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SAZETAK

Poslovna etika i zastita potrosaca

PoduzetniStvo je poduzimanje poslovnog pothvata sa svjesnos¢u moguceg rizika.
Poduzetnistvo podrazumijeva prihvacanje odgovornosti za vlastite postupke, pozitivne ili
negativne, stvaranje vizije, odredivanje ciljeva, te motivaciju za ostvarivanje istih. Trgovina je
razmjena roba 1 usluga izmedu trgovca i potroSaca u zamjenu za novac. Nesuglasice izmedu
trgovca i kupca dolaze zbog toga Sto trgovac Zeli prodati §to skuplje, dok kupac zeli kupiti Sto
jeftinije. Kako bi obje strane bile zadovoljne tu nastupa etika u poslovanju i zastita potrosaca.
U danasnje vrijeme u suvremenom svijetu skoro svako poslovanje se obavlja zbog novca tako
da etika objaSnjava poslovanje 1 ponasanje trziSta iako u nekim strukama ljudi posluju zbog
ugleda, mo¢i, drustvenog statusa ili samo kako bi zadovoljili unutarnji duh sa spoznajom da
rade nesto dobro za drustvo.

U radu se navode najceséi slucajevi s kojima se poduzetnik moze susresti, a koji dovode u
pitanje poduzetnikovu eti¢nost.

Ukoliko trgovac ili bilo koji drugi poduzetnik ne postuje eti¢ka nacela, potroSaca stiti Zakon o
zaStiti potroSaca. Navedena su neka od najvaznijih prava koja bi svaki potrosaé¢ trebao znati.
Potrosa¢ ukoliko nije siguran ili ne poznaje svoja prava se uvijek moze obratiti potrosackim

Udrugama koje djeluju na podrucju Republike Hrvatske ili Europske Unije.

Kljuéne rijeci: poduzetnistvo, trgovina, etika, zastita potrosaca, Zakon o zastiti potrosaca



SUMMARY

Business ethics and consumer protection

Entrepreneurship is taking business venture with awarness of possibly risk. Entrepreneurship
means accepting responsibility for own procedures, positive or negative, making a vision,
making a goals, and motivation for complete them. Trade is goods and services exchange
between merchant and consumer in exchange for money. Disagreements between consumer
and merchant are visible because merchant want to sell the most expensive that he can and
consumer wants to by the cheapest that he can. If we want to have both sides happy we have
ethics and consumer protection.

Today in modern world almost every business is done for the money so ethics is explaining
business and market behavior, but in some professsions people doing business because of
reputation, power, social status or just because satisfying inner spirit with comprehension that
they are doing something good for society.

Here, we can see the most common cases that makes enterpreneur’s ethics questionable.

If trader or any other enterpreneur does not respect ethics, consumer has protection of
Consumer protection law. There are some of most important rights that every consumer
should know.

If consumers are not sure about it, or they know nothing about their rights they can conntact

some of consumer assosiations that are available in Republic of Croatia or in European Union.

Key words: enetrepreneurship, trade, ethics, consumer protection, Consumer protection law



UuvoD

Predmet istrazivanja ovog zavrSnog rada je etika u poslovanju i zastita potrosaca.

U prvom dijelu upoznajemo se sa pojmom poduzetniStva i njegovim glavnim obiljezjima.
Poduzetnistvo bismo mogli objasniti kao sposobnost poduzimanja nekog poslovnog pothvata
sa dostatnim kapitalom (svojim ili tudim) uz odredenu neizvjesnost i rizik, na kraju Cega
poduzetnik o¢ekuje neku vrstu nagrade. Nagrada je najceSce profit.

U drugom dijelu objasnjavamo tematiku trgovine i njezine vrste, te pojam trgovca. Smatra se
da je trgovina je nastala onoga trenutka kada se novac pojavio kao sredstvo placanja kod
zamjene. Glavni cilj trgovine je imati dostatne proizvode i usluge koje u datom trenutku
trziSte trazi, na mjestu kojem trazi i koli¢ini u kojoj trazi.

Dolazimo do glavnog dijela zavr$nog rada gdje definiramo etiku, objaSnjavamo njezine
ciljeve te na koji nacin poduzeca posluju eti¢no ili neeti¢no. Etika se definira ili kao znanost
ili kao nauk o moralu, s tim da ne prihva¢amo da je etika isto Sto 1 moral, ve¢ da je sli¢no.
Svako poduzece ima vlastite eticke kodekse pored onih op¢ih. Kako bi poslovni subjekt bio
etican za druge, za svoje klijente, prvenstveno mora biti eti¢an prema sebi. Drustveno
odgovorno poslovanje je jedno od najpoznatijih etickih nacela, jer se svako poduzece trudi
druStveno-odgovorno poslovati, te ona poduzeca koja to viSe naglasavaju i1 ulazu u isto bolje
su prihvac¢ena medu potro$a¢ima. Prikazani su eticki izazovi s kojima se najcesce poduzetnik
susrece, te §to su to eticke dileme i zasto se one pojavljuju.

Kao primjer neeti¢nog poslovanja prikazano je poduzece Nestle. Na primjeru Nestle poduzeca
vidljivo je kako poduzece ne bi smjelo poslovati, posebno ako narusava zdravlje potrosaca, te
da takav nacin poslovanja ne vodi do nicega dobrog kako za poduzece tako i za potrosace.
Zbog neeticnog poslovanja poduzeca dolazimo do zastite potrosaca Sto je drugi dio glavnog
dijela rada.

Prava potroSaca regulirana su pripadnim zakonskim odredbama kroz reguliranje postenog
trZziSnog natjecanja. Zakoni su oblikovani kako bi se zaStitilo potroSace od nepoStene i
agresivne poslovne prakse, i ujedno zastitilo od nelojalne konkurencije one tvrtke koje prema
potrosa¢ima posluju posSteno. Upoznajemo se s Udrugama za zastitu potroSackih prava u
Hrvatskoj, kojima se potrosac¢i u svako vrijeme mogu obratiti u slu¢aju nekih nedoumica.
Najpoznatija udruga u Hrvatskoj je udruga Potrosac.

Na samom kraju kroz rezultate istrazivanja ¢emo vidjeti koliko su potroSaci, osobito mlada

populacija, upoznati sa svojim pravima.


https://hr.wikipedia.org/wiki/Zakon

1. PODUZETNISTVO

Za poduzetniStvo se moze reci da je staro koliko i1 covjeCanstvo. Oduvijek su ljudi poduzimali
nekakve pothvate. Pojam poduzetnistva te njegova definicija nije standardizirana, te se samim
tim moze objasniti na razne nadine ovisno o situaciji. PoduzetniStvo nije samo unutar
gospodarskih granica ve¢ ukljucuje i1 razna znanja, vjestine 1 stavove.

Poduzetnistvo bismo mogli objasniti kao sposobnost poduzimanja nekog poslovnog pothvata
s dostatnim kapitalom (svojim ili tudim) koju prati odredena neizvjesnost i rizik, na kraju cega
poduzetnik ocekuje neku vrstu nagrade, najcesce profit.

“PoduzetniS§tvo nuzno ne podrazumijeva gospodarsku aktivnost. Manifestacija
poduzetniCkih karakteristika je moguca i u druStvenim podru¢jima. Osobe mogu biti
poduzetne (kreativne, inovativne, sklone timskom radu, odgovorne, samostalne, sklone
preuzimati rizik i dr.) i izvan gospodarskih aktivnosti. Ono podrazumijeva potrebu da se radi
na drugaciji na¢in. Tako Europski referentni okvir kljuénih kompetencija za cjelozivotno
ucenje definira poduzetniStvo kao sklonost unosenja promjena i sposobnost da prihva¢amo,
podrzavamo 1 prilagodavamo inovacije vanjskih ¢imbenika. PoduzetniStvo podrazumijeva
prihvac¢anje odgovornosti za vlastite postupke, bilo pozitivne bilo negativne, razvijanje
strateske vizije, postavljanje ciljeva i njihovo postizanje te motiviranost za njihov uspjeh. No,
uobic¢ajeno je poduzetniStvo 1 poduzetnicke aktivnosti izjednaliti s gospodarskim
aktivnostima.”

“U Hrvatskoj postoji negativno stajaliSte prema samozaposljavanju. lako je 54% onih
koji ga smatraju poZeljnim, 80% ne vjeruje da je ono izvedivo. Nedovoljan je broj osoba u
Hrvatskoj koje su pohadale edukaciju o otvaranju novog poduzeéa (start-up) za razliku od
onih u EU. lako je edukacija posebno vazna, na odluku o pokretanju poslovanja utjecu svi
¢imbenici okruZenja. Stoga je potrebno unaprijediti okruZzenje u kojem se nalazi malo
gospodarstvo. Hrvatska je na 84. mjestu od 185 zemalja prema izvje$¢u Svjetske banke
»DoingBusiness« za 2013. godinu. Najveca opterecenja za malo gospodarstvo proizlaze iz
naplate duga u steCajnom postupku (zakaSnjela placanja), prijenosa 1 registriranja imovine te

rjeSavanja trgovackih sporova pravnim putem. Na svim tim podrucjima potrebno je

1 Tklec Z. (2011.) Definicija i karakteristike poduzetnistva kao kljucne kompetencije cjeloZivotnog ucenja
Zbornik radova Vol. 1, No.1, str. 35.-43._https://hrcak.srce.hr/file/192156 [04.05.2019.]
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pojednostavniti postupke te skratiti potrebno vrijeme i sniziti troskove.””

“Nitko ne moze pouzdano predvidjeti kako ¢e izgledati poduzetniStvo u svijetu
sutrasnjice, ali je jedna Cinjenica viSe nego li izvjesna — ono nece biti ponavljanje stvari koje
su ve¢ videne. Iako ¢e osnovni pristup poslovnog poduzetni$tva bez sumnje i dalje biti na
snazi, sve je oCiglednije da ¢e promjene do kojih dolazi u globaliziranom svijetu uciniti da
aktivnosti poslovnih ljudi budu drugacdije — i u pogledu obujma i u pogledu namjera i
postupaka.” 3 Doba poduzetnistva koje je nastupilo u globalnom drustvu veliki znadaj pridaje
uslugama i informiranju.

“Poduzetnik moze promijeniti nain na koji zivimo i radimo. Ako su uspjeSne, njegove
revolucije mogu promijeniti na§ nacin zivljenja. Ukratko, uz stvaranje bogatstva iz svojih

prilika, stvaraju i radna mjesta..”

2. TRGOVINA

Pod pojmom trgovine podrazumijevamo razmjenu dobara i usluga za novac ili za neko drugo
dobro ili uslugu. Trgovina je zapravo nastala tek onda kada je novac postao sredstvo plac¢anja
roba ili usluga, a sve do tada je bila trampa. Trgovac je posrednik izmedu proizvodaca i
kupca, te za svoje posredniStvo ostvaruje zaradu. Ta zarada se u trgovini izrazava kao marza.
Marza je razlika izmedu prodajne i nabavne cijene proizvoda. Nesuglasje nastaje na relaciji
trgovac — kupac iz razloga Sto trgovac zeli $to skuplje prodati kako bi Sto viSe zaradio, a
kupac Sto jeftinije kupiti kako bi ustedio.
“Odvajanjem akta kupnje od akta prodaje prostorno, vremenski i personalno, specijalizacijom
proizvodnje 1 diversifikacijom potrosnje posredni¢ka funkcija trgovine postaje primarna
odnosno neophodna.”
Primarni cilj trgovine je da osigura neprestanu razmjenu dobara izmedu proizvodnje i1
potrosnje, Sto joj za zadatak daje obvezu konstantne ponude robe i usluga koje trziste trazi, u
vrijeme koje trazi, u trazenim koli¢inama i na mjestu koje trazi.

“Trgovina u cjelini, a posebno maloprodaja, u Republici Hrvatskoj spada medu

najvaznije dijelove hrvatskoga gospodarstva. Preko trgovine, Republika Hrvatska se ubrzano

2 Ministarstvo poduzetnistva i obrta, www.minpo.hr [05.05.2019.]
3 Koontz R., Fulmer H. (1990.) Kljucni faktori poduzetnistva, Sarajevo: Oslobodenje, 187.str.
4 Enterpreneur (Poduzetnik); https://www.entrepreneur.com/article/269796
5 Brajevi¢ S., Roje A., Poduzetnistvo u trgovini, Interna skripta, http://www.moodle.oss.unist.hr [09.05.2019.]
5
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globalizira §to je posebna dimenzija njezine uloge u gospodarskom zivotu. Nesporna je
Cinjenica da upravo trgovina pokazuje smjer kretanja u gospodarstvu u smislu nuznosti
prilagodavanja poslovanja u odnosu na zahtjeve suvremenih svjetskih trendova.”®

“Globalno trgovanje izmedu nacija, omogucuje da potroSacima budu dostupni
proizvodi i usluge koje inace ne bi bile dostupne u njihovoj zemlji... Proizvod koji je kupljen
na globalnom trzistu nazivamo uvozom, a proizvod Kkoji prodajemo na globalnom trzistu
nazivamo izvozom. '
U Republici Hrvatskoj postoji pravni temelj koji brine o zaposlenima u trgovini kao i o
potrosacima (o njihovoj opskrbljenosti robama 1 uslugama u udaljenijim i izoliranijim
podrucjima isto kao i o robama i uslugama koje su povezane s postivanjem kultura i tradicija
te turistima). To bi znacilo da se prilikom stvaranja pravnog temelja za trgovinu obracalo

paznju na funkcioniranje drusStvene zajednice u cjelini.

Postoje dvije vrste trgovine, to su trgovina na malo i trgovina na veliko.

2.1. Trgovina na veliko

Trgovina na veliko je djelatnost koja se bavi kupovinom robe od proizvodaca koju ¢e
prodavati trgovcima na malo, industrijskim potroSa¢ima, drugim trgovcima na veliko i sli¢no,
na domacem ili inozemnom trzistu.

Prema zakonu, trgovina se obavlja u posebnim prostorijama ili skladiStima koja su
namijenjena za prodaju robe na veliko, isto tako i na trznicama veleprodaje i isto tako na
ostalim mjestima koji udovoljavaju propisima.

Trgovina na veliko se moze obavljati 1 u tranzitu, Sto bi znacilo da se roba ne zadrzava na ni
jednom mjestu, te nije potrebna nikakva zakonski propisana prostorija.

“Iznimno Vlada Republike Hrvatske moze za odredenu robu propisati obavljanje trgovine na
veliko samo u posebnim prostorijama, odnosno skladistima. Propisom se odreduju posebni
uvjeti glede prostorija, odnosno skladista, uvjeti za skladiStenje robe radi osiguravanja zastite
zivota 1 zdravlja ljudi 1 zaStite okoliSa. Trgovina na veliko se mozZe obavljati 1 na robnim

burzama. Osnivanje i ustrojstvo robnih burzi ureduju se posebnim zakonom.”8

® Ministarstvo gospodarstva, poduzetniStva i obrta; https://www.mingo.hr/page/kategorija/trgovina-i-strateske-
robe (09.05.2019.)
7 What is trade? (Sto je trgovina?); https://www.investopedia.com/terms/t/trade.asp [02.09.2019.]
8 Tgovina na veliko i malo, http://www.poslovniforum.hr/about/trgovina_na_veliko_i_malo.asp [05.05.2019.]
6
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2.2. Trgovina na malo

Trgovina na malo je djelatnost koja se bavi kupnjom robe od trgovaca na veliko i prodaje te
iste robe krajnjim potro$a¢ima za njihovu osobnu potro$nju. Za posredni$tvo izmedu trgovine
na veliko i1 potrosaca, trgovac na malo ostvaruje zaradu, to¢nije marzu. Marza je razlika
izmedu nabavne i1 prodajne cijene.

Prodaja na malo se odvija u prostorijama predvidenim za to, tj. prodavaonicama, ali i izvan
njih, $to je to¢no zakonom regulirano. Prodaja izvan prodavaonica se odnosi na prodaju na
Standovima, kioscima, pokretnim prodavaonicama, na sajmovima i slicno. Takva vrsta

prodaje se moze obavljati samo na mjestima koje su vlasti lokalne samouprave odredili.

3. ETIKA

Etika dolazi od grcke rijeci ethos koja oznacava ¢ud ili obi¢aj. Zadatak etike je upoznati ljude
S moralom i njegovim osnovnim obiljezjima.

“Predmet etike - u uZzem smislu predmet etike je moral i moralno djelovanje. Etika ispituje
nacela toga djelovanja (misljenje o tome Sto je pravi predmet etike znaci ujedno i odredenje
same etike).” °

“Moral (lat. — mos, gen. moris, pl. mores — obicaji, volja, pravilo, zakon) — skup je pravila od
odredenog drustva i drustvene klase o sadrzaju i nacinu medusobnih odnosa i ljudskih
zajednica.” 1

Ako uzmemo u obzir razli¢ite definicije etike zakljucujemo da se etiku definira ili kao znanost
ili kao nauk o moralu, s tim da ne prihvacamo da je etika isto $to i moral, ve¢ da je sli¢no.
Dok bi s druge strane odvojili etiku 1 moral, gdje bi moral bio osobni ili druStveni vodi¢, dok
bi etika bila filozofija ili objaS$njenje morala.

U svakom slucaju su etika i moral povezani pa su ovisno po potrebi i isti 1 razli€iti.

“U tom kontekstu etiku moZemo vidjeti u svjetlu oba genericka pojma ethos i ethikos i

% Cehok 1. (1977.) Etika, Zagreb: Skolska knjiga, str.27.
10 Klai¢ B. (1983.) Rijecnik stranih rijeci, Zagreb: Nakladni zavod Matice hrvatske, str. 907.



definirati ju na sljedec¢i nacin:

e cthos kao pravilan obicaj upucuje na opis pravila standarda norme

e ethikos kao pravilna misao ili to¢nije ideja, upucuje na promisljanje iza tog obicaja.
S time u vezi mozemo definirati etiku: etika je skup i1 opis drustvenih normi, navika 1 pravila,
ali 1 znanost koja uz to Sto opisuje ta pravila, upucuje na promisljanje o tome Sto ¢ini ta
pravila dobrim, lijepim i korisnim.” 1
Etiku bi mogli podijeliti na subjektivnu 1 objektivnu iz razloga S§to svatko ima drugacije

shvacdanje iste, pa bi tako subjektivna bila ona koja se odnosi na osobni stav i shvacanje

pojedinca, dok bi objektivna bila ona koja je drustveno prihvacena.

3.1. Poslovna etika

Mnoga poduzec¢a imaju u formalnom pisanom obliku eticke kodekse, ali problem nastaje kada
ih se ljudi ne pridrzavaju i ne primjenjuju poslovnu etiku zato $to im ona ne ispunjava

odredeni poslovni interes.

“Poslovanje — od slavenski poso, trad, pusso, busso, eng. busy — djelovanje, odnosno
djelovanje u prostoru i vremenu sa zadanim ciljem i svrhom — poslanjem i misijom, ili
djelovanje u zamjenu za nesto. Kako pokazuje Kautilyja, kad lije¢nik lijeci sebe ili kada kuhar
sebi kuha ¢aj, to nije misija, niti zamjena, to nije pusso. Posso je poslovanje, poslanje, kada
lijecnik ili vojnik daje uslugu lijeenja ili zaStite u zamjenu za novac ili neko drugo dobro ili
uslugu, ili pak kao dio sluzbe ili zadacée. Jednako tako engleska rije¢ busy, zaposlen, onoga s
ciljnim zadatkom. Posao — business kao poslanje ili poslovanje ima ograni¢enje svrhe, cilja i
ekonomicnosti, odnosno ono mora biti ciljno i ucinkovito s obzirom na troSak, vrijeme 1
resurse.

Spajanjem pojmova posso — business, i ethos — etikos — etika dobivamo definiciju pravednoga
ili prirodnog poslovanja. Za Aristotela su etika i ekonomija kao i eti€no poslovanje
kompatibilni aspekti istoga kontinuuma. Poslovna etika se prema tome odnosi na one vrste
poslova koje obavljamo za druge, i to s ciljem pribavljanja koristi i za druge, te izravne ili

neizravne koristi za nas same, odnosno mati¢nu organizaciju, i to tako da isto radimo pravilno

11 Bebek B., Kolumbié A. (2000.) Poslovna etika, 2. izdanje, Zagreb: Sinergija nakladnistvo d.o.o., str.4.



odnosno u skladu s prirodom bitka. 2

Iz toga mozemo zakljuciti da je poslovna etika nacin na koji komuniciramo, sklapamo i
izvodimo poslove, a da su istovremeno u skladu sa socioloSkim i duhovnim zakonitostima
covjeka i njegova okruzja, tj. poslovna etika bi se mogla objasniti kao izvodenje poslova u
skladu sa prirodnim okruzjem.

Poslovati s prirodom bi znacilo da se posluje ekonomi¢no, uz najmanje utroske energije, Sto
znaci eti¢no poslovanje.

U danasnje vrijeme u suvremenom svijetu skoro svako poslovanje se obavlja zbog novca tako
da etika objaSnjava poslovanje i ponasanje trziSta iako u nekim strukama ljudi posluju zbog
ugleda, mo¢i, drustvenog statusa ili samo kako bi zadovoljili unutarnji duh sa spoznajom da
rade nesto dobro za drustvo.

Poslovna etika zahtjeva zadovoljavanje ciljeva i potreba za same sebe kao i za drugoga.
Poslovni subjekt prvenstveno mora biti etian za sebe kako bi uopée mogao biti etiCan za

drugoga.

Poslovna se etika odnosi na onaj dio djelovanja ju sportu, politici, proizvodnji dobara i usluga
koji €ini formalnu 1 egzistencijalno kompenziraju¢u obvezu.

“Na primjer, dobrovoljni vojnik koji nije polozio zakletvu — potpisao ugovor ili prihvatio
mobilizaciju i koji ne prima hranu, zastitu ili novac od drzave, naroda ili grupe za koju se
bori, nije subjekt poslovne etike. U onoj mjeri u kojoj vojnik, lije¢nik, politi¢ar prima placu,
bilo u naturalnom obliku hrane, stanu, te u onoj mjeru u kojoj usluge lijeCenja, bavljenja
sportom ¢ine ugovornu obvezu — ti nama mi tebi, naslué¢ujemo — ulaz poslovne etike. Ukratko,
svi poslovi obavljaju se u okviru vrste, sloZenosti i1 trenutka koji zadovoljava 1 poslovne i
eticke kriterije.” 3

“Nacela koja objasnjavaju kako preko odredenih obrazaca ponaSanja posti¢i ,,mirnu‘ savjest i

donijeti ispravne odluke su sljedeca:

1. Nacelo svrhe

2 Bebek B., Kolumbi¢ A., op.cit. str.6.
13 Bebek B., Kolumbi¢ A., op.cit. , str.9.

14 Karpati T. (2001.) Etika u gospodarstvu, Osijek: Sveuciliste Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku, Ekonomski
fakultet u Osijeku



Ovo nacelo govori 0 namjerama prema kojima tezimo, odredeno stanje ili put koji zelimo
ostvariti. Pritom nije dobro izjednacavati svrhu s ciljem, jer cilj podrazumijeva nesto opipljivo
I konkretno, a svrha se odnosi na odredeno stanje. Za poduzeée je vazno da i zaposlenici i
nadredeni gledaju na etiku kao na dio svrhe poduzeca. Vrlo jednostavan nacin za razvijanja
etickog duha u poduzecu je test uz pomo¢ ogledala za kojeg je karakteristicno postavljanje

pitanja samom sebi: ,,Mozete li sebe pogledati u ogledalo bez osjecaja krivice.*

2. Nacelo ponosa

Ponos motemo definirati kao svojevrsni osje¢aj zadovoljstva zbog uspjeha u odredenoj
aktivnosti, a da bi se takvo stanje postiglo potrebna je vjera u sebe i snaga da se ucini ono §to
je ispravno, unato¢ tome §to nekad postoje jaki pritisci da se ucini drugacije. Uz ponos
mozemo vezati 1 samopostovanje koje navodi do postupanja prema zakonu,Sto ¢e u konacnici

dovesti do osjecaj ponosa pred samim sobom, ali i pred drugim ljudima.

3. Nacelo strpljenja

Svaka aktivnost predstavlja odredeni proces uvjetovan vremenskom komponentom. Ponekad
je potrebno vise vremena kako bi se uéinila ispravna stvar §to je u konacnici i isplativije, ako
ne odmah, onda zasigurno na dugi rok. Trend nestrpljenja, kao odlika danasnjeg vremena i
druStva, moze dovesti do krivih odluka i Stete koju ¢e na kraju biti potrebno popravljati duze

nego §to je bilo potrebno da donesemo ispravnu odluku.

4. Nacelo upornosti
Ovo se nacelo veze uz prethodno - strpljenje, a predstavlja se kao odlika nastojanja da se
izvrsi odredeni posao ili aktivnost, iako je to nekad vrlo tesko 1 ¢ini se kao da se sve urotilo da

se posao ne izvrsi, naravno, ako je to nastojanje opravdano i eti¢no.

5. Nacelo perspektive

Predstavlja sposobnost sagledavanja onog §to je vazno, bez obzira u kakvoj se situaciji
pojedinac ili poduzece nalazi. To nas navodi na zakljucak da je svaki problem rjesiv, samo
ako se dobro razmisli, potraZi savjet, razmotri situacija ili pak osluhne unutrasnji glas — ako je
to prikladno situaciji. Kada se kona¢no postigne perspektiva, sama svrha zivota postaje

jasnija.”
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3.2. Veza izmedu etike i vodstva

Kako bi uopce shvatili vezu i bitnu poveznicu izmedu etike 1 vodstva nakon $to smo veé
definirali etiku u nekoliko aspekata, moramo definirati vodstvo. Vodstvo se moze definirati
kao proces u kojem jedna osoba, voda, utjeCe na druge direktno i indirektno kako bi se
ostvario neki zajednicki cilj. Voda svojim djelovanjem ima utjecaj na zivote drugih na koje
utjeCe, stoga je to 1 velika odgovornost i1 veliki eticki teret.

Iz toga mozemo zakljuciti da voda ima eticku odgovornost prema svojim podredenima te
mora postupati u skladu s onim S$to smatra eti¢nim kako bi smanjio moguénosti negativnog
utjecaja.

Proces upravljanja u poduzecu je nemogu¢ bez vode i njegovih podredenih, stoga je etika jako

bitna za vodstvo. Jasno je da pravog vodstva nema bez primjene eti¢nih radnji.

3.3. Drustveno odgovorno poslovanje kao sastavni dio eti¢nosti

Drustvena odgovornost nekog poduzeca se odnosi na cijelo djelovanje tog poduzeca te na sve
odnose u kojima sudjeluje i koje uspostavlja. To ukljucuje sve $to poduzece proizvodi, utjece
11 to na okolis, kako utjece na zaposlene, postuje li radna prava, kako utje¢e na kupce 1 drustvo
u cjelini. Tako je krajnji cilj svakog poduzeéa maksimizacija profita isto tako ima cilj mora biti
1 ostavljanje pozitivnog traga u drustvu, jer je upravo druStvo potrosa¢ njihovih proizvoda,
usluga.

“Drustveno odgovorno poslovanje je prilika za tvrtke da se prikazu kao dobri suradnici u
drustvu, te zastita tvrtke od prekomjernog rizika pazeci na cijelu druStvenu i prirodnu sferu u
kojoj se tvrtka nalazi.”*®

U danasnje vrijeme moglo bi se rec¢i da je drustvena odgovornost trend, ali ne nacin da se svi
vode pozitivnom odgovornos¢u ve¢ pokuSavaju stvoriti prividnu pozitivnu sliku dok su sve
neodgovorniji u nastojanju postignuca cilja, maksimizacije profita.

Tako nerazvijeno drustveno odgovorno poslovanje moze uvelike nastetiti ugledu poduzeca,
dok ga razvijeno moZze poboljSati.

Nove generacije drustvene odgovornosti se okre¢u prema pitanjima siromastva, uniStavanjima

15 Corporate social responsibility, https://www.businessnewsdaily.com/4679-corporate-social-responsibility.html
[02.09.2019]
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zivotnih sredina te slicnim etickim 1 moralnim pitanjima. Takva eticnost 1 drusStvena
odgovornost nadilazi propise i norme §to bi znacilo da poduzeca djeluju na dobrovoljnoj
osnovi i osobnoj odgovornosti. Isto tako se postavlja i pitanje koliko ih zapravo to radi, a
koliko ih samo stvara prividnu sliku.

“Praksa drustvene odgovornosti vrlo je raznolika i uvelike ovisi o kontekstu u kojem se
dogada, o potrebama poduzeéa, o upravljackoj praksi i korporacijskoj kulturi poduzeca, o
tradiciji pojedine zemlje i mnogim drugim ¢imbenicima. Dakle, evidentno je da ne postoji
jedinstveni recept za njezino uvodenje. To znaci da bi neko poduzece ili zemlja uvela
drustveno odgovorno poslovanje kao dio svoje kulture, mora postojati Cvrsta volja da
poduzeéa preuzmu drustveno odgovorno poslovanje kao nadin ponaSanja u rasponu svog
djelovanja. Kako god bilo, znacaj drustvene odgovornosti je od neprocjenjive vaznosti jer
utjede na razvoj cijele zajednice, ali i na samo poslovanje gospodarskih subjekata.”®

Drustvena odgovornost poduzeca je prosla kroz vise razvojnih faza. U sljedecoj tablici ¢emo

vidjeti prikaz spomenutih razvojnih faza (Tablica 1.).

Tablica 1. Faze razvoja druStvene odgovornosti — razina poduzeca

Naziv faze Fokus poduzeéa
) Porice praksu, rezultate i odgovornost. Bori se cijelo
Defenzivna By
vrijeme.
B Prihvacanje odgovornosti koja se bazira na placanju
Popustljiva
troskova.
. Ukljucivanje etickih, socijalnih i ekoloskih dimenzija u
Upravljacka ) )
srzne poslovne aktivnosti.
Integracija etickih, socijalnih i ekoloskih dimenzija u
Strateska B
srzne poslovne strategije.
o Promocija Sire industrijske percepcije 1 druStvene
Civilna .
odgovornosti poduzeca kao standardne poslovne prakse.

Izvor: https://hrcak.srce.hr/file/192047 [22.05.2019.]

¥®vrdoljak Raguz 1. (2014.) Drustveno odgovorno poslovanjei hrvatska gospodarska praksa, Oeconomica
Jadertina, Vol. 4 No. 1, str.40-58., https://hrcak.srce.hr/file/192047 [22.05.2019.]
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Kako god bilo i u kojoj god fazi drustveno odgovorno ponasanje se ne moze smjestiti niti u
odredeno poduzece niti u odredeno vremensko razdoblje. Isto, moze se zakljuciti da je to
jedan pozitivan trend koji svoju prednost stjece ponajprije u razvijenijim drzavama iz razloga

Sto razvijenija drusStva vise prihvacaju takav nacin poslovanja.

3.4. Eti¢no poslovno upravljanje

Eticnost se ne moze mjeriti, ni po duZzini, ni po kilazi, ni po normama, tako da ono §to je
eti¢no 1 pozitivno za jednu osobu ne mora biti 1 za drugu. U jednoj drzavi neSto moze biti
eticno 1 pozitivno prihvaéeno, dok ve¢ u susjednoj isto to moze naici na neodobravanje jer se
smatra neeti¢nim. Mogu li biti onda svuda jednaka pravila za donoSenje eti¢ne odluke?
Odgovor je vrlo lak, ne mogu. Etika mora biti univerzalna i prilagodljiva na nacin da
djelovanje koje se smatra eti¢cnim donese dobro i poduzecu ili organizaciji i interesnim
skupinama, ali takoder i1 drustvu. Eticka nacela svako poduzeée mora odrediti na

organizacijskoj razini.

“Tako upravljanje poslovnom etikom organizacije ima zadatak formalnog i neformalnog
upravljanja pitanjima poslovne etike putem obrazaca, programa i prakti¢nih procedura. Prema
istom izvoru upravljanje poslovhom etikom organizacije sadrZzi sljedee komponente:
Vrjednote poduzeéa koje obuhvacaju opcenite izjave o ciljevima poduzeca, stavovima i
uvjerenjima kao i vrijednostima organizacije. Takvim izjavama organizacije iznose svoj smjer
djelovanja u smislu etike te iznose eticke ciljeve organizacije.
Eticki kodeks predstavlja pravila poZeljnog ponaSanja koja se baziraju na temeljnim
vrijednostima, nacelima i pravilima odgovornog poslovanja i ponasanja organizacije, ali ne bi
smjela predstavljati striktna pravila ponaSanja u svakoj potencijalnoj situaciji. Eticki kodeks je
najrazvijenija i najzastupljenija komponenta upravljanja poslovnom etikom u svjetskoj
poslovnoj praksi, iako je prihvaéanje etickog kodeksa prihva¢anje minimalnih standarda u
upravljanju etikom. Sustav upravljanja poslovnom etikom obuhvac¢a puno Siru problematiku
od same izrade 1 koriStenja etickog kodeksa, kako isti¢e Trevino, kodeks je tek pocetak etickih
nastojanja. No i samo njegovo koristenje moze se smatrati poc¢etnim i pohvalnim korakom u
uvodenju i upravljanju poslovnom etikom, odnosno eti¢nim poslovanjem.
Linije izvjestavanja i savjetovanja imaju za svrhu ranu identifikaciju etickih problema i
13



pravovremenu reakciju. Nastoji se stvoriti takav komunikacijski kanal koji ¢e omoguciti lakse
prikupljanje 1 koriStenje informacija u upravljanju poslovnom etikom organizacije. Bitno je
istaknuti da su mnoge organizacije uvele takav sustav komunikacije koji zaposlenima pruza
mehanizam za pomo¢ i1 savjetovanje o etickim dilemama. Upravo je i informacijska
tehnologija poboljsala i1 olakSala komunikaciju unutar organizacije razvojem raznih sustava

elektronickog komuniciranja.

Eticki menadzeri, zaposlenici i odbori dio su organizacije koji regulira poslove vezane uz
poslovnu etiku. Njihova duZnost ocituje se u razvijanju strategije i upravljanja koji ce
osigurati da se eticki standardi organizacije provode i komuniciraju svima u organizaciji.
Vece organizacije, osim zaposlenika, mogu osnovati i eticke odbore ili komisije koje pruzaju

eti¢ki nadzor i kontrolu.

Eticki konzultanti predstavljaju konzultante specijalizirane za podrucje poslovne etike te nude
svoje savjetodavne usluge, ponajviSe malim organizacijama kojima je takvu uslugu

jednostavnije eksternalizirati nego razvijati unutar vlastite organizacije.

Eticka edukacija i trening pomaze da se raznim metodama nastoji educirati zainteresirane za
primjenu nacela poslovne etike, razne alate za rjeSavanje etickih dilema, ali 1 osvjeStavanje o
nuznosti uspostave kvalitetnog sustava upravljanja poslovnom etikom. Cilj treninga nije

poduciti etiku, ve¢ potaknuti svijest i promisljanja 0 poslovnoj etici.

Izvjestavanje, racunovodstvo, revizija samo su neki od nacina kontrole poslovanja, ali i
pokusaj da se izmjeri u¢inak koji upravljanje poslovnom etikom ima na cjelokupnu uspjesnost

organizacije.”’

17 Aleksi¢ A. (2007.) Poslovna etika — element uspjesnog poslovanja, Zbornik Ekonomskog fakulteta u Zagrebu,
str. 422. https://hrcak.srce.hr/26144 [22.05.2019.]
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Na slici 1. su prikazani subjekti koji utjecu na eticko ponasanje u poduzecu.

Slika 1: Subjekti poslovne etike

Izvor: A. Aleksi¢, Poslovna etika — element uspjeSnog poslovanja, Zbornik Ekonomskog fakulteta u Zagrebu,

godina 5, 2007., str. 422.

3.5. Poduzetnikovo donoSenje odluka i eticke dileme

Obveze poduzetnika su da na dnevnoj bazi obavlja velik broj aktivnosti, donese mnoge
odluke, te da iznese svoj stav 1 miSljenje o raznim dogadajima u poduzecu i onima koje ga se
ticu. Kada poduzetnik obavlja potrebne aktivnosti oslanja se na etiku, moral 1 poStenje Sto
utjeCe na njegovu odluku koju nikada nije lako donijeti. Kada donosi odluku mora paziti da
ona bude dobra kako za njega, njegovo poduzece, financijski uspjeh istoga tako i za njegove
zaposlenike 1 cjelokupno drustvo.

Ukoliko se uspjeh poduzetnika temelji na lazima, prevarama i obmanama jasno je da on nece
15



dugo trajati.

Situacije koje su problemati¢ne, u kojima je teSko donijeti odluku jer nismo sigurni kako bi
trebali podstupiti, a da to bude ispravno nazivamo etickim dilemama. Eticke dileme su
situacije u kojima odluka poduzetnika mozZe donijeti korist poduzecu, ali ne znaci da je odluka
donesena po eti¢kim nacelima. Tijekom donoSenja bilo kakve odluke poduzetnik nailazi na
prepreku kako postupiti, dobro ili lose. Svaka odluka ga tjera da preispituje svoje obveze,

odgovornosti, postupke i duznosti.

3.6. Eticka organizacijska kultura u poduzecu

Kako bi uopée mogli shvatiti kakva je to eticka organizacijska kultura moramo odgovoriti na
pitanje $to je to organizacijska kultura. Kultura = oplemenjivanje, iz toga zakljuciti mozemo
da bi organizacijska kultura bila skup kakvih vjerovanja i pretpostavki koje su prihvacene u
nekoj organizaciji, poduzecu, koje su neke osobe iz poduzeca izmislile i ustalile kako bi se
rjeSavali problemi koji se ti¢u poduzeca, te ga te iste pretpostavke i vjerovanja oplemenjuju.
Svako poduzece ima vlastitu organizacijsku kulturu drugaciju od drugih, dok strategije mogu
biti iste ( rast, razvoj, stagnacija i dr.). Znanstvenici jo§ nisu odredili odreduje li
organizacijska kultura organizacijsku strategiju ili organizacijska strategija odreduje
organizacijsku kulturu.

“Ako je odabir poslovne strategije rezultat Zelja rukovodstva da se postignu $to bolji rezultati
u poslovanju, onda je i oblikovanje organizacijske kulture najbolja potpora tim nastojanjima i
zacijelo njegovanje organizacijske kulture ima smisla samo u kontekstu ostvarivanja
strategijskih ciljeva, ma kakvi oni bili. Ovakav pristup mogao bi implicirati i negativnim,
odnosno druStveno Stetnim ciljevima, strategijom, pa 1 neprihvatljivom organizacijskom
kulturom. Time se, medutim, zalazi u podrucje etike i oblikovanja ljestvice vrijednosti unutar
poduzeca, koja mora biti uskladena s prihva¢enim moralnim stavovima i eti¢kim nacelima u
druStvu. Dapace, opravdano se podrazumijeva da oblikovanje poduzetnicke kulture ne
kolidira s temeljnim nacelima organizacijske etike jer samo u tom slu¢aju moze se podrzavati
drustveno prihvatljiva strategija nekog poduzeca, a odbaciti strategija koja moze izazvati

Stetne posljedice.” 18

18 Zugaj M., Cingula M.(1992.) Temelji organizacije, Varazdin: FOING,., str.213.-215.
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3.7. Eticki slucajevi s kojima se poduzetnici mogu susresti

“Eticke slucajeve s kojima se poduzetnici mogu susresti kroz svoje poslovanje mogu se
podijeliti u Getiri skupine od kojih ima svaka najtipi¢nije slu¢ajeve, a to su: 1°

1. Sukob interesa

2. Postenje 1 iskrenost

3. Komunikacija

4. Poslovni odnosi ”

“Sukob interesa je naziv za situacije u kojima pojedinac koji obavlja odredenu javnu
djelatnost dolazi u priliku da svojom odlukom ili drugim djelovanjem pogoduje sebi ili
bliskim osobama, druStvenim skupinama i organizacijama, a nau$trb interesa javnosti ili
osoba koje su mu dale povjerenje.” 2°

Najces¢i slucajevi za koje znamo, a poduzetnici se skoro svakodnevno suocavaju s njima su
povecavanje vlastite place, dok pla¢e podredenih ili ostaju iste ili se smanjuju, podmicéivanje
drugih, ali isto tako i primanje mita kako bi se utjecalo na tude odluke, zaposljavanje bliskih
ljudi, rodbine tzv. nepotizam.

Poduzetnik, kako bi bio eti¢an mora poslovati eticno, §to znac¢i da mora biti posSten 1 iskren i
ne smije ni na koji nacin varati kupce, klijente, zaposlene, konkurente. Komunikacija u
poslovanju je neizbjezna kako sa zaposlenim pa tako i s kupcima.

Kod poslovnih odnosa se €esto znaju dogoditi neeti¢ne radnje, a najceSca je plagiranje 1
preuzimanje zasluga za tudi rad. Samim tim poduzetnik naruSava i osobni ugled i ugled firme,

te naruSava medusobne odnose s osobom ¢iji je rad.

3.8. Osobni eticki kodeks kojim se pridodaje vrijednost

Ljudi se tijekom svoje karijere u prodaji mnogo puta zabrinu hoce li morati praviti kKompromis

izmedu vlastitih 1 tvrtkinih etickih normi, §to je 1 opravdano. Tvrtke koje su se suocile s

19 Krkaé K. (2007.) Uvod u poslovnu etiku i korporacijsku drustvenu odgovornost, Zagreb: Mate d.0.0., ZSEM,
str. 226.
20 Sukob interesa, https://hr.wikipedia.org/wiki/Sukob_interesa [31.05.2019.]
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moralnim krizama premalo su vodile brigu o zaposlenicima i nastojanju da postupaju eticki.
Zaposlenici si tijekom svog radnog vijeka viSe puta zapitaju moze li njihova vlastita eticka
filozofija opstati u poslovnom svijetu.
“Ovo su neka od pitanja:?!

e Moze li profitabilan posao i dobra etika koegzistirati?

e Ima li joS poslovnih tvrtki koje drze do visoko etickih normi?

e Je liu poslovnom svijetu postenje i dalje cijenjena osobina?”
U danasnje vrijeme tesko je dati jednostavan odgovor na takva pitanja. Postalo je uobicajeno
da se daje 1 prima mito, da lije¢nici postupaju neeticno, da ucenici varaju na ispitima, da
politicke vode utaje porez, primaju svakakva sredstva i sl.
“Kad je rije¢ o osobnoj prodaji, nema opceg etickog kodeksa. Medutim, neke opée smjernice
mogu posluziti kao temelj za osobni kodeks poslovne etike:?2
1. Osobnu prodaju treba smatrati razmjenom vrijednosti. Prodavaci koji ostaju usredotoc¢eni
na vrijednost u potrazi za moguénostima stvaranja vrijednosti za svoje moguce kupce ili
klijente. Ta vrijednost moze preuzeti oblik poveéane produktivnosti, vece dobiti, uzivanja ili
sigurnosti. UsredotoCenost na vrijednost poti¢e prodavaca da nastoji pomno razmotriti zelje i
potrebe moguceg kupca. Prodavaci koji prihvate ovu etiCku smjernicu drze da je osobna
prodaja nesSto Sto vi Cinite za kupce, a ne nesSto Sto Cinite kupcima. Uloga prodavaca jest
predvidjeti kupceve potrebe i odrediti moze li se stvoriti vrijednost. Uvijek budite spremni
dodati vrijednost.
2. Vazan je najprije odnos, a tek onda posao. Sharon Drew Morgan, autorica knjige Selling
with Integrity, kaZe da ne mozete prodati proizvod ako ne postoji odredena razina
zadovoljstva izmedu vas i moguéega kupca. Ona potiCe prodavace da nadu vremena za
stvaranje odredene razine zadovoljstva, odnosa 1 suradnje, S$to sve potiCe otvorenu
komunikaciju. Stavljanje posla prije odnosa temelji se na uvjerenju da prodava¢ zna vise od
kupca. Morgan nas podsjeéa da "kupac ima odgovore, a prodava¢ pitanja”. Ti odgovori izlaze
na vidjelo samo kada se odnos izmedu kupca 1 prodavaca moze okarakterizirati kao odnos pun
prisnosti i povjerenja.
3. Budite posteni prema sebi i drugima. Da biste postigli izvrsnost u etickome smislu morate

vjerovati da je vazno sve Sto radite. Tom Peters u djelu Thriving on Chaos rekao je da se

21 Manning G.L., Reece B.L. (2008.) Suvremena prodaja — stvaranje vrijednosti za kupca, Zagreb: Mate d.o.0.,
str. 120.
22 Manning G.L., Reece B.L., op.cit., str. 121.-122.
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"integritet vidi u malim stvarima isto toliko koliko 1 u velikima, ako ne i vise". Integritet ima
veze s to¢noscéu prilikom obracuna svojih troSkova. Uvijek postoji iskusenje da se u izvjescu o
troskovima cijene prikazu ve¢ima od stvarnih, a u svrhu osobne koristi. Integritet je u pitanju i
kada se nastoji izbje¢i iskuSenje za iskrivljavanjem istine, pretjerivanjem ili zadrzavanjem
podataka. Paul Ekman, autor djela Telling Lies, tvrdi da je zadrzavanje vazne informacije
jedan od osnovnih nacina laganja. Cjelovita i pouc¢na prodajna prezentacija, moze ukljuciti
informaciju koja se ti¢e ograni¢enja proizvoda. Ako dopustite da vas karakter i integritet budu
otkriveni u malim stvarima, ma kako malen bio, umanjuje vasu eticku snagu, ostavljaju¢i vas

nespremnima za velike izazove s kojima Cete se prije ili kasnije suo¢iti.”

3.9. Sklapanje poslova u Kini

Kao §to je ve¢ prije napisano, pojam eti¢nosti nije jednak u svakoj drzavi, a posebno na
razli¢itim kontinentima, za primjer ¢emo uzeti Kinu.

Kina je usla u Svjetsku trgovinsku organizaciju i kinesko je vodstvo obecalo ukloniti zapreke
koje su frustrirale strane poslovne zastupnike. Ova zemlja predstavlja ogromno trziSte za robu
iz inozemstva. “Medutim, poslovanje u Kini poc¢inje pomnim proucavanjem kineskih
poslovnih obigaja:?®

e Strpljenje je iznimno vazno prilikom sklapanja poslova u Kini. Izbjegavajte
preuzimanje inicijative sve dok u potpunosti ne razumijete pravila.

e Poslovne zabave Cesto su zapravo banketi. Ako ste domacin banketa, pomno planirajte
jelovnik jer hrana ima razlicito zna¢enje. Vi Cete biti glavna osoba i nitko nece ni jesti
ni piti sve dok ne date znak. Nazdravljanje je u Kini ritual.

e Kineski poslovni ljudi ne sklapaju poslove brzo. Vise vole provesti vrijeme u izgradnji
odnosa koji ¢e trajati godinama. Vazno je medusobno slaganje.

e Pri upoznavanju se osoba koja je najstarija i najvisa po rangu predstavlja prva.
Pozdravljajuéi drugu osobu Kinezi se lagano naklone, a zatim slijedi rukovanje.

e Darivanje je u Kini slozen proces. Poklone bi trebalo davati nakon $to su sklopljene
sve poslovne transakcije. Izbjegavajte poklone koji u kineskoj kulturi simboliziraju

smrt, primjerice satovi, otvaraci za boce 1 maramice.”

2 Manning G.L., Reece B.L., op.cit., str. 111.
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4. Neeti¢no poslovanje na primjeru tvrtke Nestle

Nestle ili Nesle (izvorno Nestlé S.A., odnosno franc. Nestlé  Société Anonyme) vodeca

je prehrambena kompanija na svijetu, iz Svicarske.

“Danas Nestle zaposljava oko 330.000 ljudi i posjeduje 468 tvornica u 86 zemalja Sirom
svijeta. U svom mnogobrojnom asortimanu ima vise od 2.000 robnih marki, kako globalnih
tako 1 lokalnih. Bez obzira na rast kompanije kroz mnogobrojne akvizicije, istrazivanje i
razvoj prehrambenih proizvoda i dalje su jedna od osnovnih djelatnosti unutar kompanije.
Nestleova korporativna nacela poslovanja su osnova kulture kompanije koja se razvija veé
150 godina. Otkad je Henri Nestlé prvi put razvio uspjesnu formulu adaptiranog mlijeka za
odoj¢ad, Farine Lactée, izgradili su poslovanje na temeljnom nacelu da je za dugorocan
uspjeh dioni¢ara neophodno da rade ne samo u skladu sa svim vaZe¢im pravnim propisima i

osiguraju odrzivost svih aktivnosti ve¢ i da rade na stvaranju drustvene vrijednosti.”?*

Upravo zbog proizvoda s kojim se tvrtka Nestle proslavila, adaptiranog mlijeka za dojencad,

vi$e puta se nasla na meti Kritika zbog neeti¢nosti u poslovanju, to¢nije u oglasavanju istog.

Adaptirano mlijeko za dojencad se u Sjedinjenim Ameri¢kim drzavama i Europi Koristi
svakodnevno. Ono sluzi kao hrana za dojence ukoliko majka nema dovoljno mlijeka, nema
uopce ili jednostavno ne zeli dojiti dijete iz nekih osobnih razloga. Dolazi u obliku praha koje
se mijeSa s destiliranom ili prokuhanom vodom. Kako bi povecala prodaju, tvrtka Nestle ju je
prosirila i na zemlje Afrike. Koristila se nekim standardnim tehnikama poput oglasavanja u
Casopisima 1 na billboardima, ali najve¢u pomutnju medu kupcima je napravila dijeljenjem
besplatnih uzoraka mlijeka u rodiliStima. To niSta ne bi bilo ¢udno da nije doslo do bojkota

Nestleovih proizvoda dugih sedam godina.

U nedostatku financijskih sredstava u zemljama Afrike, majke su mlijeko mijesale s vise vode
nego §to je potrebno, §to je dovelo do neuhranjenosti dojencadi i visoke stope smrtnosti. Za to
su kritiari optuzili tvrtku Nestle, jer je po njihovom zakljuc¢ku imala preagresivnu tehniku
oglasavanja, isto tako na TV reklamama su prikazivali bjelkinju koja svoje dijete hrani na
bocicu, $to je odasiljalo poruku kako Zena ako zeli biti u koraku s vremenom mora hraniti
dijete na bocicu, a ne ga dojiti, iako je sa zdravstvene strane gledajuéi puno prirodnije da

majka doji dijete, jer nedostatak vode 1 financija nece utjecati na hranjenje djeteta, a 1 samim

24 Nestle, https://sr.wikipedia.org/wiki/Nestle [31.05.2019.]

20


https://sr.wikipedia.org/w/index.php?title=S.A._(korporacija)&action=edit&redlink=1
https://sr.wikipedia.org/wiki/%D0%A4%D1%80%D0%B0%D0%BD%D1%86%D1%83%D1%81%D0%BA%D0%B8_%D1%98%D0%B5%D0%B7%D0%B8%D0%BA
https://sr.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D1%80%D0%B5%D1%85%D1%80%D0%B0%D0%BC%D0%B1%D0%B5%D0%BD%D0%B0_%D0%B8%D0%BD%D0%B4%D1%83%D1%81%D1%82%D1%80%D0%B8%D1%98%D0%B0
https://sr.wikipedia.org/w/index.php?title=Farine_Lact%C3%A9e&action=edit&redlink=1
https://sr.wikipedia.org/wiki/Nestle

tim dijete putem maj¢inog mlijeka dijete prima antitijela koja sluze za obranu od raznih

bolesti.

U rodilistima su dijelili besplatne uzorke adaptiranog mlijeka, tijekom dijeljenja unaprjedivaci
prodaje bili su obuceni u bijelo Sto je kod majki stvorilo sigurnost jer asociraju na lijecnike.
Majke koje su dobile besplatne uzorke bile su sklonije hraniti svoje dijete adaptiranim
mlijekom, a tvrtka je bila svjesna da tijekom procesa isprobavanja adaptiranog mlijeka od
strane majke, majka gubi svoje mlijeko i samim tim postaje zavisna o kupovanju adaptiranog

mlijeka.

Tijekom sedmogodisnjeg bojkota kupovanja Nestleovih proizvoda Svjetska zdravstvena
organizacija donijela je Pravilnik o reklamiranju zamjena za maj¢ino mlijeko koji je prihvatila

tvrtka Nestle kao i ostali proizvodaci djecje hrane.

Iz toga primjera mozemo vidjeti da tvrtke mogu neeti€no poslovati neizravno, tj. da svojim
oglasavanjem mogu imati neizravan i prikriven utjecaj na ljude iako zakonski ne rade nista

krivo.

5. Zastita potroSaca

“Zastita potroSaca je pravno podrucje koje se bavi zaStitom osnovnih prava gradana u ulozi
potroSaca regulirana su pripadnim zakonskim odredbama kroz reguliranje poStenog trziSnog
natjecanja. Zakoni su oblikovani kako bi se zastitilo potroSace od nepoStene 1 agresivne
poslovne prakse, i ujedno zastitilo od nelojalne konkurencije one tvrtke koje prema
potrosa¢ima posluju posSteno. Pravo zaStite potrosaca sastoji se od gradanskopravnih i
javnopravnih elemenata. Tako hrvatski Zakon o zastiti potroSaca sadrzi brojne odredbe
kojima se ureduju tzv. "potrosacki ugovori" i sudske parnice koje se u svezi takvih ugovora
mogu voditi - $to spada u tzv. gradanskopravni sistem regulacije drustvenih odnosa. Isti zakon

sadrZi takoder 1 nemali broj odredbi o nadleznostima inspekcijskih sluzbi, raznim prekrSajima
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1 poslovima tijela drzavne uprave - §to spada u tzv. javnopravni sistem regulacije drustvenih

odnosa. %°

“Instituti za zaStitu potroSaca u Europskoj Uniji zasnivaju se na Ugovoru o Europskoj
zajednici odnosno Amsterdamskom ugovoru Clanku 153. iz 1997. godine koji je stupio na
snagu 1999. godine. Spomenuti ¢lanak je bivsi ¢lanak 129.a Ugovora iz Maastrichta iz 1991.
godine koji stupa na snagu 1993. godine, a koji uvodi zastitu potrosaca kao zasebnu politiku

Europske Unije i interes o kojem treba voditi racuna.” 2

Zastita potrosaca se pojavila kao odgovor na probleme na razvijenim trziStima gdje su se
kupci Cesto nalazili u nezahvalnim pozicijama. Problemi koji su se pojavljivali su bili lazno
oglasavanje, neuvazavanje zalbi, nesigurni proizvodi za rukovanje, lazno informiranje kupaca
i sli¢no. Jedini nacin koji je mogao pomo¢i da potrosa¢ postane ravnopravan s prodavateljem
je bio povezivanje i organiziranje potrosaca.

Kako bi trziste pravilno i nesmetano funkcioniralo potrebno je da zaStita potrosaca bude

ucinkovita. Zastita potrosaca ovisi o provedbi zakona o zastiti potrosac¢a na odredenom trzistu.

Kako bi tvrtka uspjesno poslovala mora obracati paznju na potroSaca. Izreka kaze: "Tko radi
taj i grijesi.", $to bi u ovom slu¢aju mogli objasniti na nacin da koliko god se trudili da
poslujemo po svim propisima, pravilima i zakonima, uvijek se moze potkrasti neka greska, ali

u tom sluc¢aju moramo uvaziti potrosacevu Zalbu 1 potruditi se da se to vise ne dogodi.

5.1. Zakon o zastiti potrosaca

Zastita potroSaa u Republici Hrvatskoj je regulirana Zakonom o zaStiti potrosaca koji je
objavljen i dopunjen u Narodnim novinama (br. 79/07, 125/07, 75/09, 79/09, 89/09, 133/09 i
78/12). Zakon je uskladen sa zakonom Europske unije, te se s njim reguliraju sljedeca prava

potrosaca:
e pravo na zasStitu gospodarskih interesa potroSaca

e pravo na zaStitu od opasnosti za zivot, zdravlje 1 imovinu

%5 7astita potro§aca, https://hr.wikipedia.org/wiki/Za%C5%A1tita_potro%C5%A1a%C4%8Da [09.06.2019.]
2% Zlatovié D. (2009.) Neposteno trzisno natjecanje i poslovna praksa, Zagreb: Organizator, str. 8
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e pravo na zaStitu potrosaca
e pravo na informiranje i edukaciju potroSaca
e pravo na udruzivanje potroSaca u svrhu zastite njihovih interesa

e pravo na predstavljanje potrosaca i sudjelovanje predstavnika potrosaca u radu tijela

koja rjeSavaju pitanja od njihova interesa

Zastitu potroSaca provodi Drzavni inspektorat i druge institucije, te ukoliko se utvrdi da je
naruseno pravo potrosaca tvrtka dobiva nov¢anu kaznu u iznosu od minimalnih 5000 kuna do
maksimalnih 100000 kuna. Utvrdivanje povrede prava potroSaca se obavlja sudski, putem

tuzbe.

Zakon o zaStiti potrosaca sastoji se od odredenih dijelova koji su podijeljeni na dijelove od 1

do 8, ato su:

1. Temeljne odredbe

2. Poslovanje trgovaca s potrosac¢ima

3. Potrosacki ugovorni odnosi

4. Procesnopravna zastita prava potrosaca
5. Institucionalni okvir zastite potroSaca
6. Inspekcijski nadzor

7. PrekrSajne odredbe

8. Prijelazne i zavr$ne odredbe.

Zakon o za$titi potroSaca se mijenja sukladno europskom zakonu i promjenama potreba

potrosaca. Prava potroSaca su jako dinamic¢na, podloZna stalnim promjenama.
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5.2. Nepostene ugovorne odredbe

"Ugovorna odredba o kojoj se nije pojedina¢no pregovaralo smatra se nepoStenom ako,
suprotno nacelu savjesnosti i poStenja, uzrokuje znatnu neravnotezu u pravima i obvezama

ugovornih strana na Stetu potrosaca." (¢l. 96. Zakona).

Kada bilo §to kupujemo, sklapamo ugovor sa trgovcem, bez obzira kupujemo li odjecu,

podizemo kredit, placamo ¢lanstvo i sli¢no.

U skladu s Europskom unijom standardne ugovorne odredbe koje trgovci upotrebljavaju
moraju biti poStene, bez obzira jesu li to opéi uvjeti poslovanja ili detaljni ugovor koji morate
potvrditi svojim potpisom. Ugovor ne smije narusiti ravnotezu izmedu vasih prava i obveza

kao potroSaca i prava i obveza prodavaca i dobavljaca.

“Osim op¢ih zahtjeva o ,,dobroj vjeri" i ,,ravnotezi", pravila EU-a sadrzavaju popis posebnih
odredaba koje se mogu smatrati nepoStenima. Ako su odredene ugovorne odredbe
nepravedne, one za vas nisu obvezujuce i trgovac se na njih ne moze pozvati. Situacije u

kojima se prema pravilima EU-a ugovorne odredbe mogu smatrati nepostenima sljedeée su:

e odgovornost u slucaju smrti ili ozljede potrosaca
e naknada u slucaju izostanka isporuke

e odredba o prekidu ugovora u korist trgovca

e jednostrana naknada za raskidanje ugovora

e prekomjerna naknada

e jednostrano raskidanje ugovora

e raskid u kratkom roku

e automatsko produljenje ugovora sklopljenih na odredeno vrijeme
e skrivene odredbe

e jednostrana izmjena ugovora

e jednostrane izmjene proizvoda ili usluge

e promjene cijena

e jednostrano tumacenje ugovora

e nepostovanje obveza koje je preuzelo osoblje trgovca
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e jednostrano ispunjavanje obveza
e prijenosi ugovora na druge trgovce po manje povoljnim uvjetima

e ograni¢ena prava na pravne radnje.”?’

Odredbe koje su prema Zakonu nepoStene nisu pravno obvezujuce, Sto bi znacilo ako

nepostena ugovorna odredba nije glavni temelj ugovora, onda su ostale odredbe vazece.

5.3. Zastita kolektivnih interesa potrosaca

U Hrvatskoj postoji dvadesetak udruga koje se brinu za zastitu potroSac¢a. One predstavljaju
vrlo vazan dio u zastiti potroSaca, te njihovo osnivanje predvida Zakon o zastiti potrosaca.
Uloga udruga za zaStitu potroSaca je savjetovanje, prijave inspekcijama te pokretanje

kolektivnih tuZbi.

Cilj zastite potroSaca je ukloniti nepoStenu praksu, odredbu i neka druga ponaSanja trgovca
koje Stete potrosacu, upravo zbog toga je osmiSljena kolektivna tuzba. U pocetku se
kolektivna tuzba, to¢nije krajnja presuda odnosila samo protiv trgovca protiv kojeg je
pokrenut postupak, S$to zna¢i da su ostali trgovci mogli nastaviti raditi iste nepoStene
aktivnosti koje je radio i taj. Nakon nekog vremena u zakonu je izmijenjeno te se kolektivna
tuzba moze podignuti protiv viSe trgovaca koji krSe prava potrosaca i posluju na neposten
nacin.

Cl. 106 (NN 14/19) st. 2 .

“ "Postupak iz stavka 1. ovoga ¢lanka moZe se pokrenuti protiv pojedinog trgovca ili skupine
trgovaca iz istoga gospodarskog sektora Cije je postupanje u suprotnosti S propisima iz stavka
1. ovoga Clanka, komorskih 1 interesnih udruga trgovaca koje promicu protupravno postupanje
ili protiv nositelja pravila postupanja trgovaca kojima se promice koriStenje nepoStene

poslovne prakse, kako je ona definirana odredbama dijela 1. glave IV. ovoga Zakona."” 28

CL. 107 (NN 14/19) st. 1.

27 Nepostena trgovacka praksa, https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/unfair-treatment/unfair-
contract-terms/index_hr.htm [09.06.2019.]

28 Zakon o zastiti potrosaca, https://www.zakon.hr/z/193/Zakon-0-za%C5%A1titi-potro%C5%A1a%C4%8Da
[10.06.2019.]
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“"Postupak iz clanka 106. stavka 1. ovoga Zakona mogu tuzbom za zastitu kolektivnih
interesa potrosaca pokrenuti ovlastena tijela ili osobe koje imaju opravdani interes za
kolektivnu zastitu potrosaca, kao Sto su udruge za zastitu potrosaca te drzavna tijela nadlezna

za zatitu potrosaca."”?°

5.4. Upravnopravna zastita

Upravnopravna zastita se odnosi na inspekcijski nadzor trgovaca koji je jedan od nacina kako

se potrosaci Stite. Ovakva vrsta zastite nije direktna, ali ima utjecaja.

Ukoliko potrosa¢ uvidi nekakvu povredu njegovih prava, prijavljuje trgovca inspekcijskom

nadzoru koji izlazi na teren i utvrduje ima li ikakvih nepravilnosti u poslovanju istog.

Upravnopravna zastita je dio Zakona o zastiti potroSaca jer su odredene nov€ane kazne za

trgovca.

Trgovca potrosa¢ moze prijaviti osobno ili preko web stranice jedne od potrosackih udruga. U
nastavku ¢emo vidjeti kako izgleda prijava koju potroSac koji Zeli prijaviti trgovca inspekciji
treba ispuniti.

Inspekcijski nadzor provode trzi$ni inspektori Ministarstva gospodarstva, poduzetniStva i

obrta u skladu s ovlastima odredenim posebnim zakonom.

2 Zakon o zastiti potrosaca, https://www.zakon.hr/z/193/Zakon-0-za%C5%A1titi-potro%C5%A1a%C4%8Da
[10.06.2019.]
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Slika 2. Prijava trgovca inspekciji

Status: Unos web
Rjesavatelj:

Osnovni podaci M |
Ma&in zaprimanja:  VWeb prijava v

Ime: Prezime:

Ulica i kucni broj: DrZava: v

Zupanija: v Mjesto stanovanja: v

Telefon: Mobilni:

Telefaks: E-Mail:

Klasa: Urudzbeni broj:

Detalji o upitu (webuser) =

Tip upita: | Inspection v ]

MB trgovea / Naziv trgoveca /
pruzatelja usluge: pruZatelja usluge:

Zupanija trgovca: ¥ | Mjesto trgovca: v

Ulica i kuéni broj
trgovca:

Opis problema:

Izvor: https://prijava.mingo.hr/CD/webObrazac.do (10.06.2019)

5.5. Proizvod u skladu s ugovorom o prodaji

»Prodavac je duzan isporuciti robu u skladu s ugovorom o prodaji (stavak 1. ¢lanka 2.).

Predmnijeva se daje roba u skladu s ugovorom ako:

1. odgovara opisu kojeg je dao prodavac te ako odgovara uzorku ili modelu koje je prodavac

izlozio potrosacu,

2. odgovara bilo kojoj posebnoj namjeni za koju ju potrosa¢ kupuje ako je na to upozorio

prodavaca prije sklapanja ugovora, a prodavac je pristao prodati robu za tu svrhu,

3. odgovara namjeni za koju se roba istog tipa redovito koristi,
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4. uzimajuéi u obzir prirodu proizvoda i javne izjave o posebnim karakteristikama
proizvoda koje je dao prodava¢, proizvoda¢ ili njegov predstavnik, poglavito prilikom
njegova reklamiranja ili obiljezavanja, proizvod ima kvalitete koje obi¢no imaju proizvodi

istog tipa, a koje potro$aé mozZe razumno od&ekivati.“®

Ukoliko proizvod nema ova navedena svojstva smatra se da nije u skladu s ugovornom
obvezom i ukoliko je mana proizvoda nepravilna instalacija, ali samo u sluc¢aju da je
instalacija tog proizvoda bila dio ugovorne obveze prodavaca te je taj isti proizvod ugradivan
od stane prodavaca. lako postoji slucaj gdje instalaciju moze obavljati i potroSac, a da se
svejedno vodi kao nepostena ugovorna obveza, a to je da su upute za instalaciju nejasne i

neprecizne.

Cak i ako proizvod nije u skladu s ugovornim obvezama, smatrat ée se da je ugovorna obveza
izvrSena ukoliko je potrosa¢ u trenutku kupnje bio svjestan mana ili nedostataka proizvoda.
Stoga, ako potrosa¢ kupuje npr. klima uredaj i zna da vanjska jedinica nije u funkciji, nakon
obavljene kupoprodaje nema pravo pozivati se na to kao nepostivanje ugovorne obveze jer je

u trenutku kupnje znao za nedostatak.

5.6. Zastita potrosaca u Hrvatskoj

Kada trgovac izade na trziSte mora ispuniti odredene uvjete te se drZati propisanih pravila 1

obveza odredenih zakonom kako bi njegovo poslovanje bilo legalno.

,Medu zakonskim obvezama isticu se sljedece:

e uvjeti kupnje i cijene moraju biti jasno istaknute

e odvojiti proizvode s greSkom te istaknuti da imaju gresku

e istaknuti cijenu prije i poslije sniZenja

e svi dokumenti tijekom prodaje moraju biti dostupni- svaki proizvod mora imati
deklaraciju, a svaki tehnicki proizvod garantni list, upute za uporabu, popis usluga i sl.

Svi dokumenti moraju biti napisani na hrvatskom jeziku i latinici

30 Gavella, N. et al. (2002.) Europsko privatno pravo, Zagreb: Pravni fakultet u Zagrebu, str.175.
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e prihvatljivost ambalaze kao naprimjer: pakiranje ne smije biti Stetno za zdravlje
potrosaca, mora biti prilagodeno obliku 1 tezini proizvoda, potrosa¢i ne smiju biti
zavarani u pogledu tezine i veli¢ine proizvoda itd. Torbe/vrec¢ice za nosenje koje na
sebi imaju otisnut cijeli ili djelomicni logo ili slogan tvrtke, smatraju se promotivnim
materijalom 1 ne bi smjele biti napla¢ene

e odgovornost za greSke na proizvodu kako vidljive tako i nevidljive, te garancija za
pravilno funkcioniranje prodanih proizvoda

e pouzdana korisni¢ka podrska. ,,3!

5.7. POTROSAC — Drustvo za zastitu potro$ata Hrvatske

U Republici Hrvatskoj djeluje udruga kojoj se potrosa¢ u svakom trenutku moze obratiti za
pomo¢ ukoliko nije siguran u svoja prava i svoje poznavanje istih. Isto tako, svaki potrosac

moze podnijeti zahtjev za pristupanje udruzi.

,Potrosa¢ — drustvo za zastitu potrosaca Hrvatske je nepoliticka, nestranacka i nevladina
udruga gradana udruzenih s ciljem pruzanja pomo¢i gradanima RH u zastiti njihovih prava
kao potroSaca, te poticanja prilagodbe hrvatskoga zakonodavstva najvis§im standardima zastite

potrosaca u razvijenim demokracijama.

Drustvo «Potrosac» je, nakon gotovo dvogodisnjih struénih i organizacijskih priprema,
osnovano 12. travnja 2000. godine, a svoje javno djelovanje je zapocelo 11. svibnja 2000.
godine, kada je RjeSenjem Ministarstva pravosuda, uprave i1 lokalne samouprave upisano u

Registar udruga Republike Hrvatske.

Drustvo «Potrosac» je udruga hrvatskoga civilnoga drustva koja u srediSte svoga javnoga
djelovanja stavlja potroSaca-fizicku osobu, zaStitu njegovih temeljnih ljudskih prava,
gospodarskih interesa i dostojanstva. Dakle, Drustvo «Potrosacy, iako je temeljno udruga za
zaStitu potroSaca, sukladno ciljevima svoga javnoga djelovanja moze se u konacnici

promatrati i kao udruga za zastitu ljudskih prava.

31 Plazibat I., Brajevi¢ S., Radi¢ K. (2013.), Consumer protection in the Republic of Croatia and in the European
Union, University Centre for the Vocational studies, University of Split, Croatia
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Temeljni cilj djelovanja Drustva «PotroSac» je kroz zastitu prava potrosaca-fizickih osoba i
njihovih obitelji od pasivnoga konzumera stvoriti aktivnoga potrosaca svjesnog svojih prava
na zakonima zajamcenu visoku razinu kvalitete roba 1 usluga, na kulturan i covjeka dostojan
odnos proizvodaca i1 davatelja usluga, te na zakonu utemeljenu zastitu od mita, korupcije,

birokratske 1 monopolisticke samovolje.

U ostvarenju cilja svoga javnog djelovanja Udruga prihvaca politiku zaStite potrosaca
Europske unije definiranu pravima potrosa¢a univerzalnim pravima potroSaca koja je 9.
travnja 1985. godine u «UN-ovu Vodi¢u za potroSae» definirala Glavna skupstina UN u

svojoj Rezoluciji broj 39/248:

pravo na sigurnost roba i usluga

pravo na punu, pravodobnu i istinitu informaciju

pravo na izbor proizvoda i usluga

pravo da se Cuje glas potrosaca (pravo na predstavljanje)
pravo na zadovoljenje temeljnih zivotnih potreba

pravo na naknadu Stete

pravo na zdrav okoli$

pravo na obrazovanje.« *?

Kroz svoje djelovanje udruga se trudi $to viSe upoznati potroSace s njihovim pravima, ali isto
tako kako educira potrosace, educira 1 proizvodaCe 1 davatelje usluga, pruzaju pomoc

potroSacima u nastupu prema trgovcima i sl.

5.8. Zastita potrosaca u komunikacijskim uslugama

Splitsko-dalmatinska Zupanija ima vlastitu udrugu koja se bavi njihovim pravima pod
nazivom "Dalmatinski potrosa¢" kojima se mogu obratiti za bilo kakav savjet kada smatraju

da su njihova prava povrijedena.

32 Udruga Potrosag, https://www.potrosac.hr/index.php/o-nama [11.08.2019]
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Iz te iste udruge smatraju kako se najviSe potroSace obmanjuje $to se tice telekomunikacijskih
usluga s obzirom na to da na njih imaju najvise zalbi i upita za savjete. Po njihovom misljenju
tu je najvise prostora za varanje korisnika te ti isti korisnici plac¢aju za usluge vise nego Sto bi
zapravo trebali ili neSto §to uopce ne bi trebali platiti, stoga su prije nesto manje od dvije
godine uputili javni apel na korisnike ukoliko smatraju da su izigrani ili nisu sigurni $to

placaju da im se obrate.

Slucaj sa HT prodavateljem komunikacijskih usluga je bio jedan od najatraktivnijih, a o

njemu je javno progovorio savjetnik udruge.

»davjetnik je pouCen prigovorima potrosaca, provjeravao kakve informacije o raskidu
pretplatnickog odnosa HT daje svojim korisnicima. Od sluzbe za korisnike u viSe navrata je
dobivao odgovore i mailove u kojima je re¢eno da rok za raskid pretplatnickog ugovora ( ili
prelazak na bonove ) u mobilnoj mrezi iznosi 30 dana ili da se ugovor raskida zadnjeg dana u
mjesecu. Takvi odgovori su u suprotnosti s Pravilnikom o uslugama u kojem u ¢l 20. jasno
stoji da je rok za raskid u mobilnoj mrezi-1 dan! Pretplatnici su na ovaj nacin oSteéivani i
dovodeni u zabludu vezano za rok raskida te bi placali uslugu i do 30 dana duze od potrebnog.
Moguce je da pretplatnici zbog takve prakse i pogresnih informacija nisu pravovremeno
pismeno trazili raskid ( npr na dan isteka ugovora) ve¢ bi vjerujuéi sluzbi za korisnike ostajali

u odnosu duze nego je propisano Pravilnikom o uslugama.

Takoder Pravilnikom je propisano da pretplatnik nije duzan platiti nikakve racune ili trosSkove
nakon isteka roka za iskljuenje od jednog dana, a to vazi i u slucaju ako greskom operatera
usluga ostane uklju€ena i nakon toga. Ova nepoStena praksa je prijavljena agenciji za mreZne
usluge - HAKOM te ju je agencija zabranila i nalozila operatoru da ubuduce daje ispravne
informacije o raskidu i rokovima za raskid. ... Takoder zbog prituzbi korisnika raznih
operatora, agencija HAKOM ¢e naloziti zabranu jo§ jedne neposStene prakse teleoperatora.
Naime dok traje postupak prigovora korisnika na bilo kojem nivou, operatori nece vise smjeti
pokretati ovrhe, niti prosljedivati dug korisnika agencijama za naplatu potrazivanja, stoji u

priopéenju Udruge Dalmatinski potrogag. 33

33 https://slobodnadalmacija.hr/dalmacija/split/clanak/id/557158/dalmatinski-potrosac-tvrdi-da-je-otkrio-varanje-
poznatog-teleoperatera-spasili-smo-graane-novih-troskova-ovo-je-upozorenjima-i-ostalim-korisnicima-mobilnih-
usluga [12.08.2019.]
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6. ISTRAZIVANJE

6.1. Rezultati provedenog istraZivanja

Istrazivanje koje je u potpunosti bilo anonimno i dobrovoljno se provodilo putem anketnog

upitnika na drustvenoj mrezi. U istrazivanju je sudjelovalo 56 osoba.

Grafikon 1. Spol

B Muski

B Zenski

Izvor: rad autorice, kolovoz 2019.

U grafikonu je prikazan udio osoba koje su sudjelovale u ispitivanju muskog spola 32,1%, te

udio Zenskog spola 67,9%.
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Grafikon 2. Dob

45,0%

40,0%

35,0% -
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H Dob

20,0% -

15,0% -

10,0% -

5,0% -

0,0% -
18-25 26-35 36-45 46 i viSe

Izvor: rad autorice, kolovoz 2019.

Dob ispitanika razvrstana je u cCetiri kategorije. Iz grafikona mozemo vidjeti da je najvise
ispitanika od 18 do 25 godina, njih 39,3%, odmah nakon njih idu osobe od 26 do 35 godina
koje zauzimaju 28,6%, nakon toga slijede osobe od 36 do 45 godina koje zauzimaju 21,4% te

na posljednjem mjestu osobe od 46 godina 1 viSe koje ¢ine 10,7% ispitanika.
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Grafikon 3. Koliko ste upoznati sa Zakonom o zastiti potrosaca i svojim pravima?

B Procitao/la sam cijeli Zakon

H Procitao/la sam samo dijelove
koji su me u datom trenutku
zanimali

1 Nisam nikada procitao/la niti
jedan ¢lanak iz Zakona

Izvor: rad autorice, kolovoz 2019.

Iz grafikona mozemo i$¢itati da prevladava veéina koja nikada nije procitala niti jedan ¢lanak

iz Zakona o zastiti potroSaca, ¢ak njih 60,7%, odmah ih slijedi 33,9% ispitanika koji su

procitali samo dijelove Zakona koji su ih u datom trenutku zanimali, a svega 5,4% ispitanika

je procitalo cijeli Zakon o zastiti potrosaca.
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Grafikon 4. Jeste 1i se ikada kao potrosac osjecali prevarenim/om?

mDa

M Ne

lzvor: rad autorice, kolovoz 2019.

Na pitanje jesu li se ispitanici kada osjecali prevarenima kao potrosaci velika veéina je

odgovorila pozitivno, njih ¢ak 89,3%, dok se samo njih 10,7% nikada nije osjecalo

prevarenim/om.
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Grafikon 5. Jeste li pokusali $to uéiniti po tom pitanju?

m Da

H Ne

Izvor: rad autorice, kolovoz 2019.

Na pitanje jesu li nesto pokusali uciniti po tom pitanju kada su se osjecali prevarenima, veéina

ispitanika je odgovorila negativno, to¢nije njih 59,3%, dok je njih 40,7% pokusalo nesto

uciniti kako bi ispravili stvar.
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Grafikon 6. Jeste li se pozvali na svoja prava iza Zakona o zastiti potroSaca?

M Da

H Ne

Izvor: rad autorice, kolovoz 2019.

Na pitanje jesu li se ispitanici u slu¢aju kada su se osjecali prevarenima i1 pokusSali napraviti

nesto po tom pitanju pozvali na Zakon o zaStiti potrosaca njih ¢ak 71,2% je odgovorilo

negativno, dok svega njih 28,8% potvrdno.
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Grafikon 7. U kojem podrucju su Vasa prava bila narusena?

72,5%

Trgovina Telekomunikacije Financijske usluge Komunalne usluge

Izvor: rad autorice, kolovoz 2019.

Na pitanje u kojem podrucju su ispitanikova prava bila narusena najvise ih je odgovorilo u
trgovini, ¢ak njih 72,5%, u telekomunikacijama je odgovorilo njih 17,6%, u komunalnim
uslugama je odgovorilo njih 59%, dok ih je najmanje nezadovoljno §to se ti¢e financijskih

usluga, samo 3,9%.
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Grafikon 8. Ukoliko je Va$ prethodni odgovor "trgovina" u kojem segmentu su Vasa prava

narusena?

60

50

40

30

20

10

Istaknuta cijena Informacije na  Proizvod je Proizvod nije Trgovac tvrdi da Sa proizvodom

na policiina deklaraciji bile imao gresku odgovarao  nemate pravo nisu dosle jasne
blagajnise  sunepotpune koju trgovac opisu reklamacije upute
razlikovala nije jasno zbog kupovine
naznacio proizvoda na
snizenju ili
rasprodaji

Izvor: rad autorice, kolovoz 2019.

Prema rezultatima ankete najvise ispitanika se osjecalo prevarenima zbog toga Sto je jedna

cijena bila istaknuta na polici, a druga na blagajni, ¢ak njih 50%, nakon toga slijedi tvrdnja

trgovca da potroSa¢ nema pravo reklamacije zbog kupovine proizvoda na snizenju ili akciji,

njih 16,7%, 14,3% ispitanika kaze kako je proizvod imao greSku koju trgovac nije jasno

naznacio, 9,5% tvrdi kako proizvod nije odgovarao opisu, 7,1% da informacije na deklaraciji

nisu bile potpune, te njih najmanje 2,4% tvrdi kako s proizvodom nisu dosle jasne upute.
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Grafikon 9. Jeste li se ikada obratili nekoj od Udruga koje djeluju na podru¢ju Hrvatske ili EU

za savjet o svojim pravima u konkretnom slucaju?

mDa

M Ne

Izvor: rad autorice, kolovoz 2019.

Prema rezultatima ankete ¢ak 94,6% ispitanika se nikada nije obratilo nekoj od Udruga na

podrucju Hrvatske ili EU za pomo¢ pri rjeSenju problema, dok ih je samo 5,4% to ucinilo.
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Grafikon 10. Smatrate 1i da je premalo edukacije potrosaca o njihovim pravima?

m Da

H Ne

Izvor: rad autorice, kolovoz 2019.

Na pitanje smatraju li da je premalo edukacije potrosa¢a o njihovim pravima veéina

ispitanika, to¢nije njih 92,9% je odgovorilo potvrdno, dok je samo njih 7,1% odgovorilo

negativno.
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6.2. Osvrt na istrazivanje

U provedenoj anketi sudjelovalo je sveukupno 56 ispitanika, od toga je 67,9% Zena, a 32,1%
muskaraca. Dob ispitanika je podijeljena u Cetiri kategorije, osobe od 18-25 godina koji su
¢inili vecinu, toénije 39,3%, osobe od 26 do 35 godina koje su ¢inile 28,6%, osobe od 36 do
45 godina koje su Cinile 21,4%, te osobe od 46 godina i viSe koje su Cinile 10,7%. 1z toga
vidimo da je vecinu ispitanika Cinila mlada populacija. Na pitanje koliko su upoznati sa
Zakonom o zastiti potro$aca i njihovim pravima njih ¢ak 60,7% je odgovorilo da nikada nisu
procitali niti jedan Clanak iz Zakona, 33,9% je procitalo samo one clanke koji su im u datim
trenutcima bili potrebni, dok je samo 5,4% procitalo cijeli Zakon, S$to nam zapravo govori
kako je previSe ljudi, posebno mlade populacije jako slabo ili nikako upoznata sa svojim
pravima 1 obvezama koje imaju kao potroSaci. Na pitanje jesu li se ikada kao potrosaci
osjecali prevarenima njih 89,3% je odgovorilo pozitivno, dok se samo 10,7% nikada nije
osjetilo prevarenima. Potrosaci koji su se osjetili prevarenima trebali su odgovoriti i na pitanje
jesu li §to u€inili po tom pitanju, njih 59,3% nije nista pokusalo u€initi ve¢ je dopustilo da
vjerojatno bude izigrano, dok se njih 40,7% odvazilo pokusati poduzeti nesto kako bi ispravili
mogucéu prevaru. 71,2% ispitanika se nije pozvalo na svoja prava iz Zakona o zastiti
potrosaca, dok je samo njih 28,8% to napravilo. NajviSe ispitanika smatra da su njihova prava
bila narusena u trgovini, njih 72,5%, iza toga slijede telekomunikacije sa 17,6%, nakon toga
komunalne usluge 5,9%, dok ih je najmanje nezadovoljno s financijskim uslugama, njih 3,9%.
Ispitanici koji smatraju da su njihova prava naruSena u trgovini kazu kako je u 50% slucajeva
cijena istaknuta na polici bila drugacija nego na blagajni, 16,7% ispitanika trgovac je tvrdio
kako nemaju pravo reklamacije jer su proizvod kupili na sniZenju ili rasprodaji, 14,3%
ispitanika je imalo slu¢aj da je proizvod imao greSku koju trgovac nije jasno naznacio, 9,5%
ispitanika proizvod nije odgovarao opisu, za 7,1% ispitanika informacije na deklaraciji su bile
nepotpune, dok ih je najmanje njih 2,4% odgovorilo da s proizvodom nisu dosle jasne upute.
94,6% ispitanika se nikada nije obratilo niti jednoj od Udruga koje djeluju na podrucju
Republike Hrvatske ili Europske Unije, dok se samo 5,4% odvazilo na taj potez. 92,9%
ispitanika smatra kako je premalo edukacije potrosaca o njithovim pravima i obvezama, a
7,1% se ne slaZe s tom tvrdnjom.

Iz ovog istrazivanja moZemo do¢i do zakljucka da iako se potrosaci i osjecaju prevarenima,
svjesno ili nesvjesno, u vecini slu¢ajeva ne¢e poduzeti niSta po tom pitanju, ve¢ ¢e sve pustiti
onako kako je. Isto tako nisu dovoljno informirani o svojim pravima i obvezama i iako su toga
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svjesni vecina nije procitala niti jedan ¢lanak Zakona o zastiti potroSaca niti se obratila nekoj
od Udruga koje bi im mogle pomo¢i u slucajevima kada su bivali prevarenima od strane

trgovaca.
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ZAKLJUCAK

Iz rada mozemo zakljuéiti da je u poduzetniStvu i trgovini jako bitna etika.

Kako bi tvrtka uspjesno poslovala mora se drzati opée prihvacenih etickih nacela, te svojih
vlastitih ukoliko zeli opstati na trziStu. Ako se poduzece ne pridrzava etickih nacela ve¢ im je
najbitnija zarada, mozda ¢e je i ostvariti, ali ¢e to trajati jako kratko vrijeme. Ne postoji
poduzetnik koji se nije nasao u etickoj dilemi, ali u tom trenutku mora biti bistre glave i
odluciti koja Ce strana prevagnuti.

Eticka nacela i poslovanje u razli¢itim drzavama, posebice kulturama se jako razlikuje. Zato
je za primjer uzeta Kina koja je poznata kao najnetipi¢nija drzava Sto se ti¢e poslovanja i
obi¢aja u poslovanju. Iz toga primjera vidimo da je poimanje etike ovisno o kulturi.

Ukoliko se trgovac ne pridrzava etickih normi, te pokuSava na sve naine zavarati potro$aca
iza potroSaca stoji Zakon o zastiti potroSaca na koji se u svakom slucaju kada je prevaren
moze pozvati.

Zastitu potroSaca provodi Drzavni inspektorat i druge institucije, te ukoliko se utvrdi da je
naruseno pravo potrosaca tvrtka dobiva nov¢anu kaznu u iznosu od minimalnih 5000 kuna do
maksimalnih 100000 kuna. Medutim, usprkos kaznama koje prijete tvrtkama koje varaju
potrosace, joS uvijek se koriste sitnim prijevarama koje potrosac ili nece primijetiti, ili su za
pojedinca toliko "nebitne" da nece Zeljeti troSiti svoje vrijeme na to, a poduzetnik si puni
blagajnu. Na primjeru tvrtke Nestle, koja djeluje globalno, prikazano je zavaravanje potrosaca
koje na kraju rezultira ne samo nepotrebnim oduzimanjem potroSacevog novca, vec i
naruSavanjem ljudskog zdravlja.

Kako bi se potrosaci osjecali jo§ zasti¢enije u cijelom svijetu postoje udruge koje im pomazu
pri zastiti njihovih prava. Njihov cilj je pomo¢i potrosa¢u onda kada mu se €ini da nema
izlaza, a ne poznaje svoja prava dovoljno dobro da bi se sam mogao boriti protiv poduzeca
koje naruSava njegova prava.

Na kraju rada, nakon provedenog istrazivanja dosli smo do nekih zaklju¢aka. Mlada
populacija skoro pa u potpunosti nije upoznata sa svojim pravima koja imaju kao potrosaci,
niti se ne trude upoznati se s istima i iako su se osjetili prevarenima u vecini slucajeva nisu
pokusali uc€initi po tom pitanju. Sve dok se potrosaci ne upoznaju poblize sa svojim pravima,
trgovci 1 ostali poduzetnici ¢e se nastaviti baviti sitnim prijevarama na kojima ¢e se bogatiti,

bili svjesni ili nesvjesni toga.
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PRILOZI

Zastita i prava potrosaca

Anketa je u potpunosti anonimna i dobrovoljna te namjenjena svim punoljetnim osobama.

Istrazivanje se provodi u svrhu diplomskog rada "Etika u poslovanju i zastita potrosaca".

1. Spol
o Muski
o Zenski

2. Dob
o 18-25
o 26-35
o 36-45

o 461vise

3. Koliko ste upoznati sa Zakonom o zastiti potrosaca i svojim pravima?
o Procitao/la sam cijeli Zakon
o Procitao/la sam samo ¢lanke koji su me u datom trenutku zanimali

o Nisam nikada procitao/la niti jedan ¢lanak iz Zakona

4. Jeste 11 se ikada nasli u situaciji da ste se kao potroSac osjecali prevarenim/om?
o Da

o Ne

5. Jeste li pokusali u€initi neSto po tom pitanju? ( odgovor je obvezan ukoliko ste potvrdno
odgovorili na prethodno pitanje)

o Da

o Ne

6. Jeste li se pozvali na svoja prava iz Zakona o zastiti potroSaca? ( odgovor je obvezan

ukoliko ste potvrdno odgovorili na prethodna dva pitanja)
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o Da

o Ne

7. U kojem podrucju su Vasa prava bila naruSena? (odgovor je obvezan ukoliko ste pozitivno
odgovorili na prethodna pitanja)

o Trgovina

o Telekomunikacije

o Financijske usluge

o Komunalne usluge

8. Ukoliko je Vas prethodni odgovor "trgovina" u kojem segmentu je Vase pravo naruseno?
o Istaknuta cijena na polici i blagajni se razlikovala
o Informacije na deklaraciji su bile nepotpune
o Proizvod je imao gresku koju trgovac nije jasno naznacio
o Proizvod nije odgovarao opisu
o Trgovac tvrdi da nemate pravo reklamacije zbog kupovine proizvoda na snizwnju ili
rasprodaji

o Saproizvodom nisu dosle jasne upute za koriSetenje

9. Jeste li se ikada obratili nekoj od Udruga koje djeluju na podrucju Hrvatske ili EU za savjet
0 svojim pravima kao potrosaca u nekom konkretnom slucaju?

o Da

o Ne

10. Smatrate li da je premalo edukacije potrosaca o njihovim pravima?

o Da
o Ne
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