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PRAVA POTROSACA KAO REGULACIJA ETICKOG PONASANJA

SAZETAK

Predmet ovog rada je zastita potrosaca u etickom smislu. Poslovna etika je primjena
etickih smjernica kroz sve faze poslovanja. Zakon o zastiti potroSaca se bavi pravima kupaca
koji stjecu ili kupuju robu i usluge na trziStu. Zakonom je ureden odnos potrosaca i trgovca.
Pravila su potrebna da zastite kupce jer su u odnosu s trgovcem slabija strana. Prava kupaca
se povreduju primjenom nepostene poslovne prakse trgovaca koji lazno prezentiraju svoj
proizvod ili ne uvazavaju realan prigovor kupca. U radu su navedeni primjeri koji pokazuju
povredu potroSaca u praksi na prostoru Hrvatske. Poduzeéa koja prakticiraju eti¢no
poslovanje rade korist za cijelo drustvo jer u danasnjem svijetu imaju odgovornost prema

okolini.

KLJUCNE RIJECI: Poslovna etika, potro$a¢, Zakon o zadtiti potrofata, druitvena

odgovornost poduzeca.



CONSUMER RIGHTS AS REGULATION OF ETHICAL BEHAVIOR

SUMMARY

The subject of this work is consumers protection in ethics sense. Business ethics is
implementing ethics guidance through every business fase. Law on Consumer Protection is
engage by safety of customers who are acquire or buying products and services on the
market. Relationship of consumer and dealer is arranged by Law. Rules are necessary
because buyers are lesser than clerks. Consumer rights are violeted by shuffling merchant
practice who are false presenting their products or trying to reclaim complaint of buyer. In
this work are some examples of abusing rights of customers in Croatia. Companies with
ethics business are doing well for all society because they have social reponsibility

nowadays.

KEY WORDS: Business ethics, consumer, Law on Consumer Protection, corporate social

responsibility.
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1. UVOD

Pojam konzumerizam oznacava teznju za posjedovanjem i kupovinom materijalnih
dobara. Ekonomski cilj je da potakne potrosnju dobara, a da pritom kupac ima pravo izbora.
Drugi cilj je zastita prava potrosaca u odnosu na trgovca. Svoj uspon je postigao poslije
Drugog svjetskog rata u SAD-u. kad je potrosacko drustvo konzumerizam ,,uvuklo® u svoj
zivotni stil. Nastalo je uvjerenje da materijalno dobro daje pojedincima srecu i Zivotni status
u drustvu. Sa godinama se potroSacko druStvo dosta izmijenilo ali ideologija je ostala ista.
U dana$nje vrijeme u kojem je Internet pristupan vecini Internet je postao odlicno trziste.
Porastom popularnosti druStvenih mreza ljudi iz razli¢itih dijelova svijeta su postali
povezaniji. Marketing je bitna stavka potrosatkog drustva. Svakodnevno vidimo
marketinSke trikove, a da nismo ni svjesni da gledamo reklame. Marketing je postao opSirniji
i kreativniji. Proizvod su sve robe i usluge (ukljuéujuci obveze, prava i nekretnine). Trgovac
je svaka osoba koja obavlja svoju djelatnost, djeluje kao posrednik i za racun ili u ime
trgovca na trziStu. Trgovcei ¢esto u svom poslovanju prakticiraju nepostenu poslovnu praksu
koja povreduje prava potrosaca. NeposSteno trgovanje se odnosi na poteze trgovaca koji
povreduju dobre trgovacke obi¢aje zbog trzisnog natjecanja. Trgovci uglavnom krse prava
potrosaCa radi povecanja profita. NepoStena poslovna praksa je svako obmanjivanje
potroSaca poput laznog oglaSavanja, lazne prezentacije proizvoda, nametanja nepoStenih
odredbi u ugovore i namjerno skrivanje odredbi od potroSaca te ostale situacije koje krse
prava krajnjeg konzumenta. Ekonomsko ponaSanje potrosaca je pojam koji se odnosi na
provodenje poslovne prakse kako bi se smanjila sposobnost prosudivanja kupca. Cilj je da
potrosac kupi odredeni proizvod koji nije namjeravao. Zakon o zastiti potroSaca ureduje
odnose izmedu trgovca i kupca te time Stiti sama prava slabije strane, odnosno kupca. Zakon
o zaStiti potroSaca nadziru trZiSni inspektori Ministarstva gospodarstva. Prema
istrazivanjima poslovanja u kojima se etika 1 profitabilnost ne isklju¢uju medusobno imaju
bolje rezultate od onih organizacija koje nisu ukomponirale sustav poslovne etike u svoje
poslovanje. U dana$njem svijetu poslovna etika je postala nezamjenjiva poslovna praksa 1
bitna stavka za ostvarenje uspjeha u poslovanju. Upravljanje utemeljeno eti¢kim principima
omogucuje kvalitetno zadovoljenje potreba svih interesnih skupina (zaposlenika, potrosaca,
dionicara 1 op¢enito drustva). Profitabilnost 1 eticnost se moraju usporedo provodit da bi se

ostvario uspjeh i kvalitetno poslovanje.



2. POSLOVNA ETIKA

Poslovna etika svoje tragove je pocela ostavljati krajem 60-ih godina 20-og stoljeca.
Prva faza poslovne etike se odvijala kroz prava radnika na korektnu placu, uvjetima rada te
korektnosti u poslovnim odnosima. U 20.om stoljecu etika se spojila sa ekonomijom te je
nastala znanstvena disciplina poslovne etike. Nakon brojnih skandala korporacija i moralnih
pogresaka sve viSe organizacija donosi eticke kodekse i bavi se politikom druStvene
odgovornosti poduzeca. Eticka nacela su poprimila globalno znacenje u poslovnom svijetu.
Globalno poslovanje bi se trebalo usmjeriti na nacela eti¢nosti i profitabilnosti da ostvari
dugoro¢nu perspektivu razvoja i rasta. Spoj etike i profitabilnosti povecava efikasnost i
produktivnost poduzeca $to dokazuju razna provedena istrazivanja. Istrazivanja su pokazala
da poduzeca koje u svom poslovanju se vode etickom politikom imaju bolje rezultate od
onih koji nemaju istaknutu eticku svijest. Poslovne organizacije bi trebale biti usmjerene da
zadovolje sve interesne skupine unutar organizacije na najprihvatljiviji i najkvalitetniji
nacin. Postupci u poslovanju bi se trebali poklapati s etickim stavovima, uvjerenjima i
etickim principima i nacelima poslovanja. Ciljevi u poslovanju moraju ukljuciti zadovoljstvo
potrosaca, zaposlenika i dioni¢ara da se zadrzi konkurentnost na trzistu. Status na trzistu se
ostvaruje ,karakterom®™ poduzeca. Vise nije dovoljno bazirati se samo na financijske
pokazatelje. Potrebna je inovativnost na trzistu. Potrebno je pokazati da je poduzeée moralni
subjekt koji se bavi drustveno odgovornim pitanjima.
Da se uspije razumjeti bit poslovne etike potrebno je definirati etiku 1 moral. ,,Moral se
definira kao skup pravila odredenog drustva i drustvene klase o sadrZzaju i nacinu
medusobnih odnosa i ljudskih zajednica“.! Etika je pak teorijsko promisljanje tog odnosa.?
Poslovna etika se definira kao primjena etickih vrijednosti na poslovnu praksu kroz sve faze
poslovanja. Razli¢iti autori, koji se bave pitanjima moralnog poslovanja, u svojim djelima
1znose svoja promisljanja o poslovnoj etici.
Prema Bebeku ona spaja dva smjera poslovanja — materijalno i moralno. Cilj je da korist
imaju mati¢na organizacija ali 1 drugi za koje se posao obavlja. To se izvodi na nacin da se

u poslovanju postupa sukladno prirodom.

1 Aleksi¢, A. (2007). Poslovna etika — element uspjesnog poslovanja. U: Zbornik Ekonomskog fakulteta u
Zagrebu. Zagreb: Ekonomski fakultet u Zagrebu, str. 395.
2 |bid., str. 420-421.



Autori Gordon i Trevino gledaju na poslovnu etiku kao na skup moralnih vrijednosti i pravila
koje se trebaju slijediti. Crane i Matten ukazuju nato da se poslovna etika bavi aktivnostima,
poslovnim situacijama i1 postupcima u odlu¢ivanju prema ispravnim 1 neispravnim
postupcima. Autori Ashton i Orme se nadovezuju na navedenu definiciju dodajuci da treba
poduzeti akcije koje osiguravaju moralnu poslovnu praksu.

Prema Karpati primjena moralnog poslovanja ovisi o akcijama koje ¢e poduzeti prvenstveno
voditelji poduzeca te shvacanje poslovne etike ostalih zaposlenika. Etika mora biti sastav
poduzeca. Prema Murphyu etika mora biti implementirana u cijeloj organizaciji na svim
razinama poslovanja.

Nordstrom i Ridderstral ukazuju da se nacela etike mora konstantno primjenjivati posvuda
u organizaciji. Navode da je etika apsolutna. Takoder, navode da je ona jako konkurentsko
oruzje koje se moze iskoristiti da se privuku novi zaposlenici i klijentela.

Sri¢a navodi da je primjenjivanje etiCkih nacela u poslovnom sustavu ekonomski efikasnije,
ane samo ugodno poslovno okruzenje. Smatra da primjena poslovne etike smanjuje troskove
rizika 1 pravne potpore te utjece na pad cijene kapitala. Takvo stabilno okruzenje je privlacno
stranim ulagacima jer u njemu pravna drzava moze djelotvorno funkcionirati.

Razlic¢itost organizacija se o€ituje u sustavu vrijednosti same organizacije. Zaposlenici ¢e
postupati razli¢ito kad dode do eticke dvojbe. Razlike su odredene ponasanjem vodeéeg
menadZzmenta jer njihovo ponaSanje ima veliki utjecaj na ponasanju podredenih i cijele
organizacije. ,,Poslovna etika ima interdisciplinarni karakter, ekonomsku politiku i poslovnu
praksu spaja s politikom, sociologijom, teorijom organizacije, a utemeljena je na filozofiji.«®
Tesko je dati konacan odgovor koji je ispravan nacin djelovanja, no moguce je prepoznati

faktore koji utjecu na eti¢no ponasanje.

3 Ibid., str. 422.



Slika 1: Faktori koji utje¢u na eti¢éno ponasanje organizacije
Izvor: poslovna-etika.blogspot.hr. URL.: http://poslovna-etika.blogspot.hr/ [pristupljeno 09.
studeni 2016.]

Na eti¢no ponasanje organizacije utjecu: etika pojedinca, kultura organizacije, organizacijski
sustav 1 vanjski faktori. Svaki pojedinac ima svoje ,,usadene‘ moralne vrijednosti. Ne moze
se ocekivati od razli¢itih kultura da ¢e u odredenom trenutku postupiti jednako. Ono $to je
normalno ponasanje za jednu osobu nece biti normalno za drugi. Pitanje je i $to je normalno?
Za svakog pojedinca neSto drugo. Definicija normalnog se razlikuje kod pojedinaca prema
generacijskom jazu, mjestu zivljenja, karakteru pojedinca, okruZzenju u kojem se krece i
mnostvo drugih faktora. Moralne vrijednosti nisu za sve iste tako da svaka organizacija treba
na §to kvalitetniji nadin izgraditi svoja moralna nacela kojim ¢e voditi poslovanje.
Organizacijska kultura nije kod svake organizacije ista. Uzmu li se na primjer sustav
nagradivanja, povijest 1 tradicija kao bitne stavke koja utjeCu na vrijednosti organizacije
uocavaju se razlike. Na eti¢no ponaSanje utjeCe i okolina jer je u stalnom doticaju s njom

(npr. drzava, trziste, potrosaci).


http://poslovna-etika.blogspot.hr/

2.1. Etiéna odluka

Tesko je donijeti ispravnu odluku na lagani nacin. Postoji viSe nac¢ina koja
olaksSavaju pristup etickim dilemama u poduze¢ima. Primjenjuju se kad je potrebno
odluciti kako ispravno postupiti u situacijama koje su moralno upitne. Radi sloZzenosti
etickih pitanja odreduje se koji je model najprikladniji da odluka bude etic¢ki korektna.
Kriteriji za dono$enje odluke su:*

1. utilitaristicki kriterij

2. individualisticki kriterij

3. kriterij prava

4. kriterij pravde

Utilitaristicki pristup pri donoSenju odluke uzima u obzir onu koja donosi najveée dobro za
vecinu, a individualisticki kriterij prema boljitku pojedinca. Kriterij prava ukazuje da
donesena odluka ne smije ugrozavati temeljna ljudska prava onih na koje se odluka utjece.

Kriterij pravde se temelji na principima nepristranosti, pravde i jednakosti.

Principi nisu univerzalni ve¢ nude smjernice kojima se menadzeri korite pri donoSenju
poslovne moralne odluke. Za svaki kriterij postoje pozitivne i negativne strane. Npr.,
primjena utilitarizma se odnosi na veéinu pa bi mogla zanemariti prava pojedinca u manjinu
u skupini. Individualistic¢ki pristup zadovoljava kratkoro¢ne potrebe pojedinca pa bi mogao
biti u kontradikciji sa dugoronim potrebama. Primjena prava stvara ogranienja u
aktivnostima zbog jakog naglaska na osnovnim pravima i pravima optereenu okolinu.

Kriterij pravde moZe zanemariti produktivno djelovanje.

4 Daft, R. L. (2006). The New Era of Management. China: Thompson South — Western, str. 159.
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Slika 2. Proces donoSenja eti¢ne odluke

Izvor: poslovna-etika.blogspot.hr. URL: http://poslovna-etika.blogspot.hr/ [pristupljeno
09. studeni 2016.]

Prva faza zapocinje definiranjem eticke dileme. U drugoj fazi se prikupljaju sve potrebne
¢injenice vezane za problem. Pribavljaju se informacije o svemu $to moZze utjecati na
problem te njegovo rjeSenje. Definiraju se sve osobe koje su ukljuene u problem 1
potencijalna rjeSenje. U sljedecoj fazi se procjenjuju moguca rjeSenja iz razli€itih etickih
perspektiva. U ovoj fazi se Koriste razliciti kriteriji za rjeSavanje problema. U Cetvrtoj fazi
se donosi odluka temeljena na odabranom najboljem Kriteriju. Zadnja faza testira ispravnost
donesene odluke.

2.1.1. Utilitaristi¢ki kriterij

Filozofi jeremy Beneth i John Stuart Mills su razvili utilitaristicki pristup u 19.om

stoljecu. Ideja utilitarizma je da se konacne odluke donose prema njihovim posljedicama.


http://poslovna-etika.blogspot.hr/

Prema njima ispravna odluka je ona koja donosi dobro za najveci broj ljudi, tj. za sve koje
se tice odluka (kupci, zaposlenici, dioni¢ari, zajednicu i okoli§). Gleda se odnos dobrog
prema loSem. Prema ovoj teoriji trebaju se razmotriti efekti svake moguce opcije. U praksi
je ova opcija Cesto koriStena. U odabiru opcija se u obzir uglavnom uzimaju u¢inkovitosti,

produktivnosti i visoki profiti jer se smatra da ¢e oni zadovoljiti najveci broj ljudi.

2.1.2. Individualistic¢ki kriterij

Individualisti¢ki kriterij se odnosi na princip da je odluka eticna ako promice
dugorocno najbolje interese za pojedinca. Svaki pojedinac brani svoj interes pa se vece
dobro automatski postavlja jer se ljudi nauce prilagodavati medusobno. Pojedinac mjeri
dugorocne prednosti za sebe pri donoSenju odluke. Pobjeduje odluka koja ima manje losijih
strana. Individualizam karakteriziraju povjerenje i iskrenost. Naposljetku individualizam
vodi ponasanju prema drugima koje odgovara standardima ponaSanja kakvo ljudi oc¢ekuju

prema njima samima. °

2.1.3. Kiriterij prava i kriterij pravde

Kriterij prava ukazuje na to da pojedinci imaju slobodu i osnovna prava koja se
moraju poStovati 1 nikako se ne smiju ugrozavati tudom odlukom. Kod donoSenja odluka

menadzeri trebaju postivati temeljna ljudska prava koja ukljucuju sljedece: ©

- pravo na samoodredenje

- pravo na slobodu

- pravo na vlasniStvo

5 1bid.
® Bebek B. i Kolumbi¢ A. (2003). Poslovna etika. Zagreb: Sinergija, str. 182.
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- pravo na zivot.

Kriterij pravde istice da se ispravne odluke moraju temeljiti prema sljede¢im
principima: nepristranosti, jednakosti i pravednosti. Pravila se uspostavljaju pomocu

regulativa koje osiguravaju pravednu korist za sve.

2.2. Eti¢no poslovno upravljanje

Tesko je uspostaviti jednaka pravila da su univerzalna za sve na koje se primjenjuje.
Eti¢nost u jednoj zemlji ne znaci da je ista u drugoj zemlji. Ideja etike je da provodi dobro
za sve interesne skupine sa aspekta socijalne jednakosti i individualne koristi. Potrebno je
osigurati eticka nacela u organizacijama te uvjetovati ponasanje unutar organizacije u skladu
sa moralnim vrijednostima samog poduzeéa. Svako poduzece treba razviti sustav i standarde
etickog ponaSanja unutar nje. Upravljanje poslovnom etikom se provodi pomoc¢u programa,

obrazaca 1 prakti¢nih procedura. Upravljanje poslovnom etikom sadrzi sljedece:

1. Vrijednosti poduzeca koje obuhvacaju ciljeve, stavove i uvjerenja organizacije. Iznoseci
svoje stavove oblikuju se i eti¢ki ciljevi u poslovanju.

2. Eticki kodeks je skup normi poZeljnog ponasanja koje se temelje na vrijednostima, pravilima
1 naCelima odgovornog poslovanja. Ne obuhvaca striktna pravila ponasanja u svakoj
potencijalnoj situaciji. On je najrazvijenija komponenta kod upravljanja poslovnom etikom
u svijetu, premda je prihvacanje kodeksa prihva¢anje minimalnih standarda kod upravljanja
etike. Upravljanje etikom je kompleksnije od same izrade i koristenje kodeksa. Uporaba
etickog kodeksa je samo pocetni pohvalni korak u upravljanju poslovne etike.

3. Linije izvjeStavanja i savjetovanja sluze za prepoznavanje moralnih dilema i pravovremenu
reakciju. Nastoji stvoriti komunikacijski sustav koji ¢e na efikasan nacin prikupljati
informacije u upravljanju poslovnom etikom te distribuirati informacije zaposlenicima.
Suvremena tehnologija je omogucila razvoj komunikacije unutar organizacije.

4. Eticki menadZzeri, zaposlenici i odbori sastavni su dio organizacije pomocu kojih se regulira
poslovna etika. Oni su zaduZeni za razvoj strategija i upravljanja da se osiguraju eticki

standardi.



5. Eticki konzultanti su specijalizirani za poslovnu etiku te djeluju kroz informiranje
organizacija kojima se ne isplati razvijati svoju eticku politiku unutar vlastite organizacije.

6. Eticka edukacija i trening se bave metodama kojima se obrazuju zainteresirane skupine za
primjenu nacela poslovne politike, razvijanje svijesti o potrebiti eticke politike 1 koristenje
odredenih alata za rjeSavanje etickih problema. Cilj je da se potakne svijest o poslovnoj etici.

7. lzvjestavanje, racunovodstvo 1 revizija su jedni od nacina kontrole poslovanja. Njime se

myjeri ucinak upravljanja poslovnom etikom na ukupnu uspjesnost poduzeca.

DrusStvena odgovornost poduze¢a (engl. Corporate social responsibility) je suvremeni
koncept u upravljanju poslovnom etikom. Cilj je postizanje dobrobiti za drustvo. Ukljucuje
donosSenje odluka i poduzimanje aktivnosti koje ¢e doprinijeti korist za druStvo i samo
poduzece. Prema Friedmanu drustvena odgovornost se ocituje izri¢ito kroz stvaranje i
maksimiziranje profita za njegove vlasnike. Davis ukazuje na to da su ekonomske odluke
povezane s cijelim drustvom. Campbell i Kitson zagovaraju teoriju da poduzeéa moraju

stvarati profit da bi opstala ali u skladu sa vrijednostima drustva.

Zadnjih godina razvila se svijest u drustvu da nije bitan samo brzi gospodarski rast
vec 1 kvaliteta Zivota 1 zaStita okoliSa. Svrha drustvene odgovornosti poduzec¢a je ekonomska
uspjesSnost povezana sa odgovornosti za zastitu ljudskih i prirodnih potencijala. Ona se
ocituje kroz aktivnosti mjera za zaStitu okoliSa, razvoja ljudskih potencijala, drustvenih
donacija, pruzanja istth mogucnosti zaposlenima, zaStite potroSaca, transfera znanja i

mnostvo drugih mjera.

2.3. Poslovna etika u Hrvatskoj

Praksa upravljanja poslovnom etikom u Hrvatskoj u zaostaje za svjetskom praksom.
poslovanju nisku razinu radne i poslovne etike. Problem se najviSe ocituje kod malih 1
srednjih poduzeca koja nisu prihvatila svjetski trend upravljanja poslovne etike. Nije
razvijena svijest da uspjeSnost poduzeca ovisi i 0 razvijanju eti¢nosti u svom poslovanju.
Razina eticke svijesti se najbolje ocitava kroz eticki kodeks 1 uklju¢enosti poduzeca u

drustvena djelovanja. No, eticki kodeks je samo prvi korak u dobrom etickom poslovanju.



Vidljiv je napredak razvijanja svijesti §to upucuje na njen daljnji razvitak, no vidljive su i
negativne naznake poput mita, korupcije, povrede prava potrosaca, diskriminacije tijekom
zaposljavanja 1 nepoStovanje zakonskih obaveza. Prema podacima iz 2006. koje je objavio
Transparency International Hrvatska se nalazila na 69.om mjestu od 163 s indeksom
percipirane korumpiranosti. Najkorumpiraniji je zakonodavni sustav. Problem moze lezati
tome $to se ne ulaze dovoljno u izobrazbi o etiénim djelovanjima. Shawn napominje da
organizacije i zaposleni koji ju ¢ine moraju imati visoke moralne standarde i nadgledati svoje
ponasanje jer postoje granice do kojih zakon moze osigurati da je poslovno ponasanje
drustveno i moralno prihvatljivo.” Zakon u Hrvatskoj nije dosegao svoje granice kada su u
pitanju zakoni o drustvenoj odgovornosti i poslovnoj etici. Nejasna privatizacija,
korumpirana i birokratizirana drzavna uprava su najbolji primjeri loSe razine usvajanja
druStveno odgovornog ponaSanja. PoboljSanje eticke svijesti i1 kulture drustvene
odgovornosti mogu potaknuti globalizacija i prisutnost stranih poduze¢a na hrvatskom

trzistu.

7 Shaw, W. H. (1991). Business Ethics. Belmont: Wadsworth Inc, str. 177.
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3. ZAKON O ZASTITI POTROSACA

Zakon o zastiti potrosaca objavljen je u Narodnim novinama pod brojem 41/141110/15.,
a na snazi je od 21.10.2015. godine. Sadrzi zakone koji se bave zastitom prava kupaca koji

stjecu ili kupuju proizvode i usluge na trzistu. Zakon se odnosi na:®

1. pravo na zastitu ekonomskih interesa potroSaca

2. pravo na zastitu od opasnosti za zivot, zdravlje i imovinu

3. pravo na pravnu zastitu potroSaca

4. pravo na informiranje i izobrazbu potrosaca

5. pravo na udruzivanje potrosaca u svrhu zastite njihovih interesa

6. pravo na predstavljanje potroSaca i sudjelovanje predstavnika potrosaca u radu tijela koja

rjeSavaju pitanja od njihova interesa.

Zakon je ureden u skladu s ovim aktima Europske unije:®

1. Direktivom Vije¢a 93/13/EEZ od 5. travnja 1993. o nepoStenim uvjetima u potroSackim

ugovorima (SL L 95, 21. 4. 1993.)

8 Narodne novine (2015) Zakon o zastiti potroSaca. Zagreb: Narodne novine d.d., (41/14, 110/15).
% 1bid.
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2. Direktivom 98/6/EZ Europskog parlamenta i Vijeéa od 16. veljace 1998. o zastiti
potrosaca prilikom isticanja cijena proizvoda ponudenih potrosa¢ima (SL L 080, 18. 3.

1998.)

3. Direktivom 2002/65/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 23. rujna 2002. o trgovanju na
daljinu financijskim uslugama koje su namijenjene potroSacima i o izmjeni Direktive Vijeca

90/619/EEZ i direktiva 97/7/EZ 1 98/27/EZ (SL L 271, 9. 10. 2002.)

4. Direktivom 2005/29/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 11. svibnja 2005. o nepostenoj
poslovnoj praksi poslovnog subjekta u odnosu prema potrosacu na unutarnjem trzistu i o
izmjeni Direktive Vijec¢a 84/450/EEZ, direktiva 97/7/EZ, 98/27/EZ 1 2002/65/EZ Europskog
parlamenta 1 Vije¢a, kao 1 Uredbe (EZ) br. 2006/2004 Europskog parlamenta i Vijeca
(»Direktiva o nepostenoj poslovnoj praksi«) (Tekst znacajan za EGP) (SL L 149, 11. 6.
2005.)

5. Direktivom 2008/122/EZ Europskog parlamenta i Vijeca od 14. sije¢nja 2009. o zastiti
potrosaca u odnosu na odredene aspekte ugovora o pravu na vremenski ograni¢enu uporabu

nekretnine, o dugoro¢nim proizvodima za odmor, preprodaji i razmjeni (Tekst znacajan za

EGP) (SL L 33, 3. 2. 2009.)

6. Direktivom 2009/22/EZ Europskog parlamenta 1 Vijeca od 23. travnja 2009. o sudskim
nalozima za zastitu interesa potroSaca (kodificirana verzija) (Tekst znacajan za EGP) (SL L

110, 1. 5. 2009.)

7. Direktivom 2011/83/EU Europskog parlamenta i Vijeca od 25. listopada 2011. o pravima
potrosaca, izmjeni Direktive Vije¢a 93/13/EEZ 1 Direktive 1999/44/EZ Europskog
parlamenta 1 Vijeca te o stavljanju izvan snage Direktive Vijeca 85/577/EEZ i Direktive

97/7/EZ Europskog parlamenta i Vijeéa (Tekst znacajan za EGP) (SL L 304, 22. 11. 2011.).
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3.1. Odnos trgovca i potrosaca

Zakonom je ureden odnos potrosaca i trgovca. Odredeno je da proizvodi na teritoriju
Republike Hrvatske na sebi moraju imati oznacena svoja osnovna obiljezja i razumljivo
napisan naziv i sjediSte uvoznika ili proizvodaca. Iznos maloprodajne cijene proizvoda ili
usluge trgovac treba vidljivo istaknuti na nacin da se ne oStecuje proizvod. PotroSacu mora
biti omogucena provjera ispravnosti iznosa u odnosu na kupljene proizvode ili usluge. U
poslovnom prostoru trgovca treba istaknuti obavijest o nacinu podnoSenja pisanog
prigovora. PotrosaC¢ ima pravo podnijeti prigovor u pisanom obliku unutar poslovnog
prostora trgovca, elektronickim putem, poStom i telefaksom. Trgovac je obvezan potvrditi
primitak prigovora bez odgadanja. Ukoliko se pruza javna usluga tada na se na racunu
istakne obavijest o na¢inu podnoSenja pisanog prigovora. Trgovac ima obvezu Cuvanja
prigovora u svojoj evidenciji godinu dana od zaprimanja istog. A na prigovor mora
odgovoriti u roku petnaest dana od primitka prigovora. Ukoliko je potreban popravak
proizvoda, a vrijednost proizvoda ili usluge ve¢a od 500,00 kuna, tada trgovac mora
ispostaviti ponudu na trajnom mediju sa opisom radova i potrebnog materijala za popravak.
Trgovac odreduje da li su dokazi Stete nastali radi samog proizvoda ili radi nesmotrice

potrosaca.

3.2. NepoStena poslovna praksa

Zakon o zastiti potrosaca sadrzi dio odredbi o nepostenoj poslovnoj praksi trgovca u
odnosu na potrosaca (dio II/ glava IV). Navedenim zakonom nepostena poslovna praksa je

zabranjena. Poslovna praksa se smatra nepostenom u sljedeé¢im uvjetima:*°

— ako je suprotna zahtjevima profesionalne paznje i

— ako, u smislu odredenog proizvoda, bitno utjece ili je vjerojatno da ¢e bitno utjecati na

ekonomsko ponasanje prosjeénog potroSaca kojemu je takva praksa namijenjena ili do

10 1bid.
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kojega ona dopire, odnosno prosjecnog ¢lana odredene skupine potrosaca na koju je ta

praksa usmjerena.

(2) Poslovna praksa koja ¢e vjerojatno bitno utjecati na ekonomsko ponasanje samo jasno
odredive skupine potrosaca koji su zbog tjelesnih ili dusevnih mana, dobi ili lakomislenosti
posebno osjetljivi na odredenu poslovnu praksu ili odredeni proizvod, i to na nacin koji je
trgovac mogao razumno predvidjeti, procjenjivat ¢e se iz perspektive prosjecnog Clana te

skupine potroSaca.

(3) Odredba stavka 2. ovoga ¢lanka ne utjeCe na dopustenost koristenja uobicajene i zakonite
promidzbene prakse preuveliCavanja ili davanja izjava za koje se ne ocekuje da budu

shvacene doslovno.

Nepostena poslovna praksa se smatra ako je zavaravajuca ili agresivna.

3.2.1. Zavaravajuéa poslovna praksa

Zavaravajuca poslovna praksa je ona koja ne sadrzi to¢ne informacije 1/ili zavarava
potroSaca. Smatra se da je nastupila zavaravajuca poslovna praksa ako se zavara potroSaca:
o osnovnim obiljeZjima proizvoda, obveze trgovca, cijene proizvoda, prava potroSaca,
postojanju ili prirodi proizvoda, potrebe popravka, obiljezja trgovca i rizika kojim se
potrosac moze izloziti. Trgovac ne smije navesti potrosaca da donese odluku o kupnji koju
inace ne bi donio. Trgovac krsi poslovnu praksu ukoliko ne postuje svoje obveze i ako svoj
proizvod trziStu usporeduje s drugim proizvodom 1 zaStiCenim znakom raspoznavanja

konkurenta. Zavaravajuca propustanja se smatraju:

Ako trgovac zanemari obavijestiti potrosaca o bitnim obavijestima koje utjeCu na odluku o

kupnji.
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2. Ukoliko trgovac koji je ograni¢en u komunikaciji s kupcem nije poduzeo odredene mjere

da omoguéi kupcu obavijesti 0:'!

1. osnovnim obiljezjima proizvoda u mjeri koja je prikladna proizvodu i komunikacijskom

sredstvu koje se Kkoristi

2. sjedistu i identitetu trgovca, kao $to su njegova tvrtka, naziv ili ime te, ako je to potrebno,

adresa i identitet osobe u ¢ije ime nastupa

3. maloprodajnoj cijeni proizvoda, ili kad proizvod ne omogucéava da cijena bude izraunata
unaprijed, o nac¢inu na koji ¢e cijena biti izracunata, kao 1, gdje je potrebno, o dodatnim
postanskim troskovima te troSkovima prijevoza i dostave, a kada ti troSkovi ne mogu biti

izraCunati unaprijed, naznaku da se placaju i ti dodatni troskovi

4. uvjetima placanja, dostave, ostalim elementima ispunjenja ugovora, kao i 0 sustavu

rjeSavanja prituzbi, ako ti elementi odstupaju od zahtjeva profesionalne paznje

5. postojanju prava na raskid ili otkaz ugovora, ako je rije¢ o proizvodima ili pravnim

poslovima u vezi s kojima su predvidena i ta prava.

3. Ako trgovac zanemari pruZanje informacija koje je obvezan prema Zakonu o potroSacima i

ostalih propisa prema pravilima Europske unije.

Postupci zavaravajuée poslovne prakse su:?

1 Ibid.
12 1bid.
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1. tvrdnja trgovca da je potpisnik odredenog pravila postupanja trgovaca, iako to nije slucaj

2. isticanje zastitnih znakova, znakova kvalitete ili slicnih znakova bez potrebnog odobrenja

3. tvrdnja da je pravila postupanja trgovaca koja taj trgovac primjenjuje odobrilo ovlasteno

tijelo, iako to nije slucaj

4. tvrdnja trgovca da je njegovu djelatnost, njegovu poslovnu praksu ili njegov proizvod
odobrilo, preporucilo ili dopustilo ovlasteno tijelo ili privatno tijelo, iako to nije slucaj ili
ista takva tvrdnja u slu¢aju kada njegova poslovna praksa ili proizvod ne udovoljava

zahtjevima za izdavanje tog odobrenja, preporuke ili dopustenja

5. pozivanje na kupnju proizvoda po odredenoj cijeni, bez isticanja ¢injenice da trgovac ima
opravdane razloge vjerovati da nece biti u moguénosti ponuditi isporuku tog ili slicnog
proizvoda po navedenoj cijeni, u vrijeme i u koli¢ini koji su razumni s obzirom na proizvod,
opseg oglasavanja proizvoda i ponudenu cijenu, odnosno da neée biti u mogucnosti osigurati
da drugi trgovac isporuci taj ili sli¢an proizvod po navedenoj cijeni, u vremenu i u koli¢ini

koji su razumni s obzirom na navedene okolnosti

6. pozivanje na kupnju proizvoda po odredenoj cijeni, a zatim odbijanje da se potrosacu
pokaze oglaSavani proizvod ili odbijanje prihvacanja narudzbe potroSaca, odnosno dostave
proizvoda u razumnom roku ili pokazivanje neispravnog primjerka proizvoda, a sve s

namjerom promidzbe nekog drugog proizvoda

7. lazno tvrditi da ¢e proizvod biti dostupan samo u vrlo ograni¢enom razdoblju ili da ¢e biti
dostupan jedino pod posebnim uvjetima u vrlo ogranicenom razdoblju, a radi navodenja
potroSaca da odmah donese odluku o kupnji, ¢ime mu se uskracuje mogucnost ili vrijeme

potrebno da donese odluku utemeljenu na saznanju o svim relevantnim okolnostima

8. obvezati se potrosacu na pruzanje nekih postprodajnih usluga, komunicirajuéi prije odluke

o kupnji s potrosaem na jeziku koji nije sluzbeni jezik drzave ¢lanice Europske unije u kojoj
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se trgovac nalazi, a zatim omoguciti pruzanje tih usluga samo na nekom drugom jeziku, a da

potrosac na to nije bio jasno upozoren prije sklapanja ugovora

9. tvrditi ili na drugi nacin stvarati dojam da se proizvod moze zakonito prodati, kada to nije

slucaj

10. predstavljati potrosacu prava koja mu po zakonu i inace pripadaju kao posebnost ponude

trgovca

11. koristiti urednicke sadrzaje u medijima radi plaene promidzbe proizvoda a da u tim
sadrzajima nije jasno izraZeno rije¢ima, znakovima ili zvukovima koje potrosa¢ moze jasno

prepoznati, da je rije¢ o promidzbi

12. iznositi neto¢ne tvrdnje u vezi s prirodom i obujmom rizika kojem bi mogla biti izlozena
osobna sigurnost potrosaca ili ¢lanova njegove obitelji u slucaju da potrosa¢ ne kupi

proizvod

13. oglaSavati proizvod koji je slican proizvodu koji je proizveo neki drugi proizvodac i to
na nacin da se namjerno navodi potrosaca na pogresan zakljucak da je oglasavani proizvod

proizveo taj drugi proizvodac

14. uspostavljanje, vodenje ili promidzba piramidalnog sustava promidzbe, pri ¢emu
potrosac mora dati odredenu ¢inidbu kako bi mogao dobiti odredenu naknadu, 1 to prije svega
zbog toga jer je uveo u sustav nove potrosace, a ne zbog toga jer je kupio ili konzumirao

proizvod

15. tvrditi da ¢e trgovac uskoro prestati sa svojom djelatnoscu ili da ¢e se preseliti u druge

poslovne prostorije, iako to nije slucaj

16. tvrditi da proizvod moze omoguéiti dobitak u igrama na sre¢u
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17. lazno tvrditi da proizvod moze izlijeciti bolest

18. prenoSenje netocnih obavijesti u vezi sa stanjem na trziStu ili dostupnosti proizvoda, s
namjerom da se navede potroSaca da kupi proizvod pod uvjetima koji su nepovoljniji od

uobicajenih trzisnih uvjeta

19. tvrditi u okviru poslovne prakse da se raspisuje nagradna igra ili promocija, a da se ne

dodijeli opisana nagrada ili njezin razuman ekvivalent

20. oznacavanje proizvoda oznakama »gratis«, »besplatno«, »bez naknade« ili slicnim
oznakama ako potroSa¢ mora za taj proizvod platiti bilo koji iznos razli¢it od nuznih troskova

odgovaranja na poslovnu praksu, troskova dostave ili primitka proizvoda

21. uvrstavanje u promidzbene materijale racuna ili nekog drugog zahtjeva za pla¢anje kojim
se kod potrosaca stvara dojam da je ve¢ narucio oglasavani proizvod koji se nudi, iako to

nije slucaj

22. lazno tvrditi 1li stvarati dojam da trgovac ne djeluje u okviru svoje poslovne djelatnosti,

odnosno djelatnosti slobodnog zanimanja ili lazno predstavljanje trgovca kao potrosaca

23. stvaranje laZznog dojma da su postprodajne usluge u vezi s proizvodom dostupne i u

drzavi ¢lanici Europske unije koja je razlic¢ita od one u kojoj je proizvod prodan.

3.2.2. Agresivna poslovna praksa

Agresivna poslovna praksa ako se oduzme sloboda izbora potrosaca vezano za
proizvodom ili uslugom koriStenjem prisilnog ponaSanja. Da bi se utjecalo na potrosacev
izbor u donoSenju odluke o kupnji zabranjeno je koriStenje prisila, prijetnji, uznemiravanje

I negativno utjecanje. Primjeri agresivne poslovne prakse su:
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3.

Ako se stvori dojam da potroSa¢ ne smije napustiti poslovnu prostoriju ukoliko ne sklopi
ugovor ili trgovac ne napusti potrosacev dom

Konstantno komuniciranje s potroSacem ignorirajuci zelje samog potroSaca

Nagovaranje djece da kupe odredeni proizvod

Zahtijevanje placanje proizvoda kada ga potrosac nije kupio

Direktno obavjestavanje da ukoliko potrosa¢ ne kupi proizvod opstanak trgovca ce se
ugroziti

LaZno obavjestavanje kupca da je ili ¢e nesto osvojiti ukoliko ispuni odredenu ¢inidbu.

3.3. Zastita interesa potrosaca

Svaka osoba ima pravo pokrenuti postupak za zastitu kolektivnih interesa potrosaca
ukoliko pojedini trgovac ili skupina trgovaca ne postupaju u skladu sa Zakonom. Prijava kod
sporova izmedu trgovca i potroSaca se podnosi Sudu ¢asti Hrvatske obrtni¢ke komore, Sudu
Casti Hrvatske gospodarske komore ili se podnosi prijedlog za mirenje pri centrima za
mirenje. Postupak se provodi sukladno Pravilniku o Sudu casti, a odluke o troskovima
donose se uz suglasnost ministra nadleznog za zastitu potrosaca. Izuzetak je kod mirenja
pred centrima gdje se postupak provodi sukladno Pravilniku o mirenju centra i odredbama
Zakona o mirenju. Tuzbu za zastitu kolektivnih interesa potroSa¢a mogu podnijeti ovlastena
tijela ili osobe sa opravdanim interesom poput udruge za zastitu potrosaca. Kod ovakvih
sporova nadlezan je trgovacki sud prema mjestu sjedista ili prebivalista tuzenika. U slu¢aju
ako se pokrece tuzba protiv osobe koja nema mjesnu nadleznost u Republici Hrvatskoj onda
je nadlezan trgovacki sud prema mjestu gdje se dogodila povreda. Prije nego se tuzba
pokrene tuzitelj je obavezan pismenim putem obavijestiti tuZenika o pokretanju postupka.
Postupak se moZe pokrenuti nakon 14 dana od dana dostave upozorenja. Prije pokretanja
postupka stranke imaju moguénost da sklope nagodbu pred centrom za mirenje. Ako se
utvrdi da je tuzbeni postupak osnovan sud postupa na sljedece nacine:

Utvrduje povredu 1 precizno definira nastali slucaj
Nareduje tuzeniku da prestane postupati suprotno odredbama Zakona o zastiti potroSaca i da
ukloni posljedice koje su nastale njegovim protupravnim ponasanjem.

Daje zabranu tuzeniku za ista 1 slicha ponasanja
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Prije nego se odredi konacna odluka sud moze izre¢i privremenu mjeru koja nalaze prekid
nedopustenog postupanja. Privremena mjera se moze odrediti bez dokazivanja pretpostavki
da se osigura nenovCana trazbina, a povredenik nije sprijeen pokrenuti postupak za
nadoknadu Stete ili bilo koji postupak kojim zahtijeva odredena prava. Nositelji zaStite
potrosaca su: Hrvatski sabor, Vlada Republike Hrvatske, ministarstvo nadlezno za poslove
zaStite potroSaca, nadlezne inspekcije, Nacionalno vijee za zastitu potroSaca, poslovna
udruzenja, udruge za zastitu potrosaca, jedinice lokalne samouprave i ostala tijela javne
vlasti, svako iz svoje nadleznosti. * Nacionalno vijeée za zastitu potroda¢a osniva Vlada
Republike Hrvatske. Vijeée se bavi izradom Izvjestaja o provedbi Nacionalnog programa
zaStite potroSaca i Nacionalnog programa zastite potrosaca. Njegova funkcija je da kreira
mjere, aktivnosti, ciljeve, prioritete, dopunjuje postojece propise, kreira politiku zastite i
donosi nove propise vezane za zastitu potrosaca. Donosi ga Hrvatski sabor za rok od sljedece
Cetiri godine. Ministarstvo nadlezno za poslove zastite potro$aca provodi politiku zastite, a
udruge se bave informiranjem potrosac¢a. Osim udruga u informiranju mogu se aktivirati i
druge pravne ili fizicke osobe putem javnog natjecaja. Udruge se financiraju iz proracuna
jedinica lokalne samouprave. Zadaci jedinica lokalne samouprave su: izobrazba potroSaca,
savjetovanje, podupiranje projekata vezanih za zastitu potrosaca i sudjelovati u provedbi

Nacionalnog programa na lokalnoj razini.

Udruge za zaStitu potrosaca osnivaju sami potroSaci. Mogu se udruzivati u saveze
radi potpore i ostvarivanja zajednickih ciljeva. Posao udruge je da informira i savjetuje
potroSace, testira proizvode i1 davati prijedloge pri donoSenju propisa koji se odnose na

zastitu potroSaca.

3.4. Oblici zastite

Zastita prava potroSaca uredena je Zakonom zastite potroSaca pomocu mogucnosti
izvansudske zastite rjesavanja potrosackih sporova, sudske zastite kolektivnih interesa

potroSaca i inspekcijskog nadzora.

13 1bid.
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3.4.1. Inspekcijski nadzor

Ministarstvo gospodarstva vrs$i nadzor nad Zakonom o zastiti potroSaca. Hrvatska
narodna banka nadzire provodenje ovog Zakona kod trgovaca, a Hrvatska regulatorna
agencija za mrezne djelatnosti nadzire provodenje upisa i ispisa iz Registra. Trzisni inspektor
potroSacevu prijavu uzima u obzir nakon $to potrosac iscrpi postupke sukladne ¢lanku 10.

stavka 1.1 2. i/ili ¢lanku 25. stavka 5. Zakona o zastiti potro§aca. Navedeni ¢lanci glase:*

,,Pisani prigovor

Clanak 10.

(1) Trgovac je duzan omoguéiti potrosac¢u podnosSenje pisanog prigovora u svojim poslovnim

prostorijama i bez odgadanja pisanim putem potvrditi njegov primitak.

(2) Osim obveze iz stavka 1. ovoga €lanka, trgovac je duzan potroSacu omoguciti podnoSenje

pisanog prigovora putem poste, telefaksa ili elektronicke poste.*

,»Reklamacije potrosaca — korisnika javnih usluga

Clanak 25. (NN 110/15)

(5) Po primitku odgovora na pisani prigovor iz ¢lanka 10. stavaka 1. i 2. ovoga Zakona, a

koji se odnosi na javne usluge, potroSa¢ moze podnijeti reklamaciju povjerenstvu.*

4 1bid
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Trzi$ni inspektor je prema Uredbi o suradnji u zastiti potroSaca (Uredba br. 2006/2004

Europskog parlamenta i Vijeca) ovlasten:

Ima mogucénost pristupa dokumentima koji dokazuju krSenje prava potrosaca

Traziti trgovca da mu pristupi relevantne informacije koje ukazuju na krSenje prava
potroSaca unutar Europske unije.

Provesti nadzor

U pisanom obliku zatraziti od trgovca da prestane krSiti prava potrosaca i po potrebi javno
objaviti

Traziti od trgovca izjavu kojom se obvezuje da ¢e prestati krsiti prava potrosaca i po potrebi
javno objaviti.

Izdati zabranu krSenja prava potro$aca i po potrebi javno obznaniti pravomo¢nu odluku.
Ukoliko trgovac dragovoljno ne prestane se ponasati u skladu donesene pravomoc¢ne odluke

pokrenuti ¢e se prisilno izvrSenje.

Trzisni inspektor ima pravo privremeno zabraniti prodaju proizvoda i pruzanje usluga
trgovcu ili utvrditi rok za otklanjanje nepravilnosti dok se ne otklone utvrdene nepravilnosti
1 ako se utvrdi nepoSteno poslovanje. Inspekcijski nadzor nepravilnostima smatra ako
trgovac ne oznaci proizvode sukladno zakonom, uvjeti prodaje nisu istaknuti jasno, cijena
proizvoda nije istaknuta prema odredbama zakona, proizvod s greskom ili istekom roka nije
oznacen valjano i ako se sezonsko sniZenje ne provodi pravilno. Trzi$ni inspektor ¢e trgovcu

uruciti rjeSenje da otkloni odredene nepravilnosti u zadanom roku ako trgovac:

Nije primijenio cijene i obracun sukladno propisima

Nije isplatio 1 obrac¢unao kamate po stopi poslovne banke trgovca za oroCene Stedne uloge
na tri mjeseca za cijelo razdoblje

Nije jasno obavijestio potrosaca

Nije ispunio ugovor potrosacu

Proizvodu s nedostatkom nije uklonio greSku u razumnom roku, nije predao novi proizvod,
nije smanjio cijenu nevaljanom proizvodu, nije vratio potroSacu iznos placen za nevaljani

proizvod ili ispunio neku drugu obvezu temeljem odredbama zakona o obveznim odnosima
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0 odgovornosti za materijalne nedostatke i Zakona o obveznim odnosima o jamstvu za
ispravnost prodane stvari.

Prije sklapanja ugovora van poslovne prostorije ili ugovora na daljinu nije obavijestio
potrosaca o informacijama koje je nuzan dostaviti.

Ne oglasava se sukladno zakonom

Ugovor ne sadrzi sve stavke obvezne prema zakonu

RjeSenjem inspekcijski inspektor trgoveu moze narediti da vrati odredeni iznos potrosacu.
Inspektor nec¢e donositi rjeSenje ako su utvrdene nepravilnosti uklonjene tokom

inspekcijskog nadzora.

Povreda zakonskih odredbi za trgovca — pravnu osobu znaciti ¢e kazna u novéanom iznosu
od 10.000,00 do 100.000,00 kuna. Za odgovornu osobu u tijelu javne vlasti kazna se placa
u nov¢anom iznosu od 15.000,00 do 100.000,00 kuna.

3.4.2. lzvansudsko rjesavanje potrosackih sporova

Kod nastanka problema izmedu trgovca i kupca dana je moguénost da se podnese prijava
Sudu casti Hrvatske gospodarske komore, prijedlog mirenja centru za mirenje ili Sudu Casti
Hrvatske obrtni¢ke komore ukoliko je trgovac ¢lan istih udruzenja. Centri za mirenje rade
pod Hrvatskom gospodarskom komorom, Hrvatske udruge poslodavaca i Hrvatske obrtnicke
komore a djeluju sukladno Zakonu o mirenju. Centri i Sudovi ¢asti imaju cilj za sklapanje
nagodbe. Ukoliko se ne postigne nagodba Sudovi Casti imaju ovlastenje sankcionirati
trgovca ako je povrijedio poslovne obi¢aje, centri imaju zadatak uputit potrosaca na redovni

sud koje ne zamjenjuje Sud Casti.

3.4.3. Sudsko rjeSavanje — zastita kolektivnih interesa potrosSaca

Masovna proizvodnja nekad dovodi do nepostenog poslovanja trgovca koji mogu
prouzrociti malu Stetu velikom broju kupaca. PotroSa¢ ima moguénost individualno tuziti

trgovca ali mu to nije uvijek isplativo. NepoStena praksa se ne mozZe iskorijeniti
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individualnim sporovima, a trgovceva loSa praksa pogada sve potrosace. Npr. Zakon o zastiti
potroSaca propisuje da je nepostena odredba niStavna, a bez sankcije se ne moze ukloniti iz
pravnog prometa. Ukoliko bi u individualnom sporu sud presudio u korist potrosaca
izjavljujuéi da je odredba nepostena ta presuda obuhvac¢a samo stranke u postupku pa trgovac
ima daljnju moguénost poslovati neposSteno prema drugim potrosacima. Kolektivnom
tuzbom se grupno Stite prava veceg broja potrosaca. Ukoliko se podigne kolektivna tuzba i
presudi u korist potrosaca ta presuda se odnosi na sve buduce potrosace. Moguce je pokrenuti
postupak i protiv trgovca koji nema sjediSte unutar granica republike Hrvatske. Trgovacki
sud je nadlezan za sudenje. Da presuda ne pogodi samo jednog trgovca, a prava potrosaca i
dalje ne nastavi krSiti i drugi konkurentni trgovcei postoji propis da se kolektivnom tuzbom
moze obuhvatiti viSe trgovaca iz istog gospodarskog sektora. Da bi se osoba mogla obratiti
sudu ona mora prije pisanim putem obavijestiti trgovca da ¢e pokrenuti sudski postupak ako
ne prestane s nepostenim ponasanjem. Trgovac ima rok u kojem moze prestati s nepostenim
ponasanjem da se ne pokrene postupak protiv njega. Stranke imaju mogucnost prije
pokretanja sudskog postupka pokrenuti postupak mirenja. Unato¢ podignute kolektivne
tuzbe potrosac svejedno ima pravo na pokretanje individualnog procesa. Sustav je nacelno
dobar ali praksa pokazuje da ne moze u cijelosti odstraniti nepostena postupanja iz pravnog
prometa. Donesena presuda neée sprijeciti trgovce da svoje nepostene radnje zamijene
nekim novim nepostenim. Da se odstrane nove radnje potrebno je pokrenuti novu tuzbu, a

proces je dugotrajan.
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4. ZASTITA POTROSACA

Moderne demokratske drzave Stite ekonomski slabije osobe unutar poslovnih
transakcija na trziStu. Zakoni o zastiti potroSaca u modernim demokratskim drzavama $tite
potrosace tokom kupovine proizvoda i usluga za vlastite potrebe. 1972. godine Sjedinjene
americke drzave predstavile su Zakon o zastiti potrosaca i osnovali posebnu komisiju za
sigurnost potroSacke robe. Europske drzave koje su potpisnice Rimskih ugovora objavile su
zaStitu gospodarskih interesa, prava na pravnu zastitu i potporu drzave, prava na zastitu od
opasnosti za zivot, zdravlje i imovinu prilikom stjecanja proizvoda i usluga na trzistu, prava
na informiranje i poduku potro$aca i prava na udruZivanje sa svrhom zastite njihovih
interesa, prava na predstavljanje u tijelima koja rjeSavaju o stvarima od interesa za
potrosace.’® Razvoj u aktivnostima zastite potrosaca pridonijela je Generalna skupstina
Ujedinjenih naroda objavivsi Rezoluciju broj 39/248 iz 1985. godine. Rezolucija obuhvaca
smjernice o zastiti potrosaca te poti¢u zemlje ¢lanice da provode politiku zastite kupaca. 29.
listopada 2001. Hrvatska je s Europskom zajednicom potpisala Sporazum o stabilizaciji i
pridruzivanju isticuéi razvoj civilnog drustva. Navedeno je da ¢lanice Europske zajednice i
potpisnice Sporazuma zajedno moraju suradivati da se usklade standardi. Zastita potrosaca
1 njena ucinkovita upotreba je bitna da se osigura korektno funkcioniranje trziSnog
gospodarstva. ZasStita ovisi o razvitku upravne infrastrukture da se osigura nadzor nad
trziStem i provede zakon na tom podrucju. Prema standardima Europske zajednice stranke
trebaju poticati 1 osigurati uskladivanje zakona u Republici Hrvatskoj. Potrebno je provesti
ucinkovitu politiku zaStite potroSaca, informirati potroSace o pravima, razviti neovisne
organizacije, uspostaviti odgovarajuce sigurnosne norme i povecati kvalitetu robe Siroke
potrosnje. Potpisav§i Sporazum Republika Hrvatska je preuzela smjernice Europske
zajednice o zaStiti potroSaa u svoje zakone. Potpisani Sporazum sadrzi dvije grupe
smjernica. Jedan dio smjernica se odnosi na zastitu fizickih osoba na trziStu i njih ureduje
Zakon o zastiti potroSaca. Druga grupa smjernica se odnosi na zastitu drugih interesa i drugih
osoba, a o to podrucje ureduje Zakon o obveznim odnosima. U Hrvatskoj Zakon o zastiti

potrosaca je op¢i propis o zastiti potroSaca. Primjena ZZP-a ne smije utjecati na prava koja

15 Martinovi¢ M., Piri¢ V. i MuSura A. (2011). Eti¢ka pitanja vezana uz proizvod kao dio marketinskog
spleta. Obnovljeni Zivot: Easopis za filozofiju i religijske znanosti [online], LXVI, (4). Raspolozivo na:
http://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id_clanak_jezik=110187 [pristupljeno 25. listopada 2016.].
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potrosaci ve¢ imaju. Ako se rjeSavaju pitanja podrucju iz zastite potroSaca onda se primarno
primjenjuju odredbe iz Zakona o potroSacima. Ukoliko u njemu nije uredeni odredeni
obvezno pravni odnos onda se primjenjuje Zakon o obveznim odnosima. Zakon o obveznim

odnosima je op¢i propis koji ureduje obvezno pravne odnose izmedu trgovca 1 potrosaca.

4.1. Potrosacka prava

Ljudi svakodnevno konzumiraju robu poput odjece, hrane, prijevoza, obrazovanja i
drugih usluga. Potrosaci imaju utjecaj na gospodarstvo jer oni odreduju koje proizvode Zeli
kupiti. Marketing je usmjeren da zadovolji potrebe potroSaca. U praksi se nailazi i na
slucajeve poslovanja koji su neeti¢ni ili ilegalni, a primjenjuju se radi povecanja profita.
Nepostenom poslovnom praksom se naziva svako lazno reklamiranje, lazna jamstva,
neispravne deklaracije, prevare tokom sniZzenja i druge cinidbe koje povreduju prava
potroSaca. Velike povrede potroSaca se odnose na zavaravajuce i agresivne poslovne prakse,
neispunjavanje obveza prema kupcima, nametanjem odredbi u ugovore koje su nepostene te

namjerno skrivanje odredbi od potrosaca.

Potrosac je fizicka osoba koja kupuje usluge i robu za osobne potrebe radi krajnje potrosnje.
Ugovor izmedu trgovca 1 kupca se naziva potroSacki ugovor. U praksi je tesko provesti
nacelo ravnopravnosti u potroSackim ugovorima pa je zbog toga potrebna dodatna zastita.
Veliki broj potrosackih ugovora svakodnevno se sklapaju i sadrzajno su isti jer nema smisla
pisati poseban ugovor za svakog potrosaca. Ugovori su unaprijed napisani i sadrZe odredene
poslovne uvjete koji su upuceni neogranicenom broju potencijalnih kupaca. Najpopularniji
formularni ugovori su adhezijski ugovori gdje ponuditelj unaprijed objavljuje svoje uvjete,
a nastaje u trenutku kada druga strana potpiSe ugovor prihvacajuci ga u cijelosti. Ugovor
sastavlja gospodarsko jaca strana, odnosno prodavatelj, a radi toga se razvilo pravo koje §titi
slabije karike u ugovoru. PotroSac bi trebao u potpunosti razumjeti ugovor. Kod standardnih
ugovora potrosa¢ moze odstupati od napisanih poslovnih uvjeta. Op¢i uvjeti ugovora moraju
biti objavljeni, a potroSacu moraju biti jasni te to mora biti dokazivo. Problem je $to postoji
velika moguénost zloupotrebe opc¢ih uvjeta ugovora pa je zakonodavac propisao koje
odredbe su niStetne. Standardni su ugovori pravilo u svakodnevnim potrosackim

transakcijama 1 zato je zaStita potroSaca prvenstveno usmjerena na procjenu dopustenosti
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postavljenih uvjeta ugovora od strane trgovaca.® Problem nastaje jer kupci uglavnom ne
Citaju uvjete ili nije upozoren na njih. U svakom slucaju upitno je da li ih moze promijeniti
pa ga to ne ¢ini ravnopravnim u odnosu na trgovca. Pravo zaStite potroSaca ¢ine pravni

propisi koji nisu samostalni ve¢ su dio gradanskog prava.

Pojam konzumerizam u ekonomiji predstavlja ekonomsku politiku s ciljem potrosnje.
Glavna mjesta potrosnje u danasnjem svijetu su trgovacki centri. Prodavaci svoja dobra
marketinSkim trikovima nastoje potaknuti kupovinu. Konzumerizam se i1 povezuje sa
zaStitom potrosaca jer predstavlja pokret vladinih agencija i gradana. Pokret je organiziran
radi unaprjedenja prava i snage potrosaca u odnosu prema prodavacima. Eticki kodeks
poduzeca promovira zaStitu potroSaca te mnoge druge pozitivne karakteristike prema
okruzenju i fer trgovini s tre¢im svijetom (Fair Trading). J & J europska podruznica na
linijjama svoje kozmetike upucuju korisnike, u skladu s aktima zastite potrosaca, kratko i
razumljivo reference proizvoda. Polaze od teorije da Zene (koje su uglavnom potrosaci
njihovih proizvoda) vole jasne tekstove umjesto kompliciranih. Mnoge organizacije i same
propisuju eticke norme ponasanja u zajednici, odnos prema okoliSu 1 postenoj trgovini s
tre¢im svijetom (Fare Trade). Porast konzumerizma karakteristican je za sve razvijene
zemlje. Kupce navodi na opreznost i na eti¢nost te druStvenu odgovornost poduzeca. Porast
konzumerizma biljezi povecanje svijesti potrosaca za svoja potroSacka prava. Kupci cijene
poduzeca koja promoviraju eti¢no poslovanje jer im ulijevaju sigurnost. Porastom Svijesti
potrosaci se ne boje potaknuti bojkot kao posljedicu svog nezadovoljstva. Konzumerizam je
sve viSe u porastu jer su i potroSaci sve viSe svjesniji svojih prava.. Primjer bojkota na
medunarodnoj razini je bojkot Nike-a radi mogucih kr$enje radnickih prava u tvornicama u
Isto¢noj Aziji. Odredena poduzeca su primjer pozitivnog odnosa spram potrosaca jer ne
koriste marketinske manipulacije ve¢ realno promoviraju svoje proizvode. Anita Rodick iz
The Body Shopa naglasava da kozmeti¢ku industriju vode muskarci koji stvaraju nerealne
potrebe poput pomladivanja. Ona nudi zdrave produkte i javno isti¢e ¢injenice da ne postoje
kreme za pomladivanje. Pokret konzumerizam se odnosi na zaStitu potrosaca dok pokreti za
zastitu okoliSa istiCu informacije zastite od loSeg djelovanja koja nastaju distribucijom,
proizvodnjom 1 postupci kupaca. Hrana je osnovna ljudska potreba pa je vazno da deklaracija

odgovara stvarnom proizvodu. Svaki potrosa¢ mora imati izbor i biti potpuno informiran o

16 Sala¢ J. i uzelac J. (2014). Zastita potro3aca u republici Hrvatskoj u kontekstu harmonizacije s pravnom
ste¢evinom Europske unije. FIP- Financije i pravo [online], 11 (1). Raspolozivo na:
http://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id_clanak_jezik=229903 [pristupljeno 19. listopada 2016.].
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proizvodu koji kupuje. Hrana mora biti testirana, a ona geneticki modificirana imati jasnu
naznaku na ambalaZzi. Svaki kupac mora samostalno donijeti odluku o proizvodu bez krivih
navodenja na etiketi. Namirnice trebaju biti kvalitetno skladistene i kontrolirana od strane
educiranog osoblja da se izbjegne rizik kvarljivosti. U europskim zemljama uglavnom je
obveza naglasavanje cijena prehrane i goriva na pakiranju ili polici. Consumer Protection
Act u Velikoj Britaniji se obmana potrosaca smatra teSkom povredom. Navedena odredba
sprecava zavaravanje kupca trikovima snizenja koji navode lazne pocetne cijene snizenog
proizvoda. Javno moraju biti objavljene cijene transporta i isporuke robe. Prodaja na kredit
se strogo kontrolira i zahtijeva specijalne licence za odobravanje trgovanje kreditima.
Kreditor nakon potpisanog ugovora ne smije mijenjati uvjete, a ugovor mora u potpunosti
razumljivo informirati primatelja kredita. Specijalne institucije poput Fair Tradinga poti¢u
razvoj sistema poslovanja kreditima te daju upute kupcima i trgovcima. Fair Trading se brine
o malim grupama, proizvodacima, plantazama u tre¢im zemljama. Naglasava fer transakcije
u poslovanju i razvoj proizvodnje, zastite proizvodaca. Kompanija The Body Shop je
pozitivan primjer moralnog poslovanja. Kompanija proizvodi kvalitetnu prirodnu kozmetiku
u nerazvijenim zemljama. Njihov moto je da prodajna cijena proizvoda mora pokriti place,
proizvodnju i razvoj same zajednice. Potie obrazovanje, higijensku svijest, izgraduje
domove i modernizira proizvodnju. Kompanija pomaze nerazvijenim zajednicama da
postignu svoje ekonomske 1 socijalne ciljeve poStenim poslovanjem vodeci se drustveno

odgovornim normama.

4.2. Povijest potrosackog prava

Krajem 19.0g stoljeca biljeZe se prve odredbe za zastitu potroSaca u razvijenijim
europskim drzavama. U Njemackoj je objavljen zakon 1894. godine koji se zalaze da
prodavatelj mora vratit novac kupcu ako nastupi nepridrzavanje ugovora. Pocetkom 20.0g
stoljeca, to¢nije 1905. godine, u SAD-u je donesen Zakon o kontroli mesa, osnovana je
Agencija za kontrolu i oznacavanje lijekova i1 hrane i Federalna trgovinska komisija. To je
nastalo kao posljedica pobune potroSaca nakon incidenta u mesnoj industriji. Organizirani
pokret gradana koji se bavi zaStitom potroSaca naziva se konzumerizam. Pokret je nastao

kao reakcija na nepostenu poslovnu praksu koju prakticiraju trgovci. Pokret je omogucavao
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da potrosaci mogu utjecati na poduzeca jer potroSac kao pojedinac nije imao tu moguénost.
Pokret je zahtijevao: pravo na informaciju, na zastitu zdravlja, na slobodu izbora proizvoda
i na sigurnost konzumiranja proizvoda i usluga.l’” Najpopularniji je bio u SAD-u pa su
Sezdesetih godina objavljeni razni akti koji se bave zaStitom potrosaca poput Odluka o
stavljanju vidljivih upozorenja o Stetnosti puSenja na pakiranja cigareta (1965.), Odluka o
postenom pakiranju i oznacavanju proizvoda da se sprijeci lazno oznaCavanje proizvoda
(1966.), Odluka o zastiti djece kojom se dopusta da Federalna trgovinska komisija povuce s
trzista proizvode koji su opasni za djecu (1966.), Odluka o postenom posudivanju novca koja
je trebala regulirati potrosacko kreditiranje (1968.). Takoder, 1962. g. usvojena je
Deklaracija o osnovnim pravima potrosaca, tzv. Kennedy deklaracija. Formirale su se i
specijalizirane agencije i komisije u cilju zastite interesa potrosac¢a.'® 1972. godine americki
Kongres je objavio Zakon o pravima potroSaca koji je zagovarao: pravo na informaciju,
izbor, sigurnost i reklamaciju. Na osnovu tog zakona je osnovana Savezna komisija za

sigurnost potrosacke robe. °

Zavrsetkom Drugog svjetskog rata u Europi su nastale organizacije za zaStitu
potroSaca, a Sezdesetih i sedamdesetih objavljeni su prvi zakoni na nacionalnoj razini.
Mnoge drzave su pocele objavljivati nacionalne zakone za zastitu potroSaca kao posljedicu
Rezolucije Generalne skupstine Ujedinjenih naroda o zastiti potrosaca (1985.). Cilj zakona
je bio zastiti gospodarsko slabiju stranu pomocu institucija €iji je posao informirati potroSace
1 zastiti njihova prava. Najveci napredak zastite potroSaca se poceo odvijati nakon djelovanja
Europske unije koja je iznijela Europsku povelju o informiranju 1 zaStitu potrosaca (1973.).
Ona je postavila sljede¢a potrosacka prava: pravo na zastitu gospodarskih interesa, pravo na
zaStitu od opasnosti po zivot, zdravlje i imovinu prilikom stjecanja proizvoda i usluga na
trziStu, pravo na pravnu zastitu i potporu drzave, pravo na obavjeStavanje i pouku potroSaca
1 pravo na udruZivanje sa svrhom zastite njihovih interesa, pravo na predstavljanje u tijelima
koja odlu¢uju o stvarima od interesa za potrosace.?’ 1975. godine Vijeée Europe je prihvatilo

Rezoluciju koja obuhvaca osnovna prava: pravo na zastitu zdravlja 1 sigurnost, pravo na

zaStitu ekonomskih interesa, pravo na informiranje i obrazovanje, pravo na naknadu i pravni

7 1bid.
18 |bid.
19 Skraéenica FTC; engleski Federal Trade Commision
20 |pid.
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lijek te pravo na predstavljanje.?! Te osnove su bile smjernice za razvoj zakonodavstva
zaStite potroSaca u Europi. Institucije koje se bave problemima potrosaca su osnovane
temeljem Amsterdamskog ugovora koji je stupio na snagu 1999. godine. Ugovor obuhvaca
temeljna prava koja se provode pomocu direktiva: da Zajednica pridonosi zastiti zdravlja,
sigurnosti i gospodarskih interesa potro$aca te promice njihova prava na informiranje,
obrazovanje i organiziranje, a radi zaStite njihovih interesa; da se zastita njihovih interesa
mora uzimati u obzir pri utvrdivanju i provedbi ostalih politika 1 aktivnosti Zajednice; da
Zajednica ostvaruje te ciljeve usvajanjem zasStitnih mjera, a ¢lanice nisu sprijeCene uvesti i

stroze zastitne mjere ako to Zele.?

4.2.1. Povijest potroSackog prava u Hrvatskoj

U Hrvatskoj se zaStita potroSaca pocela razvijati devedesetih godina nakon osamostaljenja.
Prije toga postajali su zakoni koji su djelovali u svrhu potrosaca poput Zakona o trgovini,
Zakona o trzi$noj inspekciji, Zakona o zastiti trziSnog natjecanja i Zakona o obveznim
odnosima. Najvise normi je bilo propisano u Zakonu o obveznim odnosima izdan 1978.
godine. Prva udruga koja je $titila kupce osnovana je 1997. godine, a razvoj prava zastite se
intenzivno poceo razvijati pridruzivanjem Europske unije. Zakon o zastiti potrosaca donesen
je 2003. godine, a sastavljen je prema europskim smjernicama. Nastao je radi obveze svakog
¢lana Europske unije, a ne razvitka svijesti na hrvatskoj politickoj i drustvenoj sceni. Premda
¢lanice imaju obvezu harmonizacije one imaju potpunu slobodu u kreiranju i implementacije
zakona. Potrosacke smjernice su bazirane na nacelu minimalne harmonizacije (klauzula
minimalne harmonizacije). Poslodavac ima pravo u svoje propise pripisati stroze mjere od
propisanih. Minimalna harmonizacija omogucava veliku fleksibilnost zakonodavcu 1 nas
zakonodavac je iskoristio tu mogué¢nost u pojedinim odredbama iako se tehnika uskladivanja
uglavnom svodi na doslovno prepisivanje teksta direktive u hrvatski zakon.?® Negativna
strane klauzule minimalne harmonizacije je neujednacenost nacionalnog zakona s propisima

Europske unije. Radi tog razloga zadnjih godina poslodavci uvode klauzule s maksimalnim

21 |bid.

22 |bid.

23 Qalat J. i uzelac J. (2014). Zastita potrosaca u republici Hrvatskoj u kontekstu harmonizacije s pravnom
ste¢evinom Europske unije. FIP- Financije i pravo [online], 11 (1). RaspoloZivo na:
http://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id_clanak_jezik=229903 [pristupljeno 19. listopada 2016.].
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stupnjem uskladenosti te nisu u moguénosti odstupiti od odredbi direktiva Europske unije.
Problem kod maksimalne harmonizacije je uskladenje direktiva s nacionalnim pravom pa je
bilo potrebno ublaziti uskladenje da se strogo moraju prilagoditi samo odredena pitanja.
Navedeno se naziva ciljana maksimalna harmonizacija te su temelj novijim direktivama.
Potpuniji novi Zakon izdan je 2007. godine radi potrebe harmonizacije s europskim pravom,
odnosno integracije u Europsku uniju. Danasnji Zakon koji je na vrijednosti na snazi je od
21.10.2015. godine.

Politika provodenja prava potrosaca obavlja se pomocu Nacionalnog programa
zaStite potrosaca koji se donosi pomocu vazeceg Zakona o zastiti potrosaca. Nacionalni
program donosi hrvatski Sabor temeljem prijedloga Vlade za rok od Cetiri godine. Potreba
iznoSenja posebnog propisa za zaStitu potroSaca je bila od vaznosti zbog toga §to su raniji
propisi bili rascjepkani u raznim Zakonima, poglavito u Zakonu o obveznim odnosima.
Zakon o obveznim odnosima smatra stranke u ugovoru ravnopravne i s tim temeljima su
napisani zakoni. Problem je $to su potrosaci ekonomski slabija strana u odnosu s trgovcima
1 nisu u ravnopravnosti s trgovcem od samog pocetka te im je potrebna jaca zastita.
Zakonodavstvo je htjelo zastititi Zakon o obveznim odnosima od stalnih promjena pa je
uvelo novi Zakon primijenjen potrosa¢ima 2003. godine. Objavom novog Zakona on je
postao prvi po vaznosti za zastitu potrosaca, a Zakon o obveznim odnosima drugi po redu
vaznosti. Zakon o obveznim odnosima se primjenjuje u slucaju ako u Zakonu zastite
potroSaca nisu pojasnjenja rjeSenja odredene problematike. Prvi Nacionalni program izdan
2005. godine ustanovio je nedovoljno razvijena prava potroSaca pa su trebali analizirati
harmonizaciju domaceg prava s europskim. Europska komisija 2006. godine je ustanovila
odredene manjkavosti harmonizacije zakona. Odredene direktive nisu bile preuzete u
hrvatsko pravo, a neke su sadrzavale nedostatke. Iz tog razloga je uspjesno objavljen novi
potpuniji Zakon zastite potroSaca 2007. godine. Poticanjem Europske unije na razvoj zakona
hrvatski potrosaci su informirani o svojim potroSackim pravima. Razvitak zaStite se 1
naknadno nastavio razvijati u svrhu profitiranja krajnjih potrosaca. Iz potrebe harmonizacije
nastali su razni posebni zakoni kao potpora potrosacima ( Zakon o potrosackom kreditiranju
1 Zakon o nedopustenom oglasavanju). Ulaskom Hrvatske u Europsku uniju potrosacima se
omogucila jednostavnija kupnja izvan domaceg trziSta, prvenstveno preko interneta.

Europski potrosacki centri omogucuju jednostavniju i sigurniju kupnju na zajednickom
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trziStu te besplatno informiraju potroSace o svojim pravima, pomaZze u rjeSavanju

prekograni¢nih prituzbi i sporova. Centar sufinancira Europska komisija u udjelu od 70%.
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5. PROIZVODI NA TRZISTU

Proizvodom se smatra sve ponudeno na trzistu Sto zadovoljava ponudu i potraznju.
Obuhvaca usluge, dogadaje, iskustva, fizicku robu, imovinu, ideju, informacije,
organizacije, osobe i mjesta. Marketinski miks ili splet je kombinacija metoda marketinga
koje poduzece koristi da distribuira proizvod na trziste. Osim proizvoda u marketinski miks
spadaju cijena, promidzba 1 distribucija te ostali ¢imbenici. Proizvodi ponudeni u trgovinama
¢esto imaju upitnu kvalitetu, nerealni rok trajanja, neodgovaraju¢u ambalazu i1 deklaraciju,
nepotpuni opis te mnostvo drugih zabluda koje se moze nazvati nepoStenim trziSnim
natjecanjem. Posljednjih godina na policama trgovina sve c¢eS¢e su izlozeni artikli koji
imitiraju postojeci uspjesni artikl. Preuzima se dizajn ambalaze, slicni naziv, boja, logo, a
nekad 1 sam sastav postojeceg proizvoda §to je neeti¢no od tvrtke koja stvara taj proizvod.
Vizualni identitet se preuzima od uspjesnih marki te tim postupcima se stvara nepovjerenje
u trziSte. Ambalaza proizvoda i marketing istog je osnovno sredstvo komunikacije s
potencijalnim kupcem. Sedamdesetih godina V. Papanek je izjavio: ,,Postoji profesije
Stetnije od industrijskog dizajna, no nema ith mnogo.* Korporacije ¢esto posluju na neeti¢an
nacin da bi smanjile trosak proizvoda. u javnost su izasla brojna poduzec¢a koja proizvode na
nacin lo$ za okolis, u testiranjima proizvoda koriste zivotinje, izrabljuju djecu i ekonomski
slabije osobe za izradu proizvoda. Neeticno poslovanje je svako poslovanje koje narusava
drugu osobu, njeno zdravlje, stavlja u opasnost, Steti okolisu, unistava zajednicu. Ukoliko se
dokaze da je netko poslovao na neeticni na¢in dodjeljuje mu se nov¢ana kazna 1 zabranjuje
promet s istim proizvodima. Problem nastaje kad neeti¢ne aktivnosti nisu u potpunosti
definirane zakonom. Mediji €esto plasiraju skandale u javnost prije nego je objavljena prica
dokazana. Problem nastaje kad se naknadno dokaZe nevinost onoga koji je medijski
lincovan. Njegov ugled i respektabilnost je poljuljan samo radi potrebe senzacionalizma
odredenog medija. U praksi se novinari u odredenim situacijama ne pridrzavaju Kodeksa

Casti hrvatskih novinara.
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5.1. Primjeri

5.1.1. Staro meso

Prije Sest godina afera starog mesa je potresla hrvatsku javnost. Iscurile su
informacije da je meso koje se prodaje u nekim trgovinama staro preko deset godina. Na
svjetskim burzama kupuje se staro zamrznuto meso pa prodaje po cijeni svjezeg ili nakon
raspakiravanja kao svjeze. Staro zamrznuto meso se iskoriStava i za proizvodnju mesnih
preradevina Sto utjece na loSiju kvalitetu mesa prema zakonu proizvodaci nisu obvezni
istaknuti datum klanja, zamrzavanja i1 pakiranja. Duzni su istaknuti samo preporuceni rok
trajanja proizvoda. Problem nastaje jer kupac ne moze biti siguran u kvalitetu hrane koje
jede, ugrozavaju se domaci proizvodaci koji moraju sniziti cijene svojih proizvoda, a i

pitanje je koliko je staro meso Stetno za konzumenta.

5.1.2. Zamjena ribe

Prosjecni konzument ribe ne zna prepoznati vrstu ribe koju kupuje i rijetko cita
deklaraciju na ribi. Uglavnom kod situacija zamjene jeftinije za skuplju ribu se odnosi na
onu iz Hrvatskog mora koja nema veliku razliku u cijeni. Na deklaraciji treba biti oznacena
zona u kojoj je riba ulovljena, da li je riba iz uzgoja i da li je bila zamrznuta. Nerijetki su
slu¢ajevi da prodavaci izostavljaju deklaraciju proizvoda koji prodaje ili da stavlja neistinite
informacije na nju. Prodavaci znaju koristiti tehniku prolivanja mora po ribi i tvrditi kako je
riba svjeZe ulovljena. Problem je §to neiskusni potroSaci nisu dovoljno informirani pri kupnji
1 ne znaju da prodavaci varaju na ribi. Nisu upuceni ni da riba nije dobra ako je krvava ili
ako iz njene Supljine viri iscjedak. Kupci uglavnom imaju povjerenja u prodavace i ribare sa
lokalnih Standova. Godi$nje se provede petsto inspekcija radi riba. Prema izjavi jednog
ribarskog inspektora u skoro svakoj inspekciji jedan prodavac ,,nestane*. Ekipa iz emisije
,Provjereno“ je iz svog izvora doznala da jedan prodavac prodaje laznu filetiranu ribu.
Prodavac prodaje filete vijetnamskog zubaca ¢ija je vrijednost 35kn po kg za komiSkog
zubaca po cijeni od 250kn. inace, je rijetkost da se vara s egzoti¢nim ribama. Razliku kod
filetirane ribe je tesko i gotovo nemoguée skuziti. Cak i ribarskom inspektoru je tesko skuziti

razliku po pregledu koze. Dokazati je moguce preko metode analize DNA. Da je navedeni
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prodavac ulovljen dobio bi nov¢anu kaznu u iznosu 10.000,00kn do 100.000,00kn. Prodavac
u trenutku inspekcije pobjegne i1 dalje moze nastaviti varati na zamjeni ribe. Kupac koji kupi
ribu ni ne shvati da je kupio manje kvalitetnu ribu. Cinjenica je da je to neposteno poslovanje

s neetiCnim postupcima, no realno tesko je zaustaviti takvo poslovanje.

5.1.3. Kupujmo Hrvatsko

Brojni proizvodaci koji su sudjelovali u akciji ,,Kupujmo Hrvatsko* proizvode se u
inozemstvu. Prema istrazivanju 2007. godine 86% gradana je poduprlo akciju, a dio gradana

je akcija potaknula da kupuju isklju¢ivo domace proizvode.

Kupci su primijetili kod slaga ,,Brzo i fino*, marke Lura, da ima zalijepljene dvije etikete.
Na gornjoj etiketi je bilo oznaceno da je Dukatov proizvod koji se puni u Njemackoj po
Lurinom receptu. Na etiketi ispod nije bilo oznaka Lure niti da se radi po njenoj recepturi.
PotroSaci su negodovali, no iz Lure su dali svoje objasnjenje. Objasnili su da su postupili
tako radi tehnoloskih uvjeta. Po navedenom kupci nisu informirani o proizvodima koje

konzumiraju.

5.1.4. Kopiranje proizvoda

Dukat je 2008. godine na trZiSte stavio probioticki jogurt Sensia iskopirajuci jogurt
Activia marke Danon. Iskopirali su pakiranje, marketing i imali su sli¢na svojstva. Iz Danona
su odgovorili reklamnom kampanjom: ,,Activia nije isti kao ostali jogurti. Zato $to izgledaju

isto, ne znaci da su svi isti.*

Gotovo svi trgovacki lanci imaju svoje proizvode kojim kopiraju konkurentske uspjeSne
proizvode 1 prodaju ih po niZim cijenama. Dizajn ambalaZe, imena, boja 1 sadrZaja su znatno
sli¢ni sa iskopiranim proizvodima. DrusStvo je ekonomski slabije i u redu je da moze birati
sam proizvod koji mu odgovara po svojim mogucénostima i Zeljama. Jedno vrijeme su u
trgovackom lancu uz markirane proizvode koje su potrosaci ¢esto kupovali maknuli bi jedan

proizvod u liniji i ubacili na isto mjesto isti proizvod koji se razlikuje samo po etiketi.
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Naznaka da je to drugi proizvod je bila samo oznaka K-plus, a boja i dizajn jako sli¢ni
originalnom pakiranju. Proizvod Ajax za pranje podova ima vise vrsta koje se razlikuju u
mirisu 1 boji. Maknuli bi ruzicasti Ajax 1 stavili K-plus medu druge boje. Potrosac iz navike
moze uzeti proizvod K-plus premda mu to nije bila namjera. Navedeni primjer je legalan i

zakonski je u redu, no da li je etican? Radi takvih postupaka gubi povjerenje potrosaca.

5.1.5. Mediji

Novinarstvo je sve vise na tapeti javnosti jer se smatra da iskrivljuju Cinjenice i daju
nepotpune informacije u medijima radi potreba ekskluzivnih ¢lanaka. Bez ustanove dokaza
nekad iznose u javnost neutemeljene Clanke ili napisane pod palicom vodece osobe u
redakciji. Nekad bez obzira Sto oste¢uju drugu osobu, a ponekad i sa namjerom da unisti
ugled druge osobe. Primjer unistavanja ugleda druge osobe s namjerom je jedan zadarski
internetski portal. U vrijeme sukoba pro¢elnice zadarske Porezne uprave i javnosti poznatog
kriminalnog miljea objavljivali su se na portalu ¢lanci koji su unistavali ugled navedene
gospode i njene obitelji. Clanci su neutemeljeni i veéinom lazni, no &itaoci pomoéu njih
stvaraju svoje misljenje o napisanim osobama. Svi ¢lanci su bili potpisani pod imenom iste
novinarke. Veéina drugih portala je prenosila prepisanu vijest s navedenog portala. Jako
malo novinara se potrudilo iznijeti objektivne Cinjenice. Dvije godine od objavljenih ¢lanaka
na istaknutom portalu, radi odredenih dogadaja, novinarka koja je potpisivala ¢lanke nije
vise radila. Na sudu se doznalo da je objavljivala neistine i morala se javno ispri¢ati. Sef
portala je jedna od osoba kojem se procelnica suprostavljala. Postavlja se pitanje da li je
eticno $to je novinarka objavljivala neistinite ¢lanke kojima Steti drugim osobama? Da li je
neetiCan postupak opravdan u sluc¢aju ako joj se prijetilo otkazom ili drugim akcijama u
sluc¢aju da ga ne napise? Da li je neeticno da odbije potpisati lazne navode i pritom ostane
bez financijskih mogucénosti, a da nije ona netko drugi bi ga napisao? Da bira hoce li spasiti
sebe ili ostetiti 1 sebe 1 druge koji ¢e 1 tako biti oSteceni, koliki postotak bi spasio sebe?
Premda je vidljiva ¢injenica da se postupilo u suprotnosti s Kodeksom novinarske profesije

komplicirano je iznijeti moralno mi$ljenje kojim ¢e se sloziti svi.

36



5.1.6. Nerealne reklame

Dobar marketing je odli¢na podloga za uspjeSnu prodaju proizvoda. Reklama bi
trebala prikazati odredeni proizvod sa svojim karakteristikama, no istina se Cesto uljepsa.
Primjer je reklama za maskaru u kojoj manekenka ima pune, duge i crne trepavice nakon $to
nanese sloj maskare. Sama maskara, pozalili su se kupci, nije imala takvo djelovanje u
praksi. Poslije se otkrilo da je manekenka imala umjetne trepavice u reklami. Da li je u redu
svoj proizvod predstavljati za nesto Sto nije? Ovakav marketing je neetiCan jer ¢e kupci
kupiti nesto Sto u biti ne zele. Ovakvom reklamnom kampanjom tvrtke gube povjerenje
kupaca. Sljedeci proizvod koji budu trebali lansirati mozda ne bude uspjesan u prodaji koliko
bi zaista trebao biti jer trziSte pamti negativnosti tvrtke, a uvijek ima konkurencija koju mogu

izabrati.

5.1.7. Hrvatska lutrija

Drzavne lutrijske organizacije posebno su se posvetile kreiranju standarda koji se
bavi odgovornim priredivanjem igara na srecu. Poti¢u informiranje igraca da budu svjesni
u igri da smanje negativne posljedice poput prekomjernog igranja. Zaposlenici moraju

promovirati dru§tveno odgovorno poslovanje, a za to su educirani.

5.1.8. Karlovacka pivovara

Karlovacka pivovara je 2007. godine optuZena radi ispuStanja ugljicnog dioksida u
okoli$. U pivovaru su negirali slucaj 1 branili se Sutnjom premda su bili svjesni svoje
krivice. Svjesno su ugrozili ljude u okolici. Jedan ¢ovjek se otrovao i preminuo od

otrovanja. Zanimljivo je da se nitko iz kompanije nije obratio i iskazao ispriku obitelji.

5.1.9. Qatar Airways

Qatar Airways se zalaZe za razvoj €iS¢ih alternativnih goriva. Povezala se s drugim

kompanijama kako bi zajednickim snagama razvili ideju koristenja alternativnih goriva.
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5.2.

Osim toga sudjeluje u globalnom programu Educirati dijete (za djecu koja nemaju pravo na
obrazovanje), a 2008. nakon potresa koji je zahvatio Kinu provinciji Sichuan iz
zrakoplovne kompanije su ponudili pomo¢ mladima (financiraju dvije skole, izgradili

smjestaj za studente).

Javno misljenje

Gfk-Croatia objavljuje ankete koje ispunjavaju gradani, a bave se istrazivanjem
trzista. Istrazivanjem koje su proveli dosli su do zakljucka da ¢ak 91% gradana Hrvatske
smatra da se maso preraduje. Smatraju da odredene uvoznike uopc¢e ne brine $to prodaju
staro meso, te da se takva praksa treba zabraniti. Njih 6% ima suprotno misljenje, a 3% se

nije znalo izjasniti.

Pomocu istrazivanja ,,Neka zapaZanja o ambalazi® zakljucilo se da gradani imaju
razvijenu svijest o ekoloskom pakiranju proizvoda, no interes opada kada je radi takve
ambalaze potrebno platiti vecu cijenu. Vise od devet desetina anketiranih gradana se slaze
da je potrebno da se ambalaza moze reciklirati te da treba biti napravljena od papira i kartona.
Cesta praksa u Hrvatskoj je da se proizvodi pakiraju u prevelikoj ambalazi i &etvrtina
sudionika u istraZivanju nije spremna odbiti kupnju takvih proizvoda. U Njemackoj dvije
treine potroSaca nece kupiti takav proizvod. 40% ispitanika nece kupiti eko- proizvod ako
mu je cijena veca od onog u neekoloskom pakiranju. U tih 40% je vec¢ina onih od 15 do 34
su zadovoljni sa pakiranjem u plastici. Svijest postoji, no treba potaknuti proizvodace da se
usmjere na ekoloSko prihvatljive ambalaZiranje. Jedan od dobrih primjera za smanjivanje
plasti¢nog otpada je naplacivanje plasti¢nih vrecica u kupovini. Naplata vrecica uci kupca
da u kupovinu nose svoje krpene vreéice koje mogu konstantno upotrebljavati. Ako
pogledamo u povijest prije otprilike 40 godine nije postojao problem plastike. Ljudi su imali
minimalno otpada. Recikliralo se sve. Ako je u ku¢anstvu postojao plasti¢ni predmet on se
koristio za odlaganje odredenih stvari u ku¢i. U vrijeme kolinja svaki komad svinje je imao
svrhu. Svinjski papci su se koristili u preradu za ¢esljeve. No, tad u ovim prostorima nije
postojao trend konzumerizma. Nije bilo trgovina koje na svojim policama drZe od ukosnice

za kosu, preko mlijeka do sjedalice za balkon. Danas, trgovine su usmjerene na Siroki izbor
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proizvoda i usluga, a ne na kvalitetu. PrijaSnjih desetlje¢a su odjevni predmeti bili skuplji i
nosili su se kroz duze razdoblje. Danas se moda mijenja svaki tjedan pa trgovine nude
mnostvo artikala upitne kvalitete 1 neeti¢ne proizvodnje. No, kultura zivljenja je ubrzanija i
okrenuta zapadnim zemljama tako da je i potraznja takva. Prema istrazivanju GfK- Croatia
indeks povjerenj potrosaca je na jako niskoj razini. Kod istrazivanja vezana za namjestanje
utakmica 63% ispitanika se izjasnilo da postoji namjeStanje rezultata. U namjeStanje
utakmica vise vjeruju muskarci nego zene, a dob koja prevladava u tim uvjerenjima je od 25
— 34 godine. NamjeStanje rezultata utakmica nije eti¢no jer je to proizvod koji potrosaci
placaju i bitna je vjerodostojnost tog dogadaja. U suprotnom, kupac ne bi platio proizvod da
je znao da se radi o namjestanju. GfK je proveo istrazivanje ,,Kako nasi gradani dozivljavaju
profesiju novinar* 2008. godine. Skoro dvije treine ispitanika se izjasnilo da je profesija
novinar donekle ili izrazito znac¢ajno zanimanje. Svaki drugi ispitanik ih smatra donekle
korumpiranim, a svaki tre¢i smatra da nisu korumpirani. Vrlo korumpiranima ih smatra
petina ispitanika. Gradani su iznijeli misljenje da su novinari nedovoljno slobodni, pozitivni,
istrazivacki nastrojeni, kriticki usmjereni, objektivni 1 neovisni. Postotak gradana koji
smatraju da su novinari pod utjecajem interesnih skupina i/ili politike je iznosi 54%. Velika
veéina smatra da su informacije koje nam se prenose cenzurirane od strane politicara (dvije
tre¢ine ispitanika se slaze) i organiziranog kriminala (73% gradana je odgovorilo isto).
Veliki dio ispitanika smatra da su ograniceni u izvjeStavanju o temama financija drzave i

aktualne policijske istrage.
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ZAKLJUCAK

Organizacije koje provode eticno poslovanje rade dobro za cijelo drustvo. U
danaS$njem svijetu postoji odgovornost prema okruzenju van organizacije. Nije dovoljno
samo ostvariti profit. Drustveno odgovorno ponasanje je temelj za eti¢no poslovanje. Svaka
organizacija bi trebala imati razvijen svoj eticki standard kojeg bi se trebali pridrzavati svi
unutar poslovne zajednice. Drustvena odgovornost odasilje pozitivnu sliku u javnost te

privlaci nove zaposlenike, zadrzava postojece i omogucuje stabilnu konkurentsku snagu.

Europska unija je zasluzna za razvoj prava zastite potrosaca u Europi. Biti svjestan
potrosa¢ omogucuje promjene u drustvu. Zadnjih godina se povecala svijest potrosaca.
Proizvodac obavlja svoju djelatnost radi pribavljanja profita, a potrosac je taj koji daje novac
1 podupire nastavak odredenog poslovanja. Samostalnom kupnjom i bojkotiranjem kupnje
nepozeljnih proizvoda vrsi se pritisak na proizvodacée. Posljedica je promjena djelatnosti
proizvodaca ili nacin proizvodnje. Uvijek postoji alternativa koja se moze primijeniti da bi
se postupalo drustveno odgovorno. Vazno je informirati sebe i druge da se izbjegavaju tvrtke

na crnoj listi koji postupaju neeticki.

Da se Hrvatska nije pridruzila Europskoj uniji pitanje je koliko bi se zakonodavstvo
pozabavilo s problemom zastite potroSaca. Smatram loSim Sto se Hrvatsko zakonodavstvo
dotaklo uredenja Zakona zaStite potroSaa samo radi obveze prema Europi, a ne radi
osvjescenosti potrebe zastite slabije strane. No, bolje 1 tako nego da su ostavili zakone zastite
raStrkane po vecem broju zakonika. U svakodnevnom zivotu primjecujem da su reklamacije
potrosaca uglavnom dobro prihvacene. Ono §to je negativno je upitna kvaliteta robe, usluge
i ono najbitnije - hrane koja se nudi na policama trgovina. Odjeca i obuca na policama je
losije kvalitete nego ista ona u inozemstvu. Razumijem da nije ista tvornica koja proizvodi
robu ali za$to su onda iste ili vece cijene, a nekvalitetnija roba? To se odnosi i na sredstva
za CiS¢enje 1 slicne proizvode. Cijene su previsoke za prosjecnog gradanina, a roba losije

kvalitete.

Moje misljenje je da se treba zastiti domacu proizvodnju i malog proizvodaca od nezdravo

konkurentnog trzista. Smatram da na trzistu nema dovoljno izbora za kupca, a da veliki i
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mo¢niji trgovinski lanci gaze gospodarstvo. Inspekcijski nadzor bi trebalo postroziti da
ravnopravno obavlja svoj posao. Nedopustivo je da se prepakirava meso sumnjivog
porijekla, a sankcije nisu dovoljno velike ako se to nastavlja. Vjerujem da veéina ljudi potice
domacu proizvodnju i zele biti sigurni u kvalitetu onog Sto kupuju. Sadasnje trziste to ne
omogucava. Suludo je uvoziti namirnice koje imamo, a domaéem proizvodacu ne omoguditi
prodaju svoje robe. Zastita potroSaca je povezana sa gospodarstvom i prvenstveno treba

rijesiti loSe gospodarstvo zemlje.

41



7.

LITERATURA

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Aleksi¢, A. (2007) Poslovna etika — element uspjesSnog poslovanja. 5. godina.
Zagreb: Ekonomski fakultet u Zagrebu.

Pende, H. (2009) Moc¢ neetickog poslovanja: Organizacijska kultura u Hrvatskoj.
Zagreb: Hrvatska sveuciliSna naknada.

Shaw, W. H. (1991) Business Ethics. Belmant: Wadsworth Inc.

Bebek B. i Kolumbi¢ A. (2003) poslovna etika. Zagreb: Sinergija.

Draft, R. L. (2006). The New Era of Management. China: Thompson South —
Western.

Narodne novine (2015) Zakon o zastiti potrosaca. Zagreb: Narodne novine d.d.,
(41/14, 110/15).

Miscéeni¢, E. (2013). Uskladivanje prava zastite potrosaca u Republici Hrvatskoj.
Godisnjak Akademije pravnih znanosti Hrvatske, IV, (1), str. 145-176.

Babi¢, M. (2015). Zastita prava potroSaca i izvori trgovackih prava. Poslovna
izvrsnost: znanstveni Casopis za promicanje kulture kvalitete 1 poslovne
izvrsnosti, IX, (1), str. 71-89.

Martinovi¢ M., Piri¢ V. i Musura A. (2011). Eticka pitanja vezana uz proizvod
kao dio marketinskog spleta. Obnovljeni Zivot: ¢asopis za filozofiju 1 religijske
znanosti, LXVI, (4), str. 531-548.

Sala¢ J. 1 Uzelac J. (2014). Zastita potroSaca u Republici Hrvatskoj u kontekstu
harmonizacije s pravnom ste¢evinom Europske unije. FIP- Financije i pravo, II,
(2), str. 7-27.

KA portal. URL.: http://kaportal.rtl.hr/vrhovni-sud-potvrdio-presudu-u-slucaju-

karlovacke-pivovare-iz-2007-godine/ [pristupljeno 23. listopada 2016.]

Lutrija. URL: https://www.lutrija.hr/cms/DrustvenoOdgovornoPriredivanje01

[pristupljeno 25. listopada 2016.]

Qatar Airways. URL: http://www.gatarairways.com/global/en/press-release-

archive.page [pristupljeno 22. listopada 2016.]
Poslovna - etika. URL: http://poslovna-etika.blogspot.hr/  [pristupljeno 09.
studeni 2016.].

42


http://kaportal.rtl.hr/vrhovni-sud-potvrdio-presudu-u-slucaju-karlovacke-pivovare-iz-2007-godine/
http://kaportal.rtl.hr/vrhovni-sud-potvrdio-presudu-u-slucaju-karlovacke-pivovare-iz-2007-godine/
https://www.lutrija.hr/cms/DrustvenoOdgovornoPriredivanje01
http://www.qatarairways.com/global/en/press-release-archive.page
http://www.qatarairways.com/global/en/press-release-archive.page
http://poslovna-etika.blogspot.hr/

8. POPIS GRAFOVA, SLIKA | TABLICA

1. Slika 1: Faktori koji utje¢u na eti¢no ponasanje organizacije, Str. 4

2. Slika 2: Proces donosenja eti¢ne odluke, Str. 6

43



