvima komunikacije, te nezadovoljstvom
korisnika kvalitetom usluge. .

Problema sa ostalim kategorijiama (RTV pristojba, parkiranje, komunalna naknada, stanovanje i priuva i dr.) Cinili
su tek nesto manje od 10% svih upita.

Nadalje, statistika pokazuje da potrosadi sa savjetovaliStem najviSe preferiraju komunicirati putem telefona
(77.05%), a tek se kod vetih problema potroSati (posebno stariji i osjetljive skupine) odlucuju na osobne dolaske,
koji prema statistici &ine nesto manje od 9% ukupnog broja kontakata sa potro$acima. Upiti putem CISZP-a
pokazuju relativno stabilan udio u ukupnoj komunikaciji sa 7,75%, no drzimo da je to i dalje malen udio te bi bilo
dobro poduzeti korake u razvijanju postojeceg sustava i jaéanje aktivnosti kojim bi se promovirao ovaj naéin
podnoenja upita i trazenja zakonskin tumacenja. Primjecujemo istovremeno pad komunikacije putem e-poste,
koja je u izvieStainom razdoblju imala udio u komunikaciji sa potrosacima od 6,29%.

Ovi rezultati daju nam smjemice u planiranju budutih aktivnosti, inicijativama i sudjelovanjima u izmjenama
zakonskih propisa (nedavno smo aktivno sudjelovali u javnom savjetovanju o Nacrtu prijedioga zakona o
izmjenama i dopunama Zakona o zastiti potrosaca), prediaganja tema eventuainih edukacia i seminara, te
naravno prilikom medijskih istupa. Takoder nastojimo kroz sudjelovanje u Povierenstvima za reklamacije
potrodaca (sukladno &l 25. Zakona o zaétitit potrodada) djelovati na rad i odluke pruZatelja javnih usluga, koj
sadinjavaju 32% potro$ackih upita, te i na taj nacin tititi interese potrosaca.

5.3, Imate li posebni izvjestaj o provedenom vrednovanju? Ako da, molimo dostavite ga u prilogu ovom lzvjestaju.

5
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Me.

6. OdrZivost projekta

6.1. Na kaji nacin e se koristiti rezultati projekta/programa nakon zavrsetka provedbe? Postoji li plan nastavka
projekinih aktivnosti?

Rezultati provedbe su dobivene informacije o strukturi potrosackih upita, odnosno saznanja o podrucjima
savjetovanja koja nasim korisnicima predstavijaju najvece probleme. U skladu sa tim informacijama gradimo
planove za nastavak projektnih aktivnosti i u sljedecem razdoblju, te sudjelujemo u javnim raspravama i suradnji
sa institucijama i trgovcima.

6.2, Postoje li osigurani izvori financiranja aktivnosti nakon zavrietka projekta/programa? Ako da, koji?

Da, projekt ée se nastaviti obavljati do kraja 2018. godine u okviru novog ugovora sa Ministarstvom
gospodarstva, poduzetni§tva i obrta, te sa Ministarstvom financija. Na taj nacin ¢e se podrucje savjetovanja
prodiriti i na financijske usluge, za $to su osigurani uvjeti da se zaposli dodatni savjetnik za podruéije financijskih
usluga.

7. Proraéun projekta i financijski izvjestaj za izvjestajno razdoblje

7.1. Navedite glavne napomene vezano uz financijskih izviestaj i eventualno odstupanje od planiranog proratuna
projekta.

Nema znaéajnih odstupanja.

7.2. Je Ii se potrosnja financijskih sredstava odvijala prema planiranom proraéunu ili ste imali teSkota? Navedite
tedkote na koje ste naisli.

Potrognja se odvijala prema planiranom proraCunu, bez znaCajnin odstupanja.

3. Je li osigurano sufinanciranje projekta? .

Ne.

8.0stali podaci o dosadasnjoj provedbi projekta

8.1. Istaknite posebne uspjehe | moguce dodatne vrijednosti vezane uz dosadadnju provedbu projekta.

684 pruzena savieta potro$adima tijgkom perioda od 3 mjeseca trajanja projekta, javni istupi i sudjelovanja u
donoenju i izmjenama zakonskih propisa, zasigumo su uvelike podigli potrodacku svijest i kvalitetu Zivota
zajednice u kojoj djelujemo.

8.2. Navedite ostvarenu suradnju s medijima u proteklom razdoblju ili drugim dionicima na aktivnostima vezanim
uz promociju projekta ili usluga korisnicima.

Sa medijima imamo uhodanu suradnju, no tijgkom ovog perioda izvieStavanja imamo evidentiran samo jedan
istup u emisiji ,Potro$acki kod* od 01. lipnja 2018. g., gdje je naé savietnik Vlado Biljarski komentirao problem

jednog potro§ada sa neispravnim proizvodom. Tog potrodada smo prethodno savjetovali u nasem savjetovalistu
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kako postupiti i koji je tako u konaénici uspio ostvari svoje pravo na novi proizvod, $to mu je trgovac u poetku
osporavao, pa se u sluéaj odiugio ukljuiti i ,Potrosacki kod" Hrvatske radiotelevizije.
Takoder, u periodu od 01. sijecnja 2018. do potetka projekta na koje se odnosi ovo izvjeSte nasi savietnik
Biljarski imao je jo§ pet istupa u medijima: od toga dva u .Slobodnoj dalmacii* (09. i 12. sijecnja), jedan u listu 24
sata" (15. veljade), jedan na radio postaji iz Metkovica ,Radio Narona" (07. oZujka) i jedan na HRT radiju ,Radio
Split* (08, veljate). Popis termina | tema medijskih istupa prilaZemo uz ovaj izviestaj.

Svaku medijsku priliku pokusavamo, ukoliko je prikladno, iskoristiti i za promociju savjetovali§ta, da bismo
gradane informirali o djelovanju savjetovalista i potakii ih na taj nacin da budu proaktivniji u ostvarivanju svojih
potroSackih prava.

8.3. Sto su bile glavne prepreke s kojima ste se susreli tiigkom provedbe projekta? Jeste li ih uspjeSno previadalii
kako? Sto biste naveli kao glavne pouke vezano uz te prepreke i nagine na koje ste in previadali (ili razloge koji

| su vas u tome sprijeéili)?

Nije bilo zna&ajnijih prepreka u izvedbi projekta.

9, Aktivnosti planirane za sljedece izvjestajno razdoblje

9.1, Koje aktivnosti planirate u narednom razdoblju?

Nastavak projekta savjetovanja na natin istovietan dosadasnjem, uz potrebne prilagodbe u skladu sa novim
uvjetima i dosadasnjim rezultatima.

10. Prilozi izvjestaju

[710.1. Popis priloga uz opisni izvjestaj (zapisnic, fotografije, Clanci iz medija, isl)

Popis medijskih istupa u 2018.9. (do 30. lipnja).

Ime i prezime, potpis osobe ovlastene za zastupanje | Ime i prezime, te potpis izvoditeljafizvoditeljice
i peéat korisnika projekta (u organizaciji - prijavitelju) projekta (u organizaciji - prijavitelju)

Predsjednik Udruge Predsjednik Udruge
Vlado Biljarski Viado Biljarski

Miesto i datum sastavljanja lzvjestaja Split, 18.07.2018.9.




