KOMUNIKACIJSKA STRATEGIJA NACIONALNOG VIJECA ZA ZASTITU
POTROSACA

,, UDIJALOGU SA POTROSACIMA“

UVOD

Nacionalni program zastite potrosaca je strateski dokument za provedbu politike zastite
potroSaca u RH, koji odreduje ciljeve, mjere, prioritetna podrucja te aktivnosti koje je potrebno
provesti u cilju unaprjedenja ove javne politike.

Misija Nacionalnog programa je osnaziti prava potrosaca u skladu s trenutacnim
tehnoloskim 1 drustvenim kretanjima, osigurati potrosa¢ima mogucnost iskoriStavanja prednosti
jedinstvenog 1 digitalnog trzista, omoguciti im neometan pristup svim robama 1 uslugama koje se
pruzaju i povecati njihovu zastitu.

S tim u vezi, Nacionalni program odreduje sve glavne mjere potrebne za efikasniju
provedbu potroSackog zakonodavstva, bolju informiranost potrosaca, lakSe ostvarenje potrosackih
prava te jacanje prava potroSaca u digitalnom okruzenju. Usmjeren je na ucinkovitiji nadzor nad
trziStem te bolju informiranost 1 educiranost potroSaca kako bi se potaknulo potrosace da donose
informirane odluke, razmisljaju o zdravlju 1 sigurnosti te na poticanje odrzive potrosnje.

Politika zastite prava potrosaca je izuzetno vazno medusektorsko i multidisciplinarno podrucje u
kojem svi dionici imaju zadacu doprinijeti boljoj informiranosti potrosaca u cilju zastite njihovih
potrosackih prava.

Nacionalno vije¢e za =zaStitu potroSaca (u daljnjem tekstu: Nacionalno vijece),
savjetodavno je tijelo Vlade Republike Hrvatske i jedno je od vaznijih nositelja politike zastite
potrosaca koje cCine predstavnici drzavnih tijela nadleznih za podrucje zaStite potroSaca,
predstavnici poslovne zajednice (Hrvatske gospodarske komore, Hrvatske obrtnicke komore,
Hrvatske udruge poslodavaca), predstavnici udruga za zastitu potrosSaca, akademske zajednice,
Trgovackog suda te neovisni strucnjaci iz podrucja zastite potrosaca.

Kroz ukljucenost 1 koordinaciju brojnih dionika Nacionalno vijece aktivno sudjeluje u
izradi Nacionalnog programa, a na svojim sjednicama kroz dijalog o aktualnim potro$ac¢kim pitanjima,
utjede na bolju provedbu zakonodavstva i u¢inkovitiju zastitu potro$ackih prava te na taj na¢in osigurava
multisektorsku 1 multidisciplinarnu suradnju na provedbi politike zaStite potroSaca.

Slobodan pristup informacijama korisnim za Zivot u potroSackom drustvu, jedan je od
vaznijih segmenata politike zaStite prava potroSaca. Imati kao potrosa¢ dovoljno informacija
vezano uz proizvode i usluge koje se nude na trzistu kljuc¢ je donoSenja informiranih odluka o
kupnji i odrzivoj potrosnji. S tim u vezi, Nacionalni programom je propisana obveza izrade
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zajednicke Komunikacijske strategije, kao jednu od mjera za ostvarivanje ovog prioriteta Ciji
nositelj je Nacionalno vijece.

CILJ KOMUNIKACIJSKE STRATEGIJE

Danas su standardi zastite prava potroSaca zastupljeni u svim trziSnim segmentima,
prvenstveno u smislu slobode odabira proizvoda i usluga, prava na siguran proizvod i usluge, prava
na tocne i istinite informacije o sadrzaju i kvaliteti proizvoda, prava na jasne i transparentne
ugovorne odredbe te na zaStitu od nepoStene poslovne prakse kao i moguénost ucinkovitog
rjeSavanja potrosackih sporova.

PotroSaci se na trziStu suoCavaju sa suvremenim modelima prodaje i marketinskim
strategijama koje se koriste u privlacenju potencijalnih potroSaca. Transformacija tradicionalnog
nacina kupovine u digitalni i inovacije u prodaji proizvoda i usluga nude razlicite koristi ali 1
izazove sa kojima se potroSaci svakodnevno susrecu, kao $to je primjerice: nepoStena poslovna
praksa, prikriveno marketin§ko oglasavanje, personalizirano oglaSavanje, nesigurni proizvodi,
zaStita osobnih podataka, prijevare 1 dr.

Nadalje, dostupnost informacija utjece na odluke potrosaca i pridonosi izgradnji njihova
povjerenja, a samo dobro informirani i educirani potrosa¢i mogu donositi odluke koje pozitivno
utjeCu na gospodarstvo, okoli§, zdravlje, odrzivu potro$nju 1 na stvaranje boljeg drustva za sve
nas.

Isto tako, razmjena informacija kroz dijalog doprinosi medusobnom povjerenju i moze
poboljsati provedba potroSackog zakonodavstva, a §to ukljucuje promjenu ponasanja poslovne
zajednice u odnosu na potroSace te promjenu ponasanja potrosaca u odnosu na odrzivu potrosnju.
Sve to doprinosi promjenama zivotnih navika 1 stvaranju boljeg drustva za sve nas.

S tim u vezi, ova zajednicka Komunikacijska strategija predstavlja novi okvir za
medusektorsku suradnju na podru¢ju informiranja 1 edukacije potroSaca i ima za cilj definiranja
aktivnosti koje ¢e doprinijeti vi$oj razini informiranosti potroSaca, boljoj provedbi potrosackog
zakonodavstva te unaprjedenju informiranosti u javnom prostoru o vaznosti politike zaStite
potrosaca

Glavni ciljevi komunikacijske strategije:

Informiranje potros$aca o njihovim potroSackim pravima

Informiranje poslovne zajednice o obvezama koje proizlaze iz potroSackog zakonodavstva
Jac¢anje mehanizama za bolju provedbu prava potroSaca

Mijenjanje zivotnih navika u cilju pozitivhog utjecaja na okolis i odrzivu potro$nju
Povecanje vidljivosti rada 1 uloge Nacionalnog vijec¢a u kreiranju potrosacke politike
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Specifi¢ni komunikacijski ciljevi:

a) Utjecati na informiranost i educiranost potroSaca

PotroSac¢ima je potrebno olaksati snalazenje u velikom broju propisa buduci je politika zastita
prava potrosaca multidisciplinarno podrucje koje obuhvaca niz pravila koja vrijede u razli¢itim
trziSnim segmentima.

Stoga je vaznost informiranja i edukacije potrosaca o njihovim potrosackim pravima jedan od
prioriteta u provedbi politike zastite prava potro§aca. Dostupnost informacija potrosa¢ima iznimno
je vazna te utjeCe na izgradnju povjerenja potroSaca u trziste.

b) Osigurati zaStitu ranjivih kategorija potroSaca

Budu¢i da digitalne tehnologije i internetske platforme ubrzano rastu, vazno je provoditi
permanentno informiranje i edukaciju svih dobnih skupina potrosaca.

S obzirom da je medu mladim potroSacima kupnja putem interneta sve popularnija te da su
permanentno izloZeni direktnom marketingu, primjerice u marketinske svrhe koriste se influenceri
koji ih poticu na kupnju proizvoda, a sve te poruke nisu uvijek transparentne 1 istinite, vazno ih je
informirati i educirati o rizicima kojima su izloZeni.

Nadalje, potroSaci starije zZivotne dobi nemaju dovoljno razvijene digitalne kompetencije a
Sto im otezava usporedbu informacija o proizvodima i uslugama te prepoznavanje 1 procjenu
marketinSkih strategija, a Sto utjece na ¢injenicu da su vrlo €esto podloZni internetskim prevarama.
S tim u vezi potrebne su im vjeStine kako bi aktivno i sigurno djelovali na digitalnom trzistu.

c) Promjena poslovne prakse kroz vecéu zastitu potroSackih prava

Visoka razina zaStite potro$aca ima klju¢nu ulogu u poticanju dobro funkcionalnog trzisnog
sustava, u kojem se poslovni subjekti poSteno natjeCu, a Sto ih potice da postanu efikasniji,
inovativniji i kona¢no produktivniji.

Kupovina proizvoda bi trebala biti jednostavna unutar jedinstvenog trzista. Ipak, kada su
proizvodi neispravni ili pojedinim slu¢ajevima nesigurni potro$aci ¢esto nisu sigurni u svoja prava.

Prilikom donoSenja odluke o kupnji proizvoda kao Sto su perilice rublja, mobiteli,
televizori, frizideri ili prijenosna racunala, potroSa¢ima je jedan od vaznijih faktora jamstvo i
mogucénost servisiranja, koji doprinose reputaciji proizvoda visoke kvalitete 1 postaju snazno
sredstvo za natjecanje na trzistu.



U danasnjem potroSackom drustvu, uredaji su skloniji kvarovima nego prije, stoga je od

vitalnog znacaja da su trgovci upoznati sa obvezama vezano uz prava koja potrosaci imaju putem
odgovornosti za materijalni nedostatak na robi ili komercijalnog jamstva, obzirom da se potrosaci
vracaju onim trgovcima kod kojih su stekli povjerenje u ostvarivanju svojih prava.

CILJNA SKUPINA:

ANENENENEN

opc¢a populacija /potrosaci
mladi potrosaci

potrosaci starije Zivotne dobi
poslovna zajednica

javnopravna tijela

GLAVNE INFORMACIJE/PORUKE
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samo infomirani potrosa¢ je zaSti¢en potrosac
osposobljavanje potroSaca odgovaraju¢im vjeStinama
besplatni alati za zastitu potroSaca

jedinstventi telefon za potroSace 072 414414
jedinstveni portal za potroSace

alternativno rjeSavanje potrosackih sporova

Europski potrosacki centar

Registar ,,Ne zovi*

koristi 1 rizici od kupovine putem interneta

zaStita od rizika 1 prijetnji prilikom kupovine on line

zaStita mladih potroSaca

zastita potroSaca starije zivotne dobi

snazni mehanizmi za u€inkovitu provedbu pravila o zastiti potrosaca

sigurnost proizvoda

viSa zastita potrosaca - veca konkurentnost poslove zajednice

medijska pismenost

financijska pismenost

predstavnicke tuzbe za zastitu kolektivnih interesa 1 prava potroSaca

Vlada RH poduzima niz aktivnosti u cilju osiguravanja visoke razine zastite potroSaca
Udruge za zastitu potrosSaca u izravnoj interakciji s potroSa¢ima doprinose edukaciji i in-
formiranju potrosaca



PROVEDBA:
Tijekom 2025. 1 2026. godine.

KOMUNIKACIJSKI KANALI

DOGADANJA

Dogadanja su iznimno vazno vazni komunikacijski alat, kako zbog njihova interaktivna karaktera
umrezavanja tako i zbog medijskih moguénosti koje pruzaju. Dogadanja koja ¢e biti organizirana
sluzit ¢e unapredenju zastite prava potroSaca u pojedinim sektorima.

1. RADIONICE

Radionice se Cesto organiziraju kako bi se educiralo i poboljsalo Sirenje informacija te unaprijedila
poslovna praksa poslovnog sektora u smislu implementacije visih standarda zaStite potrosaca. U
tu svrhu, nastavit ¢e se i dodatno intenzivirati suradnja u provodenju predmetnih radionica s
predstavnicima udruzZenja trgovaca.

Radionice ¢e se odrzavati u ve¢im gradovima Sirom Republike Hrvatske , te ¢e obradivati neke od
sljedec¢ih tema:

a) zaStitita mladih potrosaca prilikom kupovine on line

b) zaStita potroSaca starije zivotne dobi

c) prava potroSaca pri kupnji proizvoda sa materijalnim nedostatkom, te prava potroSaca
temeljem komercijalnog jamstva

d) zaStita potroSaca putem Europskog potroSackog centra

e) prava putnika u zratnom, Zeljeznickom, pomorskom i cestovnom prometu

f) =zastita od kupovine krivotvorene robe

g) financijska pismenost

2. KONFERENCIJA

Konferencije omogucuju multidisciplinarni pristup pojedinim potroSackim temama. U dijalogu sa
poslovnim sektorom, udrugama za zaStitu potroSaca, predstavnicima tijela drzavne uprave
zaduzenih za pojedina sektorska podrucja zastite potroSaca, inspekcijskim tijelima, tijelima za



laternativno rjeSavanje potrosackih sporova te akademskom zajednicom moze se unaprijediti
informiranost i razumijevanje prava i obveza na podrucju zastite potrosaca te doprinijeti boljoj
provedbi potrosackog zakonodavstva

a) Konferencija povodom obiljezavanja Dana potroSaca

PROMOTIVNI I INFORMATIVNI MATERIJALI

MEDIJI — putem kanala masovnih medija
KAMPANJE
MREZNE STRANICE

DRUSTVENE MREZE

Drustvene mreze nude brojne moguénosti, kao i izazove. Drustveni mediji privla¢e ogroman broj
korisnika. Mogu dati brzi pristup informacijama i prosiriti materijal nepredvidljivom brzinom.
KoriStenje drustvenih mreZza omogucéava ukljucivanje u dijalog s nasim ciljnim skupinama o
razli¢itim potroSackim temama.

PRORACUN

Financijska sredstva potrebna za provedbu zajedni¢ke Komunikacijske strategije osiguravaju se
u skladu sa raspoloZivim sredstvima svakog pojedina¢nog dionika nositelja pojedine aktivnosti.



