1ZVOD 1Z KODEKSA POSLOVNE ETIKE

ODNOS PREMA POTROSACIMA

PoStovanje potrosaca
Clan 50

Postovanje potrosaca i teznja da zadovolji njihove potrebe, osnovna je odlika odnosa
privrednog subjekta prema potroSacima.

Duznosti prema potrosa¢ima

Clan 51

Privredni subjekt je duzan da u odnosu sa potroSacima:

1. postupa u skladu sa poslovnom etikom 1 uvazava potroSace kao poslovne partnere;

2. ne diskriminiSe potroSace u pogledu vrste, kvaliteta, cene proizvoda i usluge ili koli¢ine
proizvoda, kao i u pogledu uslova za isporuku kupljenog proizvoda, odnosno pruzanje usluge

potrosacu;

3. poStuje sve ugovorene i pravne standarde koji se odnose na karakteristike proizvoda i nacin
vrSenja usluga, kojim se $titi bezbednost 1 zdravlje potrosaca;

4. precizno i jasno informise potrosace o proizvodu, odnosno usluzi (o njihovom sadrzaju,
bezbednoj upotrebi, odrzavanju, cuvanju i uklanjanju), ukljucujuéi i obavezno isticanje

potrebnih podataka na etiketi;

5. ne preduzima aktivnosti kojima kod potrosaca stvara laznu predstavu o svojim
proizvodima ili uslugama;

6. uvazava ekonomske interese potrosaca, tako §to im omogucava izbor izmedu vise
istovrsnih proizvoda, vidno istice cenu za proizvode koji se nude, obezbeduje, u skladu sa

zakonom, garancije i obavezno servisiranje;

7. saraduje sa potroSacima u pogledu reklamacija, predvidajuci lako dostupan i efikasan
postupak za njihovo podnosenje i reSavanje;

8. izda racun;

9. vodi racuna o tome da njegovi proizvodi upotrebom ne ugrozavaju Zivotnu sredinu;
10. uvazava privatnost potrosaca i obezbeduje zastitu njihovih licnih podataka.
Nedozvoljeno postupanje prema potrosacima

Clan 52



Nije dozvoljeno:

1. odbijanje da se potrosacu proda proizvod koji je izloZen ili na drugi nacin pripremljen za
prodaju, ili odbijanje pruzanja usluge koja se moze obaviti;

2. uslovljavanje prodaje proizvoda ili pruzanja usluge prodajom drugog proizvoda ili
pruzanjem druge usluge.

Zabrana prevare i obmanjivanja potrosaca reklamiranjem
Clan 53

Zabranjeno je obmanjivanje potrosac¢a nudenjem i javnim oglasavanjem proizvoda i usluga
davanjem nepotpunih ili laZnih informacija, prikrivanjem podataka o proizvodu ili usluzi koji
su od sustinskog znacaja za odluc¢ivanje potroSaca, kao 1 bilo kakvim predstavljanjem kojim
se primaoci ponude ili oglasne poruke dovode u zabludu.

Obmanjivanjem se naroCito smatra:

1. reklamiranje sopstvenih proizvoda ili usluga na preterani nacin, kada se privredni subjekt
prikazuje kao jedini distributer proizvoda ili kada se proizvodi privrednog subjekta
reklamiraju kao najbolji;

2. prodaja proizvoda potroSacu bez upozorenja na posledice koje mogu nastati dugotrajnom
upotrebom proizvoda;

3. upucivanje ponude potrosacu koja ne sadrzi dovoljno podataka za donoSenje ispravne
odluke ili sadrzi lazne podatke, naroc¢ito za zakljucenje ugovora o kupoprodaji na rate,
kreditu, osiguranju;

4. iskoris¢avanje neiskustva, lakovernosti, straha i stanja nuzde potroSaca, posebno dece 1
omladine;

5. reklamiranje sopstvenih proizvoda ili usluga poredenjem sa proizvodima i uslugama
konkurenta ili nanose¢i povredu ugledu konkurenta;

6. reklamiranje isticanjem niskih cena u poredenju sa cenama proizvoda konkurenata, kao 1
reklamiranje prikazivanjem privrednog subjekta koji se reklamira podobnijim da proizvodi
proizvode od konkurenata;

7. reklamiranje kojim se moze stvoriti zabuna u pogledu identiteta reklamera, naro¢ito u
pogledu njegovog poslovnog imena, delatnosti, profesije, imovinskih i li¢nih prava, autorskih
prava i prava industrijske svojine, nagrada i priznanja;

8. reklamiranje kojim se povreduju nacionalna, verska i druga osecanja ili licne vrednosti
potroSaca, odnosno vreda javni moral.



ODNOS PREMA KUPCIMA

Pravo oglasavanja proizvoda
Clan 54

Privredni subjekt iz ¢lana 1. Kodeksa ima pravo na oglasavanje i promociju svojih proizvoda
i usluga.

Privredni subjekt koji se oglasava, mediji, agencije 1 ostali u€esnici u trziSnom komuniciranju
duzni su da poStuju Zakon o javnom oglaSavanju i Kodeks oglasavanja.

Direktno oglaSavanje li¢nim obrac¢anjem nije dopusteno ako lice jasno izrazi volju da mu se
poruke vise ne upucuju.

Obaveze privrednih subjekata prilikom oglasavanja proizvoda 1 usluga
Clan 55

Privredni subjekt je duzan da pruzi kvalitetnu, jasnu i verodostojnu informaciju potencijalnim
korisnicima svojih proizvoda i usluga.

Privredni subjekt je duZan da u¢ini preciznu, jasnu i istinitu ponudu proizvoda i usluga u
odnosu na cenu, vrstu, kvalitet, raspolozive koli¢ine i druge osobine.

Neistinito informisanje, skrivanje bitnih osobina proizvoda ili odbijanje pruzanja trazene
informacije smatraju se neetickim postupanjem.

Privredni subjekt je duZzan da na odgovarajuci nacin upozna kupce svojih proizvoda sa
rizicima upotrebe proizvoda.

Obaveze privrednih subjekata u pogledu prigovora i zalbi kupaca
Clan 56

Privredni subjekt je duzan da odmah, a najkasnije u roku od osam dana od dana prijema,
odgovori na prigovore i zalbe kupaca.

Stav privrednog subjekta povodom reklamacija, zamene kupljenog proizvoda i vrac¢anja
novca mora biti jasno saopsten kupcu prilikom kupoprodaje.

Ukoliko nade da su prigovori vezani za proizvod ili uslugu opravdani, privredni subjekt je
duzan da potrosacu ponudi drugi istovrsni proizvod, vrati iznos pla¢ene cene ili otkloni

nedostatke.

Zabrana otkrivanja podataka o kupcima tre¢im licima

Clan 57



Podaci o kupcima i poslovnim odnosima sa njima imaju karakter poverljivih podataka i ne
mogu biti saopSteni tre¢im licima bez saglasnosti kupaca.

Podaci o kupcima moru biti saopsteni i bez njihove saglasnosti sudskim organima na osnovu
sudskog naloga.

Prodaja na daljinu
Clan 58

Privredni subjekt koji organizuje prodaju svojih proizvoda ili usluga na daljinu duzan je da
obezbedi sigurnost transakcija, posebno u pogledu podataka o kreditnim i platnim karticama.

Privredni subjekt iz stava 1. ovog Clana treba da obezbedi da ponuda sadrzi sve bitne
elemente koji su od znacaja za njeno prihvatanje (cena, rokovi, troskovi isporuke,
reklamacije, garancija), da su ti elementi predstavljeni nedvosmisleno 1 na nacin koji je
razumljiv kupcu, bez moguénosti da naknadno istice bilo koje dodatne zahteve.

Kupci koji zaklju¢uju ugovor na daljinu imaju ista prava kao 1 kupci koji takav proizvod ili
uslugu kupe na drugi nacin.
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