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BN PREDGOVOR I

Modul odgoja i obrazovanja za zastitu potrosaca sastavni je dio
Nacionalnog programa odgoja i obrazovanja za ljudska prava
koji je donijela Vlada Republike Hrvatske (1999) i posebnom
odlukom obvezala Ministarstvo znanosti, obrazovanja i Sporta
na primjenu u odgojno-obrazovnom sustavu. Sastavni je dio
gradanskog odgoja i obrazovanja koji je utvrden Nacionalnim
okvirnim kurikulumom za predskolski odgoj i obrazovanje te opce
obvezno obrazovanje u osnovnoji srednjoj $koli (2009). Izraden je
u skladu s Nacionalnim programom Vlade Republike Hrvatske za
promicanje i zastitu ljudskih prava (2007-2010), s Nacionalnom
strategijom za stvaranje poticajnog okruZenja za razvoj civilnog
drustva (2006-2011), Zakonom o zastiti potrosaca, Nacionalnim
programom zastite potrosaca za razdoblje 2009-2012. i drugim
odgovaraju¢im dokumentima.

Uz Nacionalni program odgoja i obrazovanja za ljudska prava
i demokratsko gradanstvo tijekom godina razvijeni su brojni
moduli i projekti konkretne primjene takvog odgoja u 3koli i
povezivanja skole s lokalnom zajednicom. To su: Modul odgo-
ja za mir i nenasilno rjeSavanje sukoba, Mreza ucitelja i uceni-
ka miritelja, Humane vrednote i humanitarno pravo, Osnove
demokracije: vlast, pravda, odgovornost, privatnost, Socijalni
projekti skole i lokalne zajednice, Zakon u razredu i simulacija
sudenja, Prevencija trgovanja ljudima, Modul razvoja drustve-
ne solidarnosti, Razvoj karaktera, identiteta i interkulturalnosti,
Suzbijanju stereotipa i predrasuda, Modul zastite i promicanja
ravnopravnosti spolova.

Izrada ovog modula pokrenuta je u okviru Pretpristupnog pro-
grama pomoci Europske Unije Hrvatskoj pod nazivom CARDS
2004. Projekt zastite potrosaca.
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Institucionalni je okvir za ostvarivanje toga projekta Ministar-
stvo znanosti, obrazovanja i Sporta te Ministarstvo gospodar-
stva, rada i poduzetnistva. Nositelj je izrade Modula odgoja i
obrazovanja za zastitu potrosaca Agencija za odgoj i obrazova-
nje u suradnji sa strunjacima za zastitu potrosaca iz Njemacke,
Klausom Bergerom, Evom Glinther, Hildegard Mackert, kojima
zahvaljujemo na briznoj suradnji i pomoci.

Takoder zahvaljujemo uciteljima voditeljima stru¢nih vijeca za de-
mokratsko gradanstvo koji su sudjelovali u izradi kurikuluma, pri-
ru¢nika i udzbenika darujuci svoje slobodno vrijeme za razvoj ovog
modula. Za osnovnu 3kolu to su bili: Snjezana Romi¢, Renata Hor-
vat, Dragana Rakonca, Snjezana Kegel. Za srednju Skolu sudjelovali
su: Vera Hrvoj, Zeljka Travas, Zorislav Jelenci¢, Natalija Palci¢, Jasna
Kralji¢ Cmrk te visi savjetnici iz Agencije za odgoj i obrazovanje mr.
sc. Tomislav Ogrin3ak, a iz Agencije za strukovno obrazovanje Eli-
sabetta Fortunato. Podrsku u radu pruzale su nam gospoda Ruza
Meker, nacelnica u Ministarstvu gospodarstva, rada i poduzetnistva,
gospoda Gordana Zoreti¢, nacelnica u Ministarstvu uprave Repu-
blike Hrvatske i gospoda Jasna Tomi¢, bivsa savjetnica, a sada na
duznosti u Hrvatskom veleposlanstvu u Londonu, kojima takoder
zahvaljujemo. U radu smo se koristili iskustvima iz Hrvatske, a ko-
ristili smo i preuzeli neke informacije iz europske elektronske baze
DOLCETA s materijalima iz raznih europskih zemalja za obrazovanje
0 zastiti potrosaca — http://www.dolceta.eu.

Materijale je preveo Samir Memi¢, prevoditelj na CARDS 2004.
Projektu zastite potrosaca.

Zahvaljujemo svima koji su pridonijeli izradi kurikuluma, udz-
benika i priru¢nika o zastiti potrosaca, a u€enicima Zelimo da
s radosc¢u stjeCu vazne Zivotne vjestine, znanja i stavove kroz
igru, otkrivanje, istrazivanje i sudjelovanje.

Voditeljica izrade Modula
Nevenka Loncari¢-Jelacic¢



BN UVOD I

Zasto je hrvatskom drustvu potreban odgoj i obrazovanje za za-
Stitu potrosaca i na koji se nacin obrazovanje za zastitu potro-
$aca moze integrirati u nacionalni kurikulum? Koje veze postoje
prema konceptu,Demokratsko gradanstvo i ljudska prava“? Do-
prinosi li dakle obrazovanje potro$ac¢a demokratizaciji drustva?

Obrazovanje uvijek zapocinje s pitanjem: Koje su slabosti potro-
saca, koje su im kvalifikacije potrebne da bi mogli autonomno i
samostalno rjeSavati svoje probleme? S vremenom su problemi s
kojima su suoceni potrosaci u potrosackim drustvima postajali sve
opsezniji.To je dovelo do situacije da su zadaci, koje je na podrucju
odgoja i obrazovanja potrosaca valjalo svladati, postajali sve veci.

Suvremeno drustvo sve vise postaje potrosacko, a proces globa-
lizacije nezaustavljivo napreduje. Agresivne marketinske aktiv-
nosti na svim razinama od svih nas zahtijevaju sve vise znanja,
vjestina i razvijenu kriticku svijest da bismo im se mogli uspjesno
oduprijeti. To ne znaci kupovati manje ili odustati od kupovine,
ne znadi ni nagovor na kupovinu, ve¢ znaci osposobljavanje
potrosaca da ¢ine dobre izbore u skladu s vlastitim potreba-
ma i mogucnostima prihvacajudi pritom posljedice izbora.

Razumijevanje struktura i sustava koji djeluju na trzistu pretpo-
stavka je za razvoj zdravog, stabilnog i odrZivog Zivotnog stila.

Upravo u Skoli ucenici dobivaju osnovna znanja i razvijaju vjestine
o pitanjima potrosackih dobara i usluga te sami stvaraju vlastiti vri-
jednosni sustav. Udzbenik biim u tome svakako trebao pomodii to
tako da im pored pruzanja osnovnih informacija bude i poticaj za
samostalan istrazivacki rad i promisljanje predlozenih tema. Na taj
se nacin osposobljavaju da na osobnoj razini promisljaju i donose
vrijednosno utemeljene odluke, a koje ¢e zadovoljavati njihove
osobne potrebe i zelje, vodedi brigu i o zastiti opceg dobra.
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TKO SU POTROSACI? I

Potrosaci su najveca gospodarska skupina koja zadire i po-
gada skoro sve javne i privatne gospodarske odluke... Ali,

to je takoder jedina vazna skupina ¢ija se gledista cesto ne
uzimaju u obzir.

Profil potrosaca 21. stoljeca.

U 21.stoljecu potrosacii ponasanje potrosaca u sredistu su gos-
podarskog i politi¢ckog zZivota zato jer obrasci potroSnje imaju
velik utjecaj na drustvo, gospodarstvo i trziSte rada.

Sve zemlje ¢lanice Europske Unije zainteresirane su za provedbu
odgovarajuce osnovne edukacije o potrosackim temama za sve
svoje gradane, zbog socijalno-politickih i ekonomskih razloga. Ta-
kva vrsta edukacije predstavlja posteniji odnos snaga izmedu pru-
zatelja usluga i potrosaca u pitanjima informiranja potrosaca.

Dobrobiti za pojedinca i drustvo

Vazna je osposobljenost potrosaca da radi dobre izbore prema
mogucnostima i potrebama uz prihvacanje posljedica vlastitih
izbora. Obrazovani i informirani potrosaci mogu donositi vlasti-
te odluke koje su odrzive glede zdravstvenih, gospodarskih, so-
cijalnih i politi¢kih posljedica njihova potrosackog ponasanja.
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Odgoj i obrazovanje za zastitu potrosaca B
i perspektiva potrosaca

Odgoj i obrazovanje za zastitu potrosaca temeljna je kom-
ponenta opceg odgoja i obrazovanja, koja bi trebala pru-
zati potporu potrosac¢ima u njihovim nastojanjima da or-
ganiziraju svoje svakodnevne aktivnosti na odrziv nacin
te da pazljivo postupaju s postojec¢im resursima. U smislu
obrazovanja za zastitu potrosaca to znaci da:

1. individualni potrosaci trebaju posjedovati znanja o pitanju
potrosackih dobara i usluga,

2. potrosaci moraju imati osnovni uvid u vrijednosti koje se od-
nose na potrodnju te mjerila vrijednosti,

3. potrosaci moraju biti svjesni socijalne funkcije potrosnje te
posjedovati osnovno znanje o meduovisnoj ulozi potrosaca i
socijalnih veza izmedu gospodarstva i potrosnje.

Medutim, gore navedene teme nisu dostatne: svijest o vlasti-
tim vrijednostima, promisljanje o vlastitom potrosackom po-
nasanju te dobivena znanja moraju dovesti do promjena u
ponasanju potrosaca.



B SVRHA ODGOJA | OBRAZOVANJA IR
ZA ZASTITU POTROSACA

Dokazano je da mnoge odrasle osobe ne samo da nisu svjesne na-
¢ina na koji njihove individualne potrosacke navike mogu utjecati
na gospodarstvo, okolis i drustvo, nego i da mnogi nisu odgovara-
juce opremljeni za ucinkovito sudjelovanje u funkcioniranju trzista
(na primjer, neinformirane odluke o podizanju kredita i duzni¢ko
ropstvo).

Svrha je odgoja i obrazovanja za zastitu potrosaca da promovi-
ra razumijevanje struktura i sustava koji djeluju na trzistu da bi
se razvio stabilan, zdrav, odrziv gradanski Zivotni stil, da potakne
pojedince na osobnoj razini na promisljanje i donosenje vrijedno-
sno utemeljenih i informiranih odluka vezanih za njihove potrebe
i Zelje, a koje ¢e voditi racuna o zastiti opceg dobra.
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I KOJE ZAVRSNE CILJEVE OSTVARUJE N
ODGOJ | OBRAZOVANIE ZA
ZASTITU POTROSACA?

Kriticka svijest: Ucenici ¢e nauciti razlikovati izmedu potreba i
zelja, steci otpornost na ponude koje nisu u njihovom i u drus-
tvenom interesu, modi ¢e postavljati pitanja o cijeni, dostupno-
sti i kvaliteti robe i usluga radi dono3enja informirane odluke.

Djelovanje i ukljucenost: Kada ucenici jednom steknu znanje
i kriticku svijest, bit ¢e u stanju uvjerljivo djelovati i mo¢i e biti
sigurni da se Cuje njihov glas.

Solidarnost: Ucenici ¢e znati da se najdjelotvorniji utjecaj po-
trosaca ostvaruje kada se udruze u skupine gradana (potrosac-
ke udruge). Takve skupine u zajednici stjeCu snagu i utjecaj, a
to je jamstvo da ce se potroSackim interesima pokloniti duzna
pozornost.

Ekoloska odgovornost: Ucenici ¢e biti svjesni utjecaja svojih
odluka na okolis kao i mogucih konflikata izmedu vlastitih zelja
za posjedovanjem predmeta i razaranju okolisa.

Socijalna odgovornost: Ulenici ¢e imati razvijen osjecaj za drus-
tvenu zajednicu i biti u stanju brinuti se za nju (od obitelji, lokalne
sredine, domovine, Europske Unije do svjetske zajednice). Bit ¢e
svjesni utjecaja svojih djelovanja na druge gradane.




KOMPETENCIJA ZA ZASTITU POTROSACA

Model odgoja i obrazovanja za zastitu potrosaca usmjeren na razvoj
kompetencija dijeli se u Cetiri podrucja

Podrugje zdravlja
Ucenici ¢e modi

Razlikovati informacije i reklame
za hranu i prehrambene proizvo-
de te ih ocijeniti.

Podrucje upravljanja
Ucenici

Razumjeti i primijeniti potroSac-
ko znanje prema osobnim zdrav-
stvenim potrebama te demon-
strirati samouvjereno i prikladno
koristenje potrosackih prava.

osobnim financijama

¢e modi

Raditi prora¢une za upravljanje
osobnim financijama, ocjenjivati
posljedice pri dono3enju finan-
cijskih odluka te se ucinkovito
baviti potrosackim pitanjima.

Ucenici

Napraviti individualnu procjenu
rizika prije kupovine te demon-
strirati razumijevanje rizika, sigur-
nosti i potrosacke odgovornosti.

Podrugéje usluga i socijalne odgovornosti

¢e modi

Promisljati o ulozi potrosaca u
koristenju privatnih i javnih uslu-
ga te demonstrirati potrosacku
odgovornost u koristenju i razvo-
ju privatnih i javnih usluga.

Podrucje zastite okol

Ucenici

Prepoznati razliku izmedu privat-
nih i javnih usluga, prepoznati
utjecaj potrosaca na kvalitetu i
dostupnost pruzanja usluga, pre-
poznati utjecaj privatizacije jav-
nih usluga na Zivote potrosaca.

iSa i odrzivog razvoja

¢e modi

Promisljati i razumjeti individual-
ne potrosacke obrasce te analizi-
rati njihove ucinke na globalno
drustvo, okolis i kvalitetu indivi-
dualnog zivota.

Razlikovati razlic¢ite koncepte za
kvalitetu proizvoda (sa stajalista
proizvodaca, trgovaca i potrosa-
¢a) te aktivno promovirati odrzi-
vost zagovaranjem interesa i mo-

gucénosti izbora.

ZASTITA POTROSACA
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I KOJA SU PRAVA | ODGOVORNOSTI NN
POTROSACA?

° o - -
Clanovi Ujedinjenih naroda ‘mﬂ Lf fm
odlucili su da ce se 15. ozujak 7
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svijetu obiljezavati kao -
poseban dan prava potro3aca.
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Potrosaci imaju svoja prava i odgovornosti: {

Pravo na sigurnost

Pravo na izbor

Pravo na naknadu Stete

Pravo na informacije

Pravo na obrazovanje

Pravo na izrazavanje misljenja i prigovora
Pravo na zadovoljavanje osnovnih potreba
Pravo na zdrav okoli$

RAZMISLITE
- Kako nam suvremene tehnologije pomazu u kupniji?
- Sto je TV-prodaja?

— Pratite postanski sanducic¢ i analizirajte sadrzaj. Sto se nekad
nalazilo u sanducicu, a $to danas?

___sca



l Kako potrosaci mogu ostvariti zastitu?

Biti osvijeSten potro3ac znadi znati $to traziti, a $to izbjegava-
ti pri kupovini. Potrosaci svih uzrasta u svakoj su zemlji meta
prevaranata koji zele iskoristiti ljudsko posvemasnje neznanje i
oteti im novac. Svi potrosaciimaju prava, a s tim pravima dolaze
i obveze. To znaci da svaki potrosac treba odigrati “Cvrstu” ulo-
gu na trzistu da bi ohrabrio i razvio pravilne financijske navike.
Svaki potrosac treba znati gdje i kako dobiti najbolju vrijednost

za svoj novac te $to napraviti ako stvari krenu naopako.

Vrlo je vazno poznavanje svih prava i odgovornosti koje imamo
kao potrosaci, ali je jednako vazno poznavanje nacina na koji
ta prava i odgovornosti mozemo ostvariti, odnosno na koji se
nacin mozemo zastititi ako su nasa prava povrijedena. Na ras-
polaganju su nam razli¢ite mogucénosti.

U Republici Hrvatskoj prava potrosaca definirana su odredbama
Zakona o obveznim odnosima, od ¢lanka 400. do ¢lanka 441.

Trgovac mora za prodani proizvod,
odnosno obavljenu uslugu, potrosacu
izdati racun koji mora biti tocan,
neizbrisiv, jasan, vidljiv i Citljiv
u papirnatom i elektronickom obliku.

Clanak 12. Zakona o zastiti potrosaca, NN 79/07.

Zakonska regulativa

Zakon o zastiti potrosaca (NN 79/07)
Zakon o obveznim odnosima (NN 35/05)
Opdi uvjeti o koristenju elektricne energije (NN 14/06)
Zakon o telekomunikacijama (NN 122/03)
Zakon o komunalnom gospodarstvu (NN 26/03)

To su samo neki od zakona. Potrazi ih i procitaj Sto se njima odreduje.
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RAZMISLITE

- Dobivate li uvijek ra¢un za kupljeni proizvod ili uslugu? Zasto
je racun vazan?

- Uspjesan trgovac prepoznat ¢e neodlu¢nog potrosaca, pa ¢e
ga vjesto priupitati: ,Kako Vam mogu pomoci?”

- Razmislite kako bi dalje mogao teci razgovor izmedu neod-
lu¢nog kupca i vjestog trgovca?

Potrosacke udruge
Djelovanje potrosackih udruga odvija se na tri razine:

1. Individualni savjeti potrosacima koji se obra¢aju udrugama

2. Educiranje potro$aca — na seminarima, predavanjima, okru-
glim stolovima, putem letaka

3. Djelovanje na planu zastite opcih prava potrosaca u Republi-
ci Hrvatskoj

ISTRAZITE

- Potrazite informacije o najblizoj potrosackoj udruzi
- Saznajte s kakvim se problemima susre¢u potrosacke udruge
- Izradite plakat da biste informirali ostale ucenike

Drzavni inspektorati

Djeluju u okviru Ministarstva gospodarstva, rada i poduzetnis-
tva. Djelatnici drzavnog inspektorata mogu napraviti inspekcij-
ski nadzor po prijavi potrosaca.

Podijeljeni su u Podru¢ne urede i ispostave te se nalaze u goto-
vo svim vecim gradovima.

___scN



Mirovna vijeca

Mirenje ili medijacija postupak je u kojem tre¢a osoba, izmiri-
telj, pomaze strankama da pregovorima rijeSe spor. Mirenje se
temelji na iskustvu da stranke uz sudjelovanje trece (neutralne
osobe) lakse uspijevaju posti¢i mirno rjeSenje spora nego kada
pregovaraju neposredno. Ako stranke u mirenju postignu spo-
razumno rjeSenje spora, mirenje se zavrsava nagodbom. Ako
do toga ne dode, stranke mogu pokrenuti sudski ili drugi po-
stupak odnosno nastaviti s ve¢ zapocetim postupcima.

Mirovna vijeca djeluju u okviru Saveza za zastitu potrosaca Re-
publike Hrvatske, a temeljem ¢lanka 130. Zakona o zastiti po-
trosaca (Narodne novine, 79/2007).

Sudovi ¢asti

U Republici Hrvatskoj imamo dva suda Casti:
1. Sud casti Hrvatske gospodarske komore
2. Sud casti Hrvatske obrtnicke komore

Postupak pred sudovima besplatan je po prijavi potrosaca, a postupak je brz.

Redoviti sudovi

Redoviti sudovi krajnja su mjera za ostvarivanje prava potrosaca.
Za sada su sudski procesi kod nas skupi i dugotrajni, ali uz do-
brog odvjetnika postupak bi se vjerojatno isplatio.

RAZMISLITE

- Koje su prednosti mirenja ili medijacije u rjeSavanju sporova u od-
nosu na tradicionalno rjeSavanje sporova unutar pravnog sustava?
- Koje osobine treba imati izmiritelj ili medijator?

- Saznajte vise o centrima za mirenje u Republici Hrvatskoj
(www.mirenje.hr).

ZASTITA POTROSACA 17



Pet zlatnih pravila koja potrosaci trebaju znati

1.

Prije stavljanja potpisa na bilo koju ispravu (racun, ugovor,
policu i dr.) pazljivo procitajte sve Sto pise (narocito sitnim
slovima), a ako nesto ne razumijete, najprije trazite potrebna
objasnjenja.

. Prigodom kupnje proizvoda dobro ga pregledajte i isprobaj-

te. Kasniji prigovori trebaju biti dostavljeni trgovcu u pisa-
nom obliku (preporucenim pismom). Ne zaboravite pohrani-
ti kopiju svoga prigovora.

. Uvijek uzimajte ra¢un za kupljeni proizvod ili uslugu i pro-

vjerite ispravnost ra¢una (nadnevak, predmet kupnje, iznos i
potvrda da je racun placen). SaCuvajte racun i druge isprave
koje Vam je duzan dati trgovac (jamstveni list, uputa za upo-
rabu, tehni¢ka uputa, popis servisa i/ili servisera) zajedno s
prodanim proizvodom ili uslugom.

. Prigodom dogovaranja/ugovaranja neke usluge ne placajte

unaprijed citav iznos. Platite samo predujam jer ¢e Vam to
omoguciti lakSe rjeSavanje spora ako usluga ne bude (kvali-
tetno) obavljena.

. RjeSavanje prigovora potrosac¢a moguce je samo ako ih po-
troSaci dostave u pisanom obliku s opisom zbivanja i pred-
meta prigovora te ako uz pismo dostave i preslike raéHna i
drugih potrebnih isprava. y ® €26 O o
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Trgovine u Hrvatskoj bacaju tisuce tona kruha

Trgovacki lanci u Hrvatskoj svaki dan bacaju stotine kilograma
kruha. Procjena je da se baci do 30% neprodanog kruha, a ako
znamo da se godisnje proizvede 110.000 tona svjezeg kruha, to
znadi da se u smece baci 30 tisuca tona kruha. Trgovci kazu da
nemaju druge jer je brasno lose, pa ne mogu prodavati jucerasnji

kruh, a ne mogu ni na¢i nekoga

tko bi kruh na kraju radnoga

FTF__‘ dana, najcesce besplatno ili uz
minimalnu naknadu, odvezao.
Dio eventualno ku¢i odnesu

N& ) radnice, ali to je rijetkost. Meso,

e
P’c nakon isteka roka trajanja,
@ obi¢no zavrsava u kobasicama
p i mljevenom mesu. Dnevni listo-

vi piSu danaso tonama mesa iz
Brazila koje je sumnjive
kakvoce te povuceno iz
prodaje.

-

& &

Zajedno sa Svjetskom zdravstvenom organizacijom (WHO)
Medunarodna svjetska organizacija potrosaca (Consumers
International) priprema Medunarodni kodeks ponasanja o
izravnoj i neizravnoj promidzbi nezdrave hrane djeci i mla-
dima, a koji bi trebale usvojiti vlade zemalja koje prihvate
odredbe kodeksa.
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Medunarodna svjetska organizacija potrosaca (Consumers In-
ternational — Cl), u koju je uclanjeno 250 zemalja, povodom

Svjetskog dana potro$aca 15. ozujka 2008. pokrenula je akciju:
GENERACIJA KOJA JEDE LOSU HRANU

Epidemija prekomjerne tezine svjetske populacije

Razlog fokusiranja na institucionalnu regulaciju promidzbe
nezdrave hrane i suzbijanja losih prehrambenih navika jest epi-
demija prekomjerne tezine kod mlade populacije.

Povecanje konzumacije namirnica s visokim udjelom masnoca,
$ecerai soli, uz smanjenu tjelesnu aktivnost, pogoduje poveca-
nju pobola srca, dijabetesa i raka. Ove se bolesti mogu sprijeciti
pravilnom prehranom i povecéanjem fizicke aktivnosti. Istrazi-
vanje je pokazalo da u svijetu vise od 22 mil. djece mlade od 5
godina ima prekomjernu tezinu te stoga treba nesto napraviti
da bi se obuzdala ova epidemija.

Povezanost promidZbe nezdrave hrane i pi¢a sa zdravstve-
nim problemima

Izvjestaj Svjetske zdravstvene organizacije pod nazivom «Mar-
keting hrane i bezalkoholnih pi¢a fokusiran na djecu», objav-
ljen 2006. g., govori da postoji izravan utjecaj promidzbe hrane
s visokim udjelom masnoca, Secera i soli na djecu te da ona zele
konzumirati nezdravu hranu i pica, $to ih vodi u pretilost. Istra-
Zivanje je takoder pokazalo da su djeca sklonija pi¢u i hrani koja
se prodaju pod poznatim markama (brandovima) nego istom
picu i hrani koja ne nosi oznake poznatih marki.

RAZMISLITE

- Sto utje¢e na vas izbor hrane koju jedete?

- Poznajete li primjere oglasavanja nezdrave hrane usmjerene
na djecu?

s



Globalni problem - marketing nezdrave hrane

U nekim je zemljama djecja pretilost ve¢ dosegla kriticnu toc¢-
ku, u drugim zemljama to je bomba koja tek treba eksplodi-
rati. Postoje dokazi da su djeca u nerazvijenijim i siromasnim
zemljama cak vise podlozna reklami takve hrane jer povezuju
tu vrstu hrane s modernim stilom zivota.

Uloga multinacionalnih prehrambenih kompanija

Roditelji nastoje djecu hraniti na zdraviji nacin, ali je agresiv-
na promocija nezdrave hrane vrlo dostupna i utjece na djecu
koja nisu u stanju procijeniti racionalno sto je dobro za njih.
Prehrambena industrija koristi velik raspon tehnika utjecaja
na djecu, pa su za promidZbu primjerice u 2006. g. potrosili 7,8
mlird. $ za promociju hrane, 4 mird. $ za promociju bezalkohol-
nih pic¢ai 1,1 mird. $ za promociju slatkisa. Bududi da te velike
multinacionalne kompanije prodaju nezdravu hranu i pice po
cijelom svijetu, potrebno je poduzeti globalnu akciju zastite
djece od agresivnog marketinga fokusiranog na djecu. Sistem
samoregulacije kompanije ne funkcionira zato $to mogu u ra-
zli¢itim zemljama imati razli¢it nastup i primjenjivati razlicite
standarde u marketingu. Sva su djeca slaba i ranjiva te zasluzu-
ju zastitu bez obzira na to u kojoj zemlji Zive.

Uloga medunarodnih organizacija

Organizacija Medunarodni potrosaci (Consumers International)
smatra da Svjetska zdravstvena organizacija treba predloZiti Medu-
narodni kodeks ogranicenog marketinga nezdrave hrane i pica.
Obje organizacije zajedno pripremaju Medunarodni kodeks pona-
$anja u izravnoj i neizravnoj promidzbi nezdrave hrane djeci, a koji
bi trebale usvoijiti vlade zemalja koje prihvate odredbe kodeksa.
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Polazista kodeksa

- U fokusu regulacije mora biti nezdrava hrana bogata masno-
¢ama, Secerom i soli
- Sva djeca, mlade i starije dobi, zasluZuju zastitu
- Sve vrste marketinga, promocija i oglasavanje moraju biti
ukljuceni u ova ogranicenja
2
7 [ R, »

-

RAZMISLITE

- Znamo li $to jedemo?

B 22




Sto znate o hrani koju jedete - kori$tenje i procjena
informacija

Nisam sigu-

Toc¢no | Neto¢no ran/sigurna

Vocéni sok mozZe sadrzavati i samo
5% voca.

Proizvodacima je dopusteno ko-
ristiti slike vo¢a cak i kad ga je u
samom proizvodu jako malo.
Formulacija ,s okusom jabuke”
znac¢i da u proizvodu zapravo
nema jabuka.

Deit ima samo 15% vo¢nog soka i
koristi umjetne kemijske zasladiva-
Ce, acesulfam K (E950) i aspartam
(E951) za pojacavanje slatkoce.

Samo cisti voéni sok sadrzi 100%
vocénog soka.

Znanstvena su istrazivanja doka-
zala da mjeSavina umjetne boje
koriStene u hrani i naj¢esce kori-
stenih konzervansa kod neke dje-
ce moze povecati hiperaktivnost.
Rijec¢ ,svjeze” na kutijama jaja ne
znadi nista - sva jaja koja su u pro-
daji moraju biti svjeza.

Da bi se omogucila opskrbljenost
jeftinom piletinom, ¢ak 93% pili-
Ca izleZe se na farmama.

Sol se nazivai natrijev klorid i obic¢-
no je navedena u podacima o pre-
hrambenoj vrijednosti na etiketa-
ma prehrambenih proizvoda.

Oko 75% soli koju konzumiramo vec
se nalazi u hrani koju kupimo - u kru-
hu, Zitaricama za dorucak, konzervi-
ranom grahu, pizzi i mnogim drugim
svakodnevnim namirnicama.
Prekomjerna  konzumacija  soli
moze uzrokovati povisen krvni tlak,
Sto utrostrucuje opasnost od razvo-
ja sréanih bolesti, neovisno o dobi.
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Razumijevanje pojma ,obavijest o proizvodu”

Oznacavanje je metoda davanja najvaznijih informacija o proi-
zvodu. Sukladno odredbama novoga Zakona o zastiti potrosa-
¢a umjesto pojma ,deklaracija” koristi se sintagma ,obavijest o
proizvodu®”.

Obavijest o proizvodu obvezna je za svaki proizvod i podrazu-
mijeva sve pisane oznake, trgovacku oznaku, zastitni znak, na-
ziv marke, slikovni prikaz ili simbol koji se odnosi na proizvod, a
stavlja se na ambalazu, naljepnicu ili privjesnicu, na dokumen-
te te obavijesti koji prate ili se odnose na taj proizvod.

Obavijesti o proizvodu mogu pruziti korisne informacije,
ali i zbuniti. Na njima se nalazi niz simbola i informacija, no
razumijete liih?

U nastavku mozete provjeriti svoje znanje, $to je vase shvaca-
nje sljedecih navoda koji se nalaze na deklaraciji?

Sto je s drugim informacijama, $to one znaée?

Popis sastojaka

Sastojci su navedeni redom, od najzastupljenijeg prema slabije
zastupljenima (osim kod jogurta, gdje glavni sastojak, mlijeko,
ne treba biti naveden). Ako je sastojak naveden u imenu, kao
$to je to slucaj s jagodama u ,jogurtu od jagode”, ili ga se uobi-
¢ajeno povezuje s proizvodom, kao 5to je to slucaj s janjetinom
u ,pastirskoj piti‘, koli¢ina sadrzana u proizvodu izraZzena je u
postotku.




Upute za alergicare

Ovakve upute pomazu osobama koje su alergi¢ne na neke
sastojke da uoce one koje trebaju izbjegavati. Nova pravila o
oznacavanju propisuju da od studenog 2005. godine na oba-
vijestima prehrambenih proizvoda trebaju biti navedeni svi
sastojci alergenske prirode i sastojci koji su izvedeni iz njih.
Neki se proizvodaci odlucuju za posebne kucice u kojima su
istaknuti podaci o alergijama. Njihovo je koristenje, medutim,
dobrovoljne prirode, pa se potrosace potice da uvijek procita-
ju sastav prehrambenog proizvoda.

Informacije o prehrambenoj vrijednosti

Ove vam informacije govore koliko energije, proteina, ugljiko-
hidrata i masti sadrzi odredeni prehrambeni proizvod. Mogu
takoder biti navedene informacije o Secerima, zasicenim ma-
stima, vlaknima, natriju, vitaminima i mineralima. Te su infor-
macije navedene ako se radi o proizvodu koji nosi naziv,ma-

nje masnoce” ili ,manje kalorija“. Katkada proizvodaci takve
informacije namjerno stavljaju ako nije iskazana hranjiva vri-
jednost.

Datum valjanosti

Vecina zapakiranih prehrambenih proizvoda navodi krajnji
datum do kojega se preporucuje trositi navedeni proizvod,
odnosno prije kojega on ne bi smio biti pokvaren. Na lako po-
kvarljivim proizvodima — primjerice na mlijeku, svjezem siru,
gotovim jelima i dimljenoj ribi — nadi ¢ete naznaku ,valjano
do”. Hranu zbog opasnosti po zdravlje ne biste trebali trositi
nakon navedena datuma.
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Upute o ¢uvanju hrane

Upute o ¢uvanju hrane upute su o tome kako koristiti hranu
(na primjer, informacije o upotrebi pecnice, gdje ¢uvati hranu
nakon otvaranja pakiranja te koliko ¢e dugo nakon toga biti
valjana), daju se ako je to potrebno.

Tvrdnje o svojstvima hranjivosti

Tvrdnje o svojstvima hranjivosti, kao $to je ,manje masnoce”,
koriste se radi naglasavanja pozitivnih svojstava pojedinog
prehrambenog proizvoda. Zakon zabranjuje da ih se upotre-
bljava s ciljem zbunjivanja potrosaca ili neto¢nog opisivanja
svojstava prehrambenog proizvoda. Postoje posebna pravi-
la kojima se ogranicavaju odredene tvrdnje o hranjivosti, a
tvrdnja,manje masnoce” podlijeze zakonskim pravilima (pre-
hrambeni proizvodi koji je nose ne bi smjeli sadrzavati vise od
3 grama masti na 100 grama mase, odnosno na 100 ml kod
tekucina). Predlozeni novi propisi Europske unije regulirat ¢e
tvrdnje o hranjivosti, uklju¢ujuéi one o, manje masnoce”.

Velic¢ina

Kada simbol za veli¢inu stoji iza mase ili volumena, znaci da
one mogu malo odstupati kod pojedinog pakiranja, ali da
iskazana veli¢ina predstavlja precizan prosjek.




Oznaka zdravstvene kontrole

Svrha oznake zdravstvene kontrole jest omoguciti pracenje
prehrambenog proizvoda radi zdravstvenih pitanja i kontro-
le sigurnosti. Oznaka se sastoji od podatka o zemlji prerade i
koda koji navodi gdje je izvrSen zadnji korak u postupku pre-
rade. Na nekim mlije¢nim proizvodima nema oznake zdrav-
stvene kontrole jer zakonom nije propisano da se ona mora
pojaviti na pakiranju za maloprodaju. Ona se, medutim, nala-
zila na pakiranju za veleprodaju u kojem je bila prije nego je
stavljena u prodaju u trgovini.

Pojedinosti o kontaktu

Obavijest o proizvodu treba sadrzavati ime i adresu proizvo-
daca, mjesta pakiranja ili uvoznika. Ako ste nezadovoljni naci-
nom na koji je na proizvodu stavljena obavijest o proizvodu,
obratite se trgovini u kojoj ste ga kupili, proizvodacu, nadlez-
nom za pakiranje ili uvozniku. Smatrate li da su podaci netoc-
ni ili zbunjujuci, obratite se s detaljima tijelima nadleznim za
standarde trgovine ili zdravstvo i o¢uvanje okolisa.

Zemlja podrijetla

Obavijest o proizvodu bi uvijek trebala navoditi stvarnu ze-
mlju podrijetla da ne bi bio stvoren pogresan dojam o po-
drijetlu prehrambenog proizvoda. Primjeri podataka koji bi
mogli implicirati podrijetlo ukljuCuju ime, zemljopisne karte,
znakove ili boje (kao 5to su boje koje se nalaze na nacionalnoj
zastavi).
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Reciklirani materijal

Trenutno ne postoji dogovorena etiketa ili simbol koji bi ozna-
Cavali da je pakiranje prehrambenog proizvoda izradeno od
recikliranog materijala. Simbol recikliranja na proizvodu ne
mora nuzno znaciti da se radi o pakiranju izradenom od reci-
kliranog materijala. Takav znak moZe oznacavati da se samo
radi o materijalu pogodnom za recikliranje. Kada se neki pro-
izvod oznadi kao ,recikliran’, to znaci da sadrzi materijal koji
je ponovno iskoristen ili preraden. To ne znaci i da je izraden
od 100% recikliranog materijala. Moze se raditi o bilo kojem
omjeru recikliranog i novokoristenog materijala.

Prehrambeni proizvodi bez glutena

Ove su informacije korisne osobama koje ne podnose gluten
ili boluju od celijakije. Zbog toga moraju izbjegavati hranu
koja sadrzi gluten, poput psenice, razi i je¢ma. Nemoguce je,
medutim, iz spomenutih Zitarica potpuno izdvojiti gluten, pa
neki od proizvoda koji su deklarirani kao proizvodi ,bez glu-
tena” ipak sadrze male koli¢ine glutena. Trenutno ne postoje
zakonske definicije fraze ,bez glutena’, no tvrtke koje svoje
proizvode zele opisati na takav nac¢in moraju poduzeti poseb-
ne korake da bi opravdale spomenutu tvrdnju.

Prehrambeni proizvodi pogodni za vegetarijance

Tvrdnja ,pogodno za vegetarijance” je dobrovoljna, no ako je
stavljena na neki prehrambeni proizvod, ne smije biti neto¢na
ili zbunjujuca za kupce. Da bi mogao nositi logotip Udruzenja
vegetarijanaca, proizvod mora ispuniti odredene pretpostav-
ke koje propisuje samo Udruzenje.




Ime i opis proizvoda

Na etiketama prehrambenih proizvoda nije dopusteno kori-
stiti netocna ili zbunjujuéa imena ili opise. Tako, na primjer,
okus jogurta od jagode” treba u potpunosti ili ve¢im dijelom
dolaziti od jagoda. Postoje nazivi koji ne trebaju biti u skladu s
navedenim propisom jer se radi o ,,uobic¢ajenim” nazivima koji
se ne smatraju doslovnim opisima prehrambenih proizvoda.
Primjerice,,Cokoladne Skoljkice” ne sadrze skoljke, a svi sastoj-
ci,zagrebackog odreska” nisu iz Zagreba.

RAZMISLITE

- Kupuijete li ,zdrave proizvode” te-
meljem slike voca ili rijeci,,voce” na
proizvodu?
- Sto mislite: zasto proizvo- —
daci na pakiranju koriste sli-
ke voca?

Koliko bi, po vasem mi-
Sljenju, trebalo biti voca u
proizvodu da bi ga proi- -
zvoda¢ mogao nazvati “
voénim proizvodom?
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Genetski modificirani organizmi (gmo)

Koliko smo informirani o GMO-u?

-56,9 % hrvatskih gradana misli da malo zna 5to su to genetski
modificirani organizmi

- 22,7% misli da zna dovoljno
- 20,4% misli da ne zna nista

- Pravo je vrijeme da postavimo sebi ne samo pitanja nego i
zakonske okvire za akciju o kojoj ¢e i prosje¢ni gradani biti na
vrijeme informirani da bi se mogli opredijeliti i izabrati.




Postupak stavljanja humanog gena u zivotinje, ribljeg
gena u rajcicu, gena iz insekta u krumpir da bi organizmi
bili vedi, jaci, ljepsi, dugotrajniji i otporniji na insekte nazi-

va se genetsko inzenjerstvo ili oplemenjivanje temeljeno
na genetskim promjenama.

U genetskom inzenjeringu koristi se niz laboratorijskih metoda
kojima se moze iz organizma izdvojiti, proucavati i promijeniti
to¢no odredeni gen te ugraditi u nasljedni materijal istog ili ne-
kog drugog organizma.

GMO kroz povijest:

Prva promijenjena bakterija nastala je u laboratoriju 1973. godine
Prvi je put 1978. godine izoliran gen ljudskog proteina — inzulin

Danas je GMO prisutan u mnogim podrucjima zivota, od poljopri-
vrede do medicine

Negativna strana GMO hrane

- Zdravstvo NE MOZE dokazati kako ¢e ljudski organizam
reagirati nakon dugoro¢ne konzumacije GMO hrane, a to
smatramo najve¢om nepoznanicom GMO-a op¢enito

- Zabiljezene su alergijske reakcije nakon konzumacije GMO
hrane, probavne smetnje, otezana i usporena cirkulacija

Neki od nas na nasem planetu (zemlje Treceg svijeta) nemaju
izbora te moraju koristiti genetski modificiranu hranu.

Vazno je procitati obavijest o proizvodu!

Zbog zastite potrosaca vazno je da na obavijesti o proizvodu bude
upozoreno na to da je posrijedi “"GENETSKI MODIFICIRAN ORGANI-
ZAM” ili "OVAJ PROIZVOD SADRZI GENETSKI MODIFICIRAN ORGA-
NIZAM".
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Takoder hrana i sastojci u hrani koji potje¢u od GMO-a, ali ih ne
sadrze (rafinirano biljno ulje, primjerice), moraju na obavijesti o
proizvodu imati vidno upozorenje “OVAJ PROIZVOD POTJECE
OD GMO".

RAZMISLITE

Udruzeni potrosaci, i to ne samo hrvatski nego i medunarodni,
rekli su NE GMO-u zato jer se ne znaju dugorocne posljedice
konzumacije GMO hrane, a to je u suprotnosti s osnovnim pra-
vom potrosaca - pravom na izbor.

Pametno ponasanje potrosaca u odnosu na zdravlje

Pametni potrosaci (korisnici) zdravstvenih usluga imaju ove
znacajke:

1. Oni traze pouzdane izvore informacija. Do odredene su
mjere skepti¢ni prema tvrdnjama oglasivaca, izjavama gostiju
u televizijskim emisijama (talk-show) i ,senzacijama” o kojima
izvjeStavaju mediji.

Znacenje novih informacija, ¢ak i kada su tocne, ¢esto je tesko
sagledati bez stru¢nog vodstva.

2, Oni prakticiraju zdrav stil zivota. To smanjuje izglede da
postanu ozbiljno bolesni i snizava troskove zdravstvene zastite.
Razborit potrosac izbjegava duhanske proizvode, pazi na urav-
notezenu prehranu, vjezba na odgovarajuci nacin, razumno
odrzava tezinu, koristi alkohol umjereno ili nikako i poduzima
odgovarajuce mjere opreza (kao 5to je stavljanje sigurnosnog
pojasa tijekom voznje).

3. Oni odabiru lijecnika s velikom paznjom. Postoji izreka da
lije¢nici primarne zastite obi¢no znaju malo o mnogim pitanji-
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ma, dok specijalisti obi¢no znaju mnogo o malo pitanja. Vecini
ljudi bilo bi najbolje u pocetku obratiti se lije¢niku opce prakse
i konzultirati specijalista ako je problem slozeniji.

4, Oni prolaze odgovarajuce preglede i, kada je bolest usta-
novljena, lijece se sami ili traze profesionalnu pomo¢, ako
je potrebna. Dobri priru¢nici mogu pomodi pri odluci kada je
potrebna profesionalna pomoc.

5. Oni u¢inkovito komuniciraju. Oni prezentiraju svoje pro-
bleme na adekvatan nacin, postavljaju primjerena pitanja i tak-
ti¢no se zauzimaju za sebe kada je to potrebno.

6. Kada se ustanovi zdravstveni problem, oni preuzimaju
aktivnu ulogu u njegovu lije¢enju. To podrazumijeva shva-
¢anje naravi problema i nac¢ina kako se suociti s njim. Osobe
s kroni¢nim bolestima, kao 3to je dijabetes ili visoki krvni tlak,
trebaju teziti da postanu “stru¢njaci” u vlastitom lije¢enju i da
koriste svoje lije¢nike kao “konzultante”.

7. Oni razumiju logiku znanosti i zasto su potrebna znan-
stvena ispitivanja da bi se provjerilo i utvrdilo koje su teo-
rije i prakse opravdane.

8. Oni su oprezni s tretmanima kojima nedostaje znanstve-
na potpora i uvjerljivo obrazlozenje. Vecina se tretmana koji
se nazivaju “alternativnima” uklapa u ovaj opis.

9. Oni su upoznati s ekonomskim aspektima zdravstvene
zastite. Koriste odgovarajuca osiguranja, raspituju se unapri-
jed o profesionalnim naknadama, usporeduju cijene lijekova i
drugih proizvoda.

10. Oni prijavljuju prijevare, sarlatanstvo i druge prekrsaje
odgovarajuc¢im sluzbama. Budnost potrosaca sastavni je dio
zdravog drustva.

lzvor:  http://www.quackwatch.com/02ConsumerProtection/
intell.html
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Pitanja za razmisljanje:

1. Koji su izvori informacija o zdravstvenim pitanjima pouzdani,
a koji nisu? Zasto?

2. Sto znadi zdrav stil Zivota? Koje navike nisu zdrave?

3. Kako i zasto ste odabrali svog lije¢nika?

4. U kojim se slucajevima lijeCite sami, a u kojima se obracate
lijecniku?

5. Kako se osjecate kad udete u lije¢nicku ordinaciju? Kako do-
Zivljavate lije¢nike?

6. Na koji nacin sudjelujete u lije¢enju svog zdravstvenog pro-
blema?

7. Pratite li najnovija dostignuca zdravstvenih ispitivanja? Zasto?

8.Vjerujete li u cudotvorna izljeCenja? Zasto?

9. Kakvo zdravstveno osiguranje koristite? Usporedujete li cije-
ne lijekova? Kupujete li lijekove ,bez recepta”?

10. Biste li prijavili neeti¢no ponasanje lije¢nika? Zasto?

Racionalno raspolaganje novcem

Zelje i potrebe

Radom stvaramo dobra kojima zadovoljavamo svoje potrebe.
Jesmo li postali robovi potrosnje?

Novac je roba za koju se moZe kupiti druga roba. Njime se razmje-
njuju proizvodi ljudskog rada. Novac je op¢i ekvivalent kojim izra-
Zavamo vrijednost svih roba na trZistu.

Ali... ne mogu se sve potrebe zadovoljiti novcem. Ipak, potreb-
na nam je ekonomska sigurnost, $to znaci i potrebu odgovor-
nog ponasanja na trzistu.

-
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POTROSACKA LISTA (proizvodi i usluge)

Knjige Nova odjeca
Kabelska televizija Skolska oprema
Ku¢ni video Automobili
Dnevne novine Hrana

Nosaci zvuka Frizer

Casopisi Zabava

Filmovi i kazaliste Sport

Kuéno racunalo Kozmetika

Mikrovalna pe¢-
nica
Stan, kuca

Mobilni telefon
Bicikl

Ukljucuje li ova lista osnovne potrebe? Ako ukljucuje, upisite
koje stavke smatrate osnovnim potrebama. Ako ne ukljucuje,
upisite koje stavke smatrate luksuzom (zeljama).

RAZMISLITE

— Zasto trgovine opcenito imaju ono $to ljudi zele i to bas tada
kada to zele?

— Zasto nam se trgovacki centri pretvaraju u mjesta za igru dje-
ce, Setnju i boravak u slobodno vrijeme?

Troskovi kuc¢anstva
»Pokrij se koliko si dug!” (Narodna poslovica)

Svako kucanstvo ima odredene stalne troskove, npr. troskove
stanovanja, hrane, odijevanja, prijevoza, energije, slobodnog
vremena, ali i obrazovanja, kulture, zdravstvene zastite. Da bi
se ti troSkovi mogli podmiriti, potrebni su prihodi. O veli¢ini
prihoda ovisi koje ¢emo troskove moci podmiriti. Zbog toga je
potrebno planirati proracun kucanstva.

________ i@



Proracun kucanstva

prihodi troskovi
stalni povremeni stalni povremeni
dohodak rad preko uce- | elektri¢na | odlazak na
' ni¢ke zadruge, | energija, koncert,
RAZMISLITE

- S kojim se izborima susrecete kao potrosac pri planiranju pro-
racuna kucanstva (npr. izbor mjesta stanovanja, vrsta stanova-
nja, vrsta hrane...)?

- Je li osobni prijevoz potreban ukoliko je dostupan javni pri-

jevoz?

- Sto je sindikalna ko3arica za ¢etvero¢lanu obitelj?

ISTRAZITE

Kako promijenjenim ponasanjem mozete smanijiti svoje zivot-
ne troskove?

Savjeti kako poboljsati potrosacku odgovornost

Potrosaci trebaju biti odgovorni, sto uklju¢uju ponasanje koje
je senzibilno, pametno i eti¢no. Sljedeca lista sadrzi neke savje-
te kako poboljsati potrosacku odgovornost i vjestine:

— eliminirati impulsno kupovanje nepotrebnih stvari

- obrazovati se i biti odgovoran za svoja djela i odabire

— pratiti troSkove i odrediti granice trosenja

— kupovati proizvode sa snizenim cijenama
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- vjezbati usporedivanje trgovina i cijena

- odrediti najbolje, dostupne kupovine

- ne placati unaprijed

- biti sumnjicav na ponude tipa “previse dobro da bi bilo isti-
nito” ili “jednom u Zivotu” te na prodajne taktike visokog pri-
tiska

- razlikovati razlicite potrebe — osnovne potrebe kao 5to je hra-
na, naspram nepotrebnih Zelja kao $to je skupa dizajnerska
odjeca

- skupljati informacije o proizvodima postavljajuci sto vise pi-
tanja prije kupnje

- informirati se, ¢itajudi“sitna slova’, jamstvene listove, deklara-
cije, broSure, ugovoreisl.

- ne davati osobne informacije putem telefona napasnom pro-
davacu

- ne odgovarati na elektronic¢ke poruke u kojima se traze infor-
macije o kreditnim karticama ili sigurnosnim informacijama

— Citati ¢lanke u potro$ackim ¢asopisima, provoditi istrazivanja
na internetu, pazljivo provjeravati posao

- nauciti o postupku povrata za oStec¢ene proizvode

- uvijek traziti racun

- ne kupovati od prodavaca koji prodaju od vrata do vrata
— prouciti uzorak ili isprobati proizvod

— zaliti se i razgovarati o problemima ili nezadovoljstvu (i zado-
voljstvu!) s nekim proizvodom izravno s prodavacem ili pro-
izvodacem, ali ne iskoristavati tu moguénost u negativnom
smislu

- ponasati se posteno pri kupovini

— izbjegavati kupovinu ilegalnih ili ukradenih dobara.

L B A



Pametno kupovanje - problemski
zadatak

Kako postati obrazovan potrosac?

Vas je tim odabran za finalista natjecanja
“Pametan obrok’, u organizaciji udruze-
nja koje pomaze starijim osobama planirati

iznos potreban za kupovinu i pripremanje
dnevnih obroke.

Trebate istraziti trgovine u cilju odredivanja
najpovoljnijih proizvoda za uravnotezen,
Po? domaci obrok za dvoje.

l_i s A t’&._ Najprije morate smisliti ukusan
m obrok koji ukljucuje glavno jelo
s prilozima, desertom i pi¢em. Nakon
‘@( toga posjetit ¢ete razliCite trgovine da saznate cijene
«1  namirnica potrebnih za vas obrok. Potrebno je prikupi-
L{i} ti podatke, a zatim ih usporediti i analizirati te o tome
napisati izvjes¢e koje Cete iznijeti na natjecanju. Da
biste osvojili nagradu, morate pripremiti preporuke za
uravnotezen, ukusan i jeftin obrok.

Zadaci

Pronadite raznovrsne trgovine u svojoj okolini. Osmislite urav-
noteZen i jeftin obrok odabirom 5 namirnica. Prikupite podatke
o cijenama i pakiranjima odabranih namirnica u trgovinama.

Usporedite cijene iz trgovina u okolici i na internetu da biste odredili
koja je najpovoljnija cijena po jedini¢noj kolicini (primjerice po kg).

Upisite podatke prikupljene u trgovinama u timsku bazu po-
dataka da biste ih mogli usporedivati i analizirati. Upisite po-
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datke svojeg tima u razrednu bazu podataka da biste ih mogli l
usporedivati i analizirati. Pripremite prezentaciju koja ukljucuje
analizu svih prikupljenih podataka i vase zakljucke.

Ime trgovine:

Poseban proizvod | Cijena | Koli¢ina | Biljeske

Odredivanje najpovoljnije trgovine

Ime proizvoda Ime trgovine Vrsta trgovine




B ZASTITA OKOLISA | ODRZIVIRAZVO) N

Britanska vlada je pokrenulanovu
kampanju ¢iji je cilj manje “baca-
nja hrane” i vodi je pod sloganom
“rat bacanju’, pise u dnevniku Daily

Telegraph. List objasnjava da poda-

) -
ci o roku upotrebe na pakiranjima hrane ZA ST— ' rA

-

uskoro mogu postati dio proslosti — jer ¢e
samoposlugama prijetiti sudsko gonjenje
i kazne za “pretjerano pakiranje” ako ih ne
uklone - i bit ¢e uz to novim propisima
primorane na to da vise koriste reci-
klirani karton i plastiku.

U okviru iste vladine akcije do-
macinstva ce biti opskrbljena
vec¢im brojem posebnih kanti za smece i
imat ¢e na ulicama vise sabirnih centa- g
ra za reciklazu materijala.

Uz to domacinstvima prijeti i nov-

¢ana kazna ako ne budu na od-
govaraju¢i nacin razvrstavala
materijale za reciklazu, piSe Daily Telegraph.

RAZMISLITE

— Postoji li u tvojoj obitelji spremnost za razvrstavanje otpad-
nog materijala?

— Sto mislis treba li uvesti novéane kazne za gradane koji nece
postovati zakonske norme?

- Je li dovoljno imati dobar zakon ili nedostaje jos ne$to? Ako
da, $to?
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Cijena hrane

Zasto su ljudi gladni? Znate li istinu?

Postoje ljudi koji nemaju dovoljno sredstava za prezivljavanje -
istrazite situaciju u svijetu.

Nisam sigu-

Tocno Netoc¢no .
ran/sigurna

Globalna opskrba hranom u
posljednjih je cetrdeset godina
vise nego dvostruko povecana.

Svakoga dana gotovo 16.000
djece umre zbog uzroka uzro-
kovanih gladu.

Indija je zemlja s najvecim bro-
jem pothranjenih ljudi na svi-
jetu (212 milijuna).

854 milijuna ljudi u svijetu pati
od kronic¢ne gladi.

Glad i pothranjenost glavni su
rizici za globalno zdravlje. Sva-
ke godine ubiju vise ljudi nego
AIDS, malarija i tuberkuloza
zajedno.

Na svijetu ne postoji dovoljno
hrane da bi se svi adekvatno
nahranili.

Supermarketi i trgovine u
mnogim zemljama svake godi-
ne bace hrane, a znatan je dio
bacene hrane jestiv - istrazi

Prosje¢noj osobi potrebno je
2400 kalorija dnevno da bi
ostala zdrava.

Prosjecan je unos kalorija u Hr-
vatskoj...

s



Koji su glavni uzroci rasta cijena? Prvi je razlog porasta cijena
porast broja stanovnistva u svijetu. Ocekuje se da ce broj sta-
novnika do sredine stoljeca prijeci devet milijardi. To je izrazito
velik broj usta koje je potrebno prehraniti i time se stvara velik
pritisak na resurse, kao $to su zemlja, voda i nafta, ali i opskrba
hranom.

Osim tih brojki koje govore o porastu stanovnistva, postoje i
drugi ¢imbenici koji uzrokuju porast cijena, npr. velik gospo-
darski rast zemalja kao $to su Kina i Indija.

To znadi da bogatiji jedu vise od siromasnih te da se gospo-
darskim rastom stvara novi stup potrosaca u srednjoj klasi koji
kupuje vise mesa i preradene hrane.

Promjena prehrambenih navika

PotroSnja mesa u Kini po glavi stanovnika:

2007. godine
50 kg

1980. godine
20 kg

... Stvara pritisak na resurse

1.000-2.000 litara vode potrebno || 10.000-13.000 litara vode po-

je dase proizvede 1 kg Zita trebno je da se proizvede 1 kg
govedine

Mozemo li si dopustiti bacanje hrane u vrijeme porasta cijene
osnovnih prehrambenih proizvoda na svjetskom trzistu i s ob-
zirom na efekte koje to ima diljem svijeta?
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Kamo odlaze namirnice koje bacamo?

Zagreb, 04.06.2009., 11:00 | Ana BlazZevic¢

Ako je vjerovati Ujedinjenim narodima, ne pojede se polovica hra-
ne koja se proizvede na svijetu. S nasih stolova i iz hladnjaka zavrsi
na smetlistu. Ne postoje podaci za Hrvatsku, no dnevno se baca
gotovo 30 tona kruha.

NajceS¢e bacamo mlije¢ne proizvode, vrhnje, jogurt te povrce.
Ljudi priznaju i da s vremena na vrijeme bacaju komade mesa i
druge proizvode koje trose.

Englezi procjenjuju da bi s hranom koju bace tijekom godine do
vrha mogli napuniti Wembley, najvedi pokriveni stadion na svijetu.
Procjene ni podaci ne postoje za Hrvatsku.

U Hrvatskoj se na godinu proizvede gotovo 200 tisu¢a tona kruha,
a ¢ak 15 posto se ne proda. Tih 30 tona zavrsi kao sto¢na hrana.
‘Nitko ne istrazuje i nemamo podatke koliko se hrane i kruha baci.
Kod nas se baca strasno puno hrane. Mene je to nagnalo na pomi-
sao da bi trebalo kona¢no nekome predloZiti da se sav stari kruh
koristi, da se ne baca. | tako malo po malo, skupila sam recepte, njih
270, rekla je Nada Varsava, autorica knjige ‘Ne bacajte stari kruh.
Kruh star nekoliko dana dobar je za jelo, no oni koji to znaju izgle-
da da su u manjini. Prema kruhu vise se ne odnosimo sa strahopo-
Stovanjem, ve¢ ga uzimamo zdravo za gotovo.

Postivanje tog prehrambenog proizvoda nekada je bilo neuspore-
divo vece nego danas.

‘Bacaju se tolike koli¢ine hrane i kruha, kojoj istjece rok trajanja,
tako da nitko u Hrvatskoj ne bi trebao biti gladan; kaze Dragutin
Barisi¢, direktor Zitozajednice.

Koristenjem starog kruha ne moze se napraviti velika usteda, no
treba postivati hranu i znati je cijeniti te se ponekad sjetiti onih koji
je nemaju na bacanje. Kako smanjiti ove brojke pogledajte veceras
u emisiji....



RAZMISLITE

- Sto u¢inite sa sendvi¢em koji niste mogli pojesti?
- Ostavljate li na tanjuru hranu koja vam se ne svida?
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Odrzivost: dobitnici i/ili gubitnici

Fotografija napravljena 1994. godine tijekom sudanske nesta-
Sice hrane osvojila je Pulitzerovu nagradu.

Fotografija prikazu- '
je izgladnjelo dijete
koje puze prema
kampu s hranom
Ujedinjenih naroda
udaljenog samo 1
km.

LeSinar ¢eka da
dijete umre da bi
ga mogao pojesti. : :
Fotografija je Sokirala cijeli svijet. Nitko ne zna Sto se dogodilo
s djetetom, kao ni Kevin Carter koji je napustio mjesto nakon
$to je napravio fotografiju. Tri mjeseca kasnije fotograf je poci-
nio samoubojstvo.

Ovo je pronadeno u njegovu dnevniku:

“Dragi Boze, obec¢avam da nikad necu bacati svoju hranu
bez obzira kako loseg okusa bila ili kako sit budem bio. Mo-
lim se da On sacuva ovog malog djecaka, vodi ga i sacu-

sebe i da ne budemo zaslijepljeni naSom sebi¢nom priro-
domiinteresima.

Nadam se da ¢e nam ova fotografija biti podsjetnik na to
koliko smo sretni i da nikad ne¢emo uzimati stvari olako.”

OBECAJTE DANAS:
NIKAD SE NECU RASIPATI
HRANOM!



Mi, stanovnici Zemlje, Zzivimo iznad svojih mogucnosti i razni
aspekti naseg zivljenja velik su teret nasem planetu. Ovakav
rast svjetskog stanovnistva uzrokuje i pritisak na okolis te utje-
¢e na promjenu klime. Dezertifikacija je u porastu u Kini i sub-
saharskoj Africi, a sve ¢e$ce poplave i promjene obrazaca kise
vec pocinju imati znatan utjecaj na poljoprivrednu proizvod-
nju. Globalno zagrijavanje takoder je odigralo znatnu ulogu u
stvaranju jos jednog razloga za porast cijena: rijec je o prelasku
u poljoprivrednoj proizvodniji s hrane na biogoriva. Proizvod-
nja etanola zauzima oko 30% kukuruznih usjeva u SAD-u do
2010. godine, ¢ime se dramati¢no smanjuje povrsina zemlje za
proizvodnju hrane i uzrokuje rast cijena kukuruznog brasna.
Rast cijena nafte i zabrinutost zbog promjene klime imali su za
uzrok masovan porast upotrebe kukuruza u proizvodnji biogo-
riva, $to uzrokuje rast cijena hrane.

Tko su dobitnici, a tko gubitnici?

Glavni su gubitnici siromasni koji Zive u gradovima zemalja u
razvoju, koji se suoCavaju s viSim cijenama uvezene hrane.

Svjetska banka tvrdi da bi visoke cijene hrane mogle dovesti
do toga da zemlje u razvoju ne zadovolje kriterije za suzbijanje
siromastva na globalnoj razini.

Glavni su dobitnici zemljoradnici u bogatijim zemljama kao $to
su SAD, Brazil, Argentina, Kanada i Australija, koji postizu rekor-
dne cijene za rezultate svoje zetve.

RAZMISLITE
(Mozete napraviti i pravo istraZivanje.)

Zasto su kukuruz, riza, soja i pSenica toliko vazni?
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Voda

Zasto je voda toliko vazna?

Voda je dragocjena i kad je ima na pretek, zato svaka ne-
potrebno izgubljena litra u konacnici znaci neracionalno
gospodarenje tim prevaznim resursom. Kada Vam voda
nepotrebno curi, sjetite se da su u svijetu mnogi ljudi zedni
- Stedite vodu. Cuvajte i ne zagadujte nase ¢iste rijeke jer
mnogi vasi vrSnjaci nemaju srecu piti Cistu i zdravu vodu.

ZASTo 3E VODA

ToLno vAZNA7

Pomozimo planetu — deset najvaznijih savjeta za
smanjivanje gomile hrane koja se baca

List The Independent on Sunday objavio je deset najvaznijih
savjeta za pomo¢ u smanjivanju gomile hrane koja trune u
vasoj kanti za smece:

1. Ako mislite da ne mozete sve pojesti, kupite manje hrane:
manja pakiranja, povrée na komad umjesto prevelikih pakira-
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nja - i nastojte se ne povoditi za ponudama ,kupis jedan, dobi-
jes jedan besplatno”.

2. Budite mastoviti s ostacima hrane: polovica pec¢enog pileta
moze se iskoristiti u mesnoj piti, kao nadjev sendvica ili osnova
za salatu.

3. Neka povrce ne trune u kutku hladnjaka: ¢ak i od povréa koje
vise nije svjeze mozete prirediti ukusnu juhu, slozenac ili curry.
4. Nemojte kupovati svjeze povrée ako znate da u nekoliko idu-
¢ih dana necete objedovati kod kuce.

5. Nemojte u restoranima narucivati prekomjernu hranu; ako
to vec ucinite, zamolite da vam visak spakiraju pa ga ponesite
kuci.

6. Pri odlucivanju koju hranu baciti u otpad, rukovodite se zdra-
vim razumom umijesto slijepim pridrzavanjem rokova upotre-
be otisnutih na pakiranju.

7. Sprijateljite se sa svojim zamrzivaCem: priredite vlastite za-
mrznute obroke od ostataka sino¢njeg obroka ili viska kuplje-
ne hrane.

8. Iskoristite visak voca pripremom pudinga ili frapea.

9. Povrce stavite u nove plasti¢ne vrecice da bi u hladnjaku
duze ostalo svjeze.

10. Nastojte kupovati ¢esce tako da kupujete ono $to vam je
trenutno potrebno umjesto da idete u velike kupovine.
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I PODRUCJE USLUGA | SOCIJALNE NN
ODGOVORNOSTI

Izleti, putovanija, stru¢ne ekskurzije

Tko se od nas ne sjeca svog $kolskog izleta? Je li bilo problema
oko dogovaranja odredista? Tko je skupljao ponude?

Vjerojatno su vecinu pitanja dogovarali i rjeavali nasi ucitelji ili
uciteljice, nasi nastavnici i nastavnice. Sada to ucinite sami.

Uz pomoc¢ predloZenih tablica izaberite najpovoljnije odrediste.

Ideja za odrediste izleta:

Dubrovnik Bec Prag
Barcelona Zadar Zagreb
Pariz Budimpesta Firenca

Potrazite podatke za svako odrediste

Odrediste: Ukupni trosak:
Posebne karakteristike odredista: | Prijevoz:
Valuta: Smjestaj:
Kultura/jezik: Osiguranje:
Utjecaj na okolis: Izleti:

Posebne karakteristike smjestaja: | Prva pomoc:

Udaljenost zrakoplovom: Procjena troskova za hranu i pice:

Udaljenost cestom: Cijena prijevoza od i do zracne
luke (u slucaju putovanja zrako-
plovom):




l RAZMISLITE

- S kojim se troskovima susrecu potrosaci/putnici?

- Jesu li ti troskovi jasni na prvi pogled?

- Sto je s troskovima/$tetom za okolis koje izaziva sve veci broj
turista diljem svijeta?

- Pronadite novinske ¢lanke ili napravite istrazivanje o Steti za
okolis uzrokovanu time $to sve vise ljudi u svijetu putuje.

- Prezentirajte drugim ucenicima, nastavnicima i roditeljima re-
zultate svojih istrazivanja.

Sto mora$ poduzeti prije puta radi
zastite vlastite sigurnosti

Vazna napomenal!

Prigodom odlaska na put (maturalac, izlet, izlet u inozemstvo)
obavezno provijerite jeste li ponijeli sa sobom osobne doku-
mente (putovnica, osobna iskaznica, zdravstvena iskaznica),
jeste li uzeli vazne telefonske brojeve od konzulata ili velepo-
slanstva Republike Hrvatske, telefonske brojeve hitne pomodi
ili policije), informirati se kome se moZete obratiti u slu¢aju nez-
gode npr. krada, izgubiti se, izgubljene stvari.

Nikome ni pod kojim uvjetima ne smijete davati svoje osobne
dokumente osim onima u javnim ustanovama za koje pouzda-
no znate da su sluzbene osobe (na ulici postoji moguénost laz-
nog predstavljanja — policajac u civilu, detektivi u trgovackim
centrimai sl.

Vazni dokumenti i novac nose se ili ostavljaju na skrivenom i
sigurnom mjestu.

Po odredistima maturalca, (izleta, puta) ne odvajajte se od sku-
pine, izbjegavajte hodati sami, prilikom izdvajanja (¢ak i pri-
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godom odlaska u toalet) obvezno se javite nastavniku ili vodi
puta.

Ove informacije sluze tome da ne postanete Zrtva trgovanja
ljudima, krade, i da se mozZete zastititi u neugodnim i nepredvi-
denim situacijama.

Mobilni telefoni

Prvi bezi¢ni telefonski poziv uspostavljen je 1906. godine, a prvi
Lsuvremeni” mobitel koji je bilo moguée drzati u ruci tezio je 1973.
godine 1,5 kg. Nazivali su ga ,cigla” Tezina suvremenih mobitela
puno je manja, a odlikuju se lako¢om i brojnim drugim perfor-
mansama: mobitelom mozemo izradivati fotografije velike kvali-
tete, snimati videosadrzaje, pohranjivati velike koli¢ine podataka,
pristupati internetu. Mobitelom mozemo placati npr. parkiranje,
saznati stanje racuna u banci i primati razli¢ite obavijesti.

ISTRAZITE

Mobitel najcesce koristim za .......
Saznajte $to vise o mobilnim uslugama i njihovim cijenama.
Istrazite $to potrosaci zele u sklopu mobilne usluge?

Sigurna upotreba interneta

Internet - International Network (medumrezje)

Internet je medunarodna mreza koja se sastoji od medusobno
povezanih pojedinacnih ra¢unala i racunalnih mreza; slozena
mreza globalnog karaktera u sluzbi ljudske komunikacije i pri-
jenosa (transmisije) podataka i informacija.

_______sya



World Wide Web - «vidljivi dio» interneta koji obuhvaca mul-
timedijalne sadrzaje (hipertekst, grafike, slike, audiosadrzaje i
videosadrzaje), globalno rasprostranjena golema koli¢ina in-
formacija dostupna svakom korisniku

Medusobna povezanost racunala koja Cine internet ostvarena
je na vise nacina: ako se 3alju podaci od jednog racunala do
drugog, a to ne uspije jednim putem i na jedan nacin, onda se
to moze uciniti drugim putom i na drugi nacin.

Americki su znanstvenici krajem Sezdesetih godina dvadese-
toga stoljeca poceli istrazivati umreZavanje racunala, a mreza
je dobila ime ARPANET. Takvu upotrebu racunalne tehnologije
preuzelo je Ministarstvo obrane SAD-a. S vremenom internet
postaje sredstvo neposredne komunikacije medu racunarskim
istrazivacima.

Od 1983. godine ARPANET je rezerviran za civilnu upotrebu. Ko-
munikacija izmedu tih dviju mreZa bila je moguca, a ta je mreza
postala kao internet. Buduci da je 80-ih godina internet rastao,
izgradeno je vise (pod)mreza za pojedine organizacije.

Fizicki se mreza interneta sastoji od velike mreze linija za prije-
nos, od kojih svaka moze prenijeti odredenu koli¢inu podataka.
Podaci se prenose u paketima koji se po stizanju na odrediste
objedinjavaju u izvornu informaciju.

Dakle, web je onaj dio interneta koji je dostupan i kojim surfa
golem broj korisnika u potrazi za golemim brojem podataka,
informacija, sugovornika i tema za diskusiju. Web se sastoji od
velikog broja web-stranica (web site), odnosno dokumenata
dostupnih korisnicima.

U lipnju 1993. godine postojalo je svega 130 web-stranica. Taj
je broj povecan na vise od milijun do 1997. godine. U sije¢nju
2000. godine broj web-stranica narastao je na gotovo 10 miliju-
na, a do ljeta 2001. godine utrostrucio se na priblizno 30 miliju-
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na. Danas internet broji gotovo 800 milijuna web-stranica.
Od oko 800 milijuna dostupnih web-stranica (web site):

+ 83 % su komercijalni, 6% znanstveni ili obrazovni, 3% odnose
se na zdravstvo i/ili zdravlje

+ 2,5 % su osobne web-stranice, 2% pokrecu drustva ili udruze-
nja, 1,5% vladine su web-stranice

« oko 1% web-stranica pokrec¢u pojedine zajednice i religijske
grupe

+ 1,5% web-stranica s pornografskim sadrzajem.
Prema podacima iz 2003. godine na webu su zastupljene ove drzave:

SAD 55%, Njemacka 6%, Kanada i Velika Britanija po 5%, Japan
3%, Australija, Brazil, Francuska, Italija po 2%, ostale zemlje 18%.
(Update ovih podataka dostupan je na: www.wwwmetrics.com)

Kada je rije¢ o trazenju informacija, klju¢na je karika korisnikov
odabir weba.

Tzv. teorija koriStenja i zadovoljavanja potreba (use and grati-
fication theory) podrazumijeva stav da je svaka osoba postala
vlastiti gatekeeper, jer sama odabire medu golemim brojem
izvora i informacija. Tzv. push tehnologija omogucava korisniku
da odredi one kategorije informacija koje Zeli primati te da is-
kljuci sve ostale. Ova vrsta selekcije ¢ini svakog pojedinca ured-
nikom paketa informacija koje prima u skladu sa svojim intere-
sima i informacijskim potrebama.

Neorganiziranost weba najveca je prepreka pretrazivanju. Au-
tori se slazu da je web kao istrazivacki alat miljama Sirok, ali vrlo
plitak. Informacije koje su dostupne uglavnom su povrine, pa
se novinarski istrazivacki rad ne smije zasnivati iskljucivo na
mrezi.



Kada je rije¢ o odnosu weba i informacija, nekoliko je klju¢nih
problema:

- TraZzenje informacija na webu - kako ih traziti?

« Pronalazenje upotrebljive koli¢ine informacija - koliko nam je
informacija zapravo potrebno?

» Odabir najrelevantnijih izvora - 3to se trazi?

«Vrednovanje izvora i informacija — vjerujemo li izvoru?

Tri zakona o informacijama na webu:
1.Vrednovanije izvora i informacija
2. Kriticki stav prema izvoru

3. Kriti¢ki stav prema informacijama

Znacajke informacija na webu:
« Raznolikost — i po sadrzaju, i po izvoru;

« Rasprostranjenost — globalna (informacije rasirene po mno-
gobrojnim web-stranicama);

«Povezanost — web je razgranata mreza veza, putovailabirinata
jer su informacije povezane po hypertext principu (hypertekst
- nelinearni tekst; sistem medusobno povezanih informacija
kao nacin funkcioniranja interneta; omogucava kretanje kroz
mrezu i traganje za informacijama; u hypertextu odredene rije-
Ciili slike sluze kao veza (link) prema drugim tekstovima, slika-
ma, zvucnim zapisima ili nekom drugom dokumentu);

« Koli¢ina — golema, i to s eksponencijalnim rastom (kako je ve¢
reCeno, milijuni web-stranica /web site/, milijarde stranica /
web page/);
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+Neutralna sadrzajna vrijednost — sve je moguce plasirati, nema
kontrole sadrzaja:

a. Neki su sadrzaji to¢ni, pouzdani, provjereni,

b. Neki su sadrzaji pristrani, sami sebi svrhom, propagan-
dni, promotivni,

c. Neki su sadrzaji slucajno neto¢ni (Cimbenik pogreske),

d. Neki su sadrzaji namjerno netocni, ponekad i sa zlom na-
mjerom.

Kriteriji za vrednovanje web-stranica /web site/:

+ AUTORSTVO - Tko je autor? Kakva je njegova reputacija? Koji
su razlozi zbog kojih je on na webu (promovira li sebe ili svoje
ideje, diseminacija informacija, ekonomski razlozi itd.)? Naziv
domene (tko je postavio stranice, je li domena komercijalna
(.com), edukativna (.edu), organizacijska (.org), iz koje je ze-
mlje (.ba, .hr, .mk, .si)

- DEFINIRANJE SADRZAJA - Jesu li sadrzaji postavljeni na strani-
cama: informativni, propagandni, uvredljivi za neke grupe itd.?

- TOCNOST INFORMACIJA - Mogu li se informacije provjeriti?
Tko su izvori i jesu li navedeni? Imaju li izvori neki link ili svoju
e-adresu za provjeru i dodatne informacije?

« AKTUALNOST INFORMACIJA - Kada je informacija postavlje-
na? Koji je zadnji update stranica?

« POVJERENJE DRUGIH U IZVOR INFORMACIJA - Ima li stranica bro-
jac posjeta? Koliko je ljudi prije vas pristupalo stranicama? Imaju li
stranice »forum« na kojem su drugi rekli svoje misljenje o njemu?

« POVEZANOST STRANICA S DRUGIMA - Na koje stranice upu-
¢uju linkovi i jesu li to one stranice koji pruzaju povjerenje?
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Ukratko:
+ Web se izuzetno brzo razvija, raste i mijenja.
+ Web je nepredvidiv, bogat i vrijednosno neutralan izvor.

« Za njegovo ucinkovito koriStenje potrebno je znanje, vjestine
te zdrav razum i fleksibilnost.

« Korisnik uvijek mora vrednovati izvore i informacije koje dobi-
je s weba te mora prema njima imati kriticki odnos.

Web jest jako bogat, ali nije pocetak i kraj izvora informacija!!!

E-mail

E-mail znaci elektronicka posta — to je va$ postanski sanducic¢
na internetu. Poruke se 3alju brzo bez obzira na udaljenost pri-
matelja kojem ih Saljete. Dok ste na internetu, mozete poslati
na stotine e-mailova (placat ¢ete samo vrijeme provedeno na
internetskoj mrezi). Svome e-mailu mozete pristupiti iz bilo ko-
jeg mjesta na ovom planetu ako mjesto imaracunalo i internet-
ski prikljucak.

Poruke koje 3aljete elektronickom postom mogu sadrzavati ne-
ogranicen broj stranica, moZete dodavati razlicite priloge koje
posjedujete na svom racunalu.

Sve u svemu elektronicka posta olaksava i ubrzava komunikaci-
ju izmedu raznih korisnika.

Na $to trebate paziti dok ste na internetu?
Svi korisnici internetskih usluga dok su na internetu podlozni

su pregledavanju i motrenju racunala i podataka na njemu, a
na osnovi toga izraduju se analize posjetitelja.
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Prate se vasi koraci, gdje pritis¢ete miSem, koliko se zadrzavate
na odredenim stranicama i tako redom.

Preko interneta vase se racunalo moze zaraziti programskim
virusima koji ¢e vasim programima nanijeti veliku Stetu. Nije
dovoljno da imate samo antivirusni program. Potreban vam je
primjerice i anti SPYWARE program za zastitu. SPYWARE pro-
gram na vasem racunalu spaja se na neke stranice bez vasega
znanja dok ste na internetu, instalira potprograme i moze sla-
ti vase podatke na druga racunala, i to sve bez vasega znanja.
Takav program moze vam onemoguditi i spajanje na internet,
racunalo vam moze raditi sve sporije i sporije.

Korisnici bezi¢nog interneta znaju da modem 3alje signal za be-
Zi¢ni internet u odredenom radijusu. Postoji velika moguénost
da se na vas internetski signal spoji nepoznata osoba i koristi
internet na vas racun.

Online internetski videoservisi omogucavaju pregledavanje i
postavljanje videosadrzaja koji su dostupni i drugim posjetite-
ljima, poput portala youtube.com.

Komunikacija je preko interneta zanimljiva jer u osnovi omogu-
¢ava besplatno komuniciranje, dakle bez posebne naknade, a ko-
municirati se moze tekstualno ili vizualno pomoc¢u web-kamere.

Danas su popularni programi za komunikaciju dviju ili vise oso-
ba spojenih na internet: Skype, MSN messenger, Yahoo, ICQ.

Korisni savjeti koji vam mogu pomoci da bezbrizno
surfate na internetu

Ostanite virtualno udaljeni od stranica kojima ne pripadate.

Budite pazljivi pri primanja savjeta od cyber-prijatelja.
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Nemojte se ukljucivati u svadalacke ili agresivne rasprave.

Ne prihvacajte olako razna misljenja, glasine, nepotvrdene in-
formacije ili komentare koje biste kao istinite trebali Siriti dalje.

Cuvajte se propagande i pristranih informacija.

Tocnost informacija provjerite kod pouzdanih izvora uvijek
kada je to moguce.

Razvijajte naviku da stalno kriticki procjenjujete sadrzaje na
webu.

Pazite da svoje fotografije i osobne podatke ne dajete nepo-
znatim te da olako ne upisujete lozinke i broj kreditne kartice
ako je posjedujete.

Ukoliko morate unijeti lozinku ili dati broj kreditne kartice, uci-
nite to s oprezom i samo ako ste uvjereni da je to potpuno si-
gurno.

Pazljivo procitajte ugovore, vazne stavke, termine i uvjete prije
nego $to potpisete, »skinetex, registrirate se, kupite ili narucite
bilo preko interneta.

Ne 3aljite ni privatnu postu ni dokumente koje drugi ne bi smje-
li vidjeti, €uti ili znati o njima.

Budite sigurni da je adresa onoga kome 3aljete e-mail isprav-
na. Ako ste pogresno upisali korisni¢ko ime (a koje netko drugi
koristi), vas ¢e e-mail zavrsiti kod nekog potpunog stranca. Ako
korisni¢ko ime nije dobro napisano, dobit ¢ete poruku da vas
e-mail nije isporucen pod naslovom MAILER-DEAMON.

Prije nego $to posaljete e-mail koji ste sastavili u ljutnji ili fru-
straciji, saCuvajte ga 24 sata. Ako se i nakon toga budete osjeca-
li isto, posaljite ublazenu i modificiranu verziju e-maila.

Nikada ne otvarajte e-mail s privitkom (attachment) koji ima
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ekstenziju .exe ako niste potpuno sigurni da mozete vjerovati
osobi koja vam ga je poslala.

Ne prijavljujte se za e-mail ako vam nije potreban.

Ako dobivate nezeljene elektronicke poruke (spam), odjavite se
sa stranica koje vam ih 3alju.

Budite oprezni: jedan je od trikova u tome da prilikom odjave
morate unijeti elektroni¢ku adresu. Vasa ¢e adresa (za koju se
sada zna da je validna) najvjerojatnije tada biti prodanaili pro-
slijedena drugim stranicama bez vaseg znanja i pristanka.

Otvorite besplatni e-mail nalog (www.gmail.com) koji mozete
javno koristiti i koji moze sluziti za primanje potencijalno neze-
ljene poste.

.....

Copy) nece modi znati je li ta poruka poslana jo$ nekome. Kada
se koristi Bcc, primatelj ne¢e modi proslijediti poruku nekom
drugom.

Kopije vaznih elektronickih poruka uvijek ¢uvajte na prijeno-
snom mediju, hard disku ili ih isprintajte.

Kada prosljedujete dobivenu elektroni¢ku poruku, pobrinite
se da uklonite adresu poSsiljatelja, osim ako posiljatelj ne zeli
drukdije.

Ne ukljucujte se u lanac slanja elektronickih poruka u kojima

pise da poruku trebate proslijedite osobama koje poznajete.

Ne 3aljite besplatne elektronicke Cestitke jer vasa e-adresa, koju
unesete prilikom slanja, moze biti prodana nekoj trecoj osobi bez
vasega znanjai pristanka. U tom slucaju vi i vasi prijatelji mozete po-
Ceti dobivati veliku koli¢inu nezeljene elektronicke poste (spam).

Ako Zelite nesto napraviti, na dopustite da vam internetski ogla-
si odvrate pozornost, ostanite usredotoceni na ono $to radite.
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Oznacite svoje omiljene web-stranice, dodajete ih u svoje »fa-
vorite«.

Ne bridite sistemske dokumenta (file system) za koje ne znate
¢emu sluze.

Redovito uklanjajte nepotrebne dokumente za koje ne znate
cemu sluze.

Imajte na umu da je internet samo sredstvo kojim se moze-
te sluziti za dobivanje informacija, preno3enje poruka i u¢enje
(stjecanje novih znanja i spoznaja).

Poruke koje 3aljete elektronickom postu ne smiju sadrzavati
uvrede.
Obavijestite roditelje/skrbnike:

- ako ste dobili poruke koje vas pozivaju na sastanak, zabavu ili
nesto sli¢no, narocito ako su vam stigle od nepoznatih osoba;

- ako ste dobili poruke koje vrijedaju vas, vase bliznje ili bilo
koga drugoga;

— ako ste dobili poruke koje vrijedaju dostojanstvo vas ili bilo
koga drugoga;

- ako ste dobili poruke koje pozivaju na nasilje ili mrznju;

— ako ste uz poruke dobili privitke s fotografijama ili videozapi-
sima opscenih sadrzaja;

- ako vas se poziva da se fotografirate i fotografiju posaljete
radi sklapanja prijateljstva;

- ako ste dobili poruke s primamljivim promidzbenim poruka-
ma u kojima vam se nudi i obecava brza zarada putem kocke
ili kladenja;
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- ako ste dobili poruku ili oglas kojim vam se nudi lako zaposle-
nje s velikom pla¢om;

- ako ste dobili poruku u kojoj je poziv da se uclanite u neku
organizaciju ili udrugu ili klub (bilo kakve vrste);

— ako ste dobili poruku da darujete novac (u bilo koju svrhu);

- ako ste dobili poruku da proslijedite oglase za prodaju bilo
kakve robe;

- ako ste dobili poruku kojom vas se poziva da date brojeve
i pinove kreditnih kartica vasih roditelja da biste mogli kupiti
neki proizvod.

Ponasajte se odgovorno prema sebi i drugima.

Opasnosti od interneta: sadrzaji i metode

- pornografija, pedofilija, prostitucija

- govor mrznje, ksenofobija, homofobija, rasizam
- prodaja narkotika

- poticanje na nasilje i prodaja oruzja

- krada intelektualnog vlasnistva (copywrong)

- masovna krada identiteta (pharming) presretanjem komuni-
kacije izmedu korisnika i posluzitelja

- masovna krada identiteta (phishing; impersonation) socijal-
nim inZzenjeringom outgoing - dijeljenje osjecaja i tajni s nekim
na mrezi

- masquerade - pretvaranje da smo netko drugi i slanje razlici-
tog sadrzaja
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— hoax (engl. prijevara) — mail kojim nagovaramo (ili prijetimo)
primatelja da poruku 3alje dalje

— bystanders: forward (3iri dalje) ruznih i grubih poruka; poziva-
nje na cyberbylling stranice radi glasanje “za najdeblju (najruz-
niju...) osobu

- disinhibition — tehnologija stvara iluziju nevidljivosti, nepre-
poznatljivosti i anonimnosti, pa mozemo bez posljedica raditi
na internetu sto zelimo

- P2P (peer-to-peer; izravna razmjena datoteka putem mreze)

- flaming - svasta na mrezi; slanje ljutitih, grubih i vulgarnih
poruka

— harassment - ucestalo slanje individualnih napadackih poruka

- denigration - Sirenje laznih ili grubih izjava, viceva i sl. o nekim
ljudima

— trickery — saznati necije tajne, trikom ih Siriti online
- exclusion - izbacivanje nekoga iz online grupe

— spyware, adware, dialer — virusi, trojanci

RAZMISLITE

— Zasto mladi toliko vole internet?

— Prisjetite se pitanja s pocetka udzbenika i pronadite sli¢nosti
izmedu postanskog sanducica i virtualnoga postanskog san-
ducica (u ¢emu su sli¢nosti, a u cemu razlike).

- Razmislite o tome $to ste naucili u ostalim temama koje se
ticu zastite potrosaca, poput toga kako se oduprijeti agresiv-
nim oglasivaCima, kako razlikovati reklame, kako prepoznati
proizvode koji su kvalitetni i koji nam doista trebaju.
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Metoda tajnih kupaca kao jedan od nacina zastite
potrosaca u podrudju usluga

STO JE TAJNO KUPOVANJE?

Tajno kupovanje je metoda koja podrazumijeva angaziranje
prethodno educiranih tajnih kupaca. Oni se na zahtjev odrede-
ne tvrtke pretvaraju da su potencijalni i redovni kupci i pritom
prema unaprijed definiranim kriterijima detaljno i objektivno
mjere kvalitetu usluge te tvrtke i/ili njezinih konkurenata s ci-
liem njezina poboljsanja i nakon toga na odgovarajuci nacin
izvjeStavaju o svom iskustvu.

Ova metoda ima svoj smisao i svrhu:

- u marketinskom smislu (za poduzeca) gdje je glavni cilj stva-
ranje dugoro¢nog odnosa s klijentima i njihovo dugotrajno za-
drzavanje

- kao jedan od nacina zastite potro$aca u podrucju usluga (za
klijente).

IstraZivanja metodom tajnih kupaca osobito su zanimljiva podu-
ze¢ima koja se bave pruzanjem usluga (npr. bankarstvo, teleko-
munikacije, turizam itd.) jer omogucavaju izravan uvid u istinsku
kvalitetu usluge koju njihovo poduzece, odnosno njihovi zaposle-
nici pruzaju.Za upravljanje kvalitetom usluge nuzno je znati koji
sve elementi cine dozivljaj kvalitete s glediSta klijenta. Naime,
poduzeca se Cesto vode vlastitom predodzbom o tome 3$to je za
klijenta kvalitetan proizvod ili usluga, a pritom zaboravljaju da
klijenti mozda drugacije dozivljavaju elemente kvalitete ili imaju
drugacija mjerila vaznosti od onih koja se od njih ocekuju.

Stoga je prije pocetka mjerenja kvalitete usluge metodom tajnih ku-
paca potrebno uciniti dva pripremna, ali izuzetno vazna koraka:



- na odredenom uzorku klijenata utvrditi elemente kvalitete
usluge i njihova mjerila vaznosti, a zatim ta saznanja pretociti u
standard poduzeca

- nakon $to je standard pruzanja usluge usvojen unutar podu-
zeca, metodom tajnih kupaca istrazujemo u kojoj se mjeri isti
postuje od strane zaposlenika koji kontaktiraju s klijentima. Na
taj se nacin dolazi do povratne informacije ¢iji je osnovni smi-
sao korekcija aktivnosti u komunikaciji s klijentima do razine
propisane standardom. Buduc¢i da standard odrazava upravo
ocekivanja klijenata, njegovo bi neispunjavanje stvorilo komu-
nikacijski problem izmedu klijenta i davatelja usluge, a koji bi se
s jedne strane negativno odrazio u obliku nezadovoljstvo klije-
nata uslugom, a s druge bi se strane negativno odrazio na po-
slovanje u smislu smanjenja prometa i gubitka lojalnosti. Istra-
Zivanja o zadovoljstvu klijenata razlicitih usluznih djelatnosti
pokazuju da kvaliteta pruzanja usluge utjece na zadovoljstvo i
lojalnost klijenata. S porastom konkurencije u mnogim poslov-
nim podrucjima kvaliteta usluge postaje jedna od vaznih kon-
kurentskih prednosti. Zbog toga i u Hrvatskoj raste interes za
istrazivanjem kvalitete usluge metodom tajnih kupaca.

U konkurentskom okruzenju ljudiimaju mogu¢nostizbora i oni
¢e birati ono $to im najvise odgovara - ali prema svom, subjek-
tivnom kriteriju. 1z toga zaklju¢ujemo da je kvaliteta zapravo
ono $to klijent smatra kvalitetom.

Na primjer, u istrazivanju kvalitete usluge u banci tajni kupac
moZe opazati niz elemenata: duljinu ¢ekanja, pozdravljanje,
nacin ophodenja, to¢nost informiranja, urednost poslovnice i
zaposlenika, dostupnost bro3ura. Sto ako smo ispustili neki od
elemenata koji su klijentima izrazito vazni? Na primjer, dobro
razumijevanje potreba i ocekivanja klijenata i kompetentno
savjetovanje. Da bismo to dobro opazali i ocijenili, moramo
prilagoditi scenarij (ponasanje tajnog kupca) i ispustiti dio ele-
menata koji su manje vazni, jer se ne mogu svi elementi mje-
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riti odjednom, a nije ih moguce ni sve zapamtiti. Osim toga,
jedan scenarij ne moze izazvati sva ponasanja koja nas zanima-
ju. Kada iz istrazivanja zadovoljstva klijenata saznamo kakvu bi
uslugu nasi klijenti zeljeli i Sto im je zapravo najvaznije, dobro
je to pretociti u standarde pruzanja usluge i o tome pouditi
zaposlenike koji su u kontaktu s klijentima

Kada iz istrazivanja zadovoljstva klijenata saznamo kakvu bi
uslugu nasi klijenti Zeljeli i Sto im je zapravo najvaznije, dobro
je to pretociti u standarde pruzanja usluge i o tome pouditi
zaposlenike koji su u kontaktu s klijentima.

Kvalitetu usluge u velikoj mjeri odreduju zaposlenici koji je
pruzaju. Poduzece, osim $to postavlja standarde, treba omo-
guditi svojim zaposlenicima da se ponasaju u skladu s njima:
osigurati usvajanje potrebnih znanja i vjestina, mogucnost ra-
zvoja i potrebne uvjete rada.

Metodom tajnih kupaca mjere se odstupanja kvalitete uslu-
ge od zadanih standarda koje postavlja pruzatelj usluge. U
tu svrhu posebno odabrani i educirani opazaci u ulozi klijen-
ta opazaju i ocjenjuju ponasanje zaposlenika s kojima dolaze
u kontakt.Dakle, radi se o mjerenju u kojem je Covjek mjerni
instrument i gdje se procjenjuju unaprijed definirani aspekti
odnosno indikatori odredenog ponasanja. Svako mjerenje, pa
tako i mjerenje koja provodimo metodom tajnih kupaca, mora
imati zadovoljavaju¢e mjerne karakteristike medu kojima
su najvaznije valjanost, pouzdanost, objektivnost i osjetljivost
(diskriminativnost).

Kriteriji ocjenjivanja tajnih kupaca moraju biti u Sto je mogu-
ce vecoj mjeri objektivni. S obzirom na to da tajni kupci ocje-
njuju odstupanja od Zeljenog standarda, oni ne smiju ocjenjivati
po svojim subjektivnim kriterijima, vec ih treba dobro uputiti u
ocekivana ponasanja zaposlenika. To znaci da ocjene koje daje
tajni kupac moraju prvenstveno ovisiti 0 onome sto se mjeri
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(ponasanje zaposlenika), a ne o onome tko mjeri (tajni ku-
pac). Postoji niz postupaka u pripremi tajnih kupaca kojima se
osigurava objektivnost opazanja i ocjenjivanja. Na edukacijama
tajnih kupaca treba dobro objasniti kriterije ocjenjivanja (npr. $to
znadi «ljubazany, Sto «ne osobito ljubazan», a Sto «neljubazan»
zaposlenik). To Cesto i nije dovoljno, pa se tek demonstracijom
ponasanja (videosnimke, glumljene interakcije) konacno usvaja-
ju zeljeni kriteriji ocjenjivanja. Kvaliteta pripreme tajnih kupa-
ca presudna je za valjanost istrazivanja!

Istrazivanje je podloga za unapredivanje kvalitete, a ne za
kaznjavanje pojedinaca.

Usluga se lakSe unapreduje ako postoje standardi! Glavna
je svrha tajnih kupaca da ocijene u kojoj se mjeri kvaliteta pru-
Zanja usluge razlikuje od standarda koje je postavio pruzatelj
usluge. Tako npr. postoje razli¢ite ankete koje popunjavaju kli-
jenti nakon dobivene usluge (npr. kod usluga teleoperatera u
pravilu nakon obavljenog razgovora sa zaposlenikom imamo
mogucnost ocjenjivanja dobivene usluge).

Tajni kupci ne bi smjeli biti tajna za zaposlenike. Metoda taj-
nih kupaca daje najbolje rezultate kada zaposlenici znaju Sto se
od njih oCekuje, kako ce se njihov rad pratiti i kakve rezultate po-
stizu. Stoga je vazno najaviti program, osmisliti ga, promovirati
ga na pozitivan nacin i predstaviti kao trajni program u kojem
bilo koji kupac u bilo kojem trenutku moze biti tajni kupac.

Predocavanje rezultata treba osmisliti kao priliku za dijalog, od-
nosno otvoren i konstruktivan razgovor o tome 5to je dobro,
$to treba mijenjati i koje prepreke treba ukloniti da bi se stan-
dardi u potpunosti primijenili.

Svrha je istrazivanja prikupljanje «uzoraka» usluge na ve¢em
broju prodajnih mjesta - i pruzanje objektivne i detaljne slike
o kvaliteti usluge. IstraZivanje ¢e ukazati na aspekte usluge koji
su u pravilu dobri i na one koje bi jos trebalo unaprijediti.
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RAZVOJ TAJNOG KUPOVANJA

Tajno kupovanje u pocetku je bila tehnika koju su koristili privat-
ni istrazitelji da bi u bankama i maloprodajnim mjestima sprijecili
krade od strane zaposlenika. U dvadesetim godinama proslog sto-
lje¢a americki trgovci na malo poceli su koristiti pojam tajno kupo-
vanje za metodu mjerenja kvalitete usluge putem tajnih kupaca.
U devedesetim godinama potaknuta internetskom revolucijom
“"mystery shopping” industrija doZivljava nagli rast i prihvacanje.
Medu korisnicima su tajnog kupovanja trgovacki lanci, banke i
druge financijske institucije, razni proizvodaci i distributeri, resto-
rani, drzavne ustanove i svi oni koji Zele mjeriti postivanje standar-
da kvalitete pruzanja usluge ili pak oni koji ih tek Zele postaviti.
Proizvodaci ga koriste da bi saznali $to se dogada u maloprodaiji,
konkretno za provjeru cijena, dostupnosti i izloZzenosti vlastitih i
konkurentskih proizvoda, upoznatost osoblja s teku¢im promotiv-
nim akcijama. Naime, poboljSsanjem razine kvalitete usluge pove-
cava se i zadovoljstvo kupaca, prodaja i profit.

STO SE MOZE MJERITI TAJNIM KUPOVANJEM?

Tajnim kupovanjem mijeri se izvedba odnosno poSstivanje po-
stavljenih standarda poslovanja odredene tvrtke kao $to su
npr.: izgled i Cistoca prostora, uspostavljanje prvog kontakta s
kupcima, pruzanje informacija i davanje savjeta kupcima, pro-
davacevo poznavanje proizvoda, izgled i pristup prodavaca te
njegove prodajne vjestine, nacin postupanja s reklamacijama i
prituzbama kupaca, poznavanje poslovnih procesa, postivanje
propisanih procedura i zakonskih odredbi, nacin promoviranja
novih proizvoda, uspjeSnost provodenja promotivnih aktiv-
nosti, uskladenost svih marketinskih napora, stupanj nudenja
i nacin prezentacije vlastite marke, brzina i ucinkovitost tele-
fonske komunikacije, prodajni proces preko interneta, brzina i
kvaliteta odgovora kupcima e-postom.



TKO SVE KORISTITAJNO KUPOVANJE?

Sve tvrtke i ustanove kojima je stalo do zadrzavanja svojih ku-
paca i koje nadziru i mjere kvalitetu vlastitih poslovnih procesa
radi kontinuiranog poboljsanja kvalitete usluge kupcima:

razne maloprodajne tvrtke, trgovacki lanci, banke i druge financij-
ske institucije, saloni i servisi automobila, benzinske postaje, razni
proizvodadi i distributeri, call centri, drzavne ustanove, fransize,
hoteli, restorani, fast food restorani, parfumerije, butici odjece i
obuce, kina, kurirske sluzbe i dr. samo su neki od korisnika.

TAJNO KUPOVANJE U HRVATSKOJ

Tajnim kupovanjem u Hrvatskoj prve su se pocele baviti agen-
Cije zaistrazivanje trzista. Prva je s istrazivanjem zapocela agen-
cija Gfk — Centar za istrazivanje trzista d.o.o. sa sjedistem u Za-
grebu jo$ 1997. godine.

Trenutno je Heraklea jedina hrvatska agencija specijalizirana
iskljucivo za tajnu kupnju

ISTINE I ZABLUDE O TAJNOM KUPOVANJU

Tajno kupovanje nije Spijuniranje radnika, ve¢ je poslovni alat
kojemu je cilj unaprijediti kvalitetu usluge kupcima, a ne uhva-
titi zaposlenike kako pogresno rade ili ih otpustiti.

Tajno kupovanje nije ocjenjivanje necijeg rada, vec je objektiv-
no mjerenje cjelokupnog kupovnog iskustva.

Tajno kupovanje nije isto sto i klasi¢no istrazivanje trzista, vec
su oni medusobno komplementarni.

Cilj je tajnog kupovanja mijeriti i unaprijediti kvalitetu usluge
kupcima.
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Tajni kupci nisu zahtjevni i “teski” kupci, ve¢ prosjecni tipicni l
kupci koji odgovaraju profilu ciljnog kupca klijenta.

Posao tajnog kupca nije traZzenje pogresaka, ve¢ objektivno iz-
vjeStavanje o tome 5to se dogodilo.

Biti tajni kupac mozda je zabavan posao, ali i vrlo odgovoran!

IDEJA ZA RAD

Zasto i ti ne bi bio tajni kupac na jedan dan?

Odaberi podrudje istrazivanja.

Osmisli listi¢ za istrazivanje kvalitete usluge.

Provedi istrazivanje.

Razmijeni vlastita iskustva s iskustvima svojih kolega u razredu.
Posaljite komentare o svojim iskustvima odgovornim osobama.



B DEFINICIJE NEKIH POJMOVA I
KORISTENIH U MODULU

Cjelozivotno ucenje - inicijativa Ciji je cilj podrska trajnom
usvajanju znanja radi unapredivanja zivotnih vjestina, osposo-
bljavanja zajednice i profesionalnog razvoja

Cijena - vrijednost stvari (roba i usluga) izraZzena u novcu

Obavijest o proizvodu (deklaracija) — pisana obavijest u kojoj
se navode osnovni podaci o proizvodu (neke od tih informacija
mogu biti i zakonski obvezne). Sukladno odredbama novoga
Zakona o zastiti potro3aca rije¢ deklaracija zamijenjena je sin-
tagmom obavijest o proizvodu. Podaci u obavijesti o proizvo-
du vazni su za ostvarivanje (1) prava potrosaca na informaciju o
proizvodu ili usluzi koju planira kupiti te (2) prava na izbor roba
i usluga.

Obavijest o proizvodu obvezna je za svaki proizvod i podrazu-
mijeva sve pisane oznake, trgovacku oznaku, zastitni znak, na-
ziv marke, slikovni prikaz ili simbol koji se odnosi na proizvod, a
stavlja se na ambalazu, naljepnicu ili privjesnicu, na dokumen-
te te obavijesti koji prate ili se odnose na taj proizvod.

Dijeta - hrana koju troSimo prema nekom obrascu. Interes za
to $to jedemo i kako mozemo unaprijediti svoju prehranu s ne-
kim zdravstvenim ciljem.

Direktive (¢lanak 249/EC) - jedne od triju vrsta obvezujudih
pravnih propisa koje koristi Unija. Usvajaju ih Europski parla-
ment ili Vije¢e (ako se koristi procedura zajednickog donose-
nja odluka), ili samo Vijece, ili Komisija u nekim okolnostima.
Usmjerene su na drzave Clanice (...)

Dug - novac koji treba vratiti drugoj osobi ili tvrtci
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Edukacija potrosaca - sredstva / izvori / savjeti / download /
oglasi u formalnom ili neformalnom obrazovaniju, ¢iji je cilj po-
troSacima pruziti vjestine, znanja ili sposobnosti za razumijeva-

nje pitanja koja su im vazna.

Europska Unija (EU) - regionalna organizacija europskih drzava
u kojoj ¢lanice ostvaruju zajednicke ciljeve kao $to su uravnote-
zen gospodarski i drustveni razvoj, visoka razina zaposlenosti te
zastita prava i interesa gradana. Europska unija jedinstvena je me-
duvladina i nadnacionalna zajednica europskih drzava nastala kao
rezultat procesa suradnje i integracije koji je zapoceo 1951. godine
izmedu Sest drzava (Belgije, Francuske, Njemacke, Italije, Luksem-
burga i Nizozemske). Europska unija formalno je uspostavljena 1.
studenog 1993. stupanjem na snagu Ugovora o Europskoj uniji
(poznatiji kao Ugovor iz Maastrichta). Europska unija danas broji
27 drzava ¢lanica: Austrija, Belgija, Bugarska, Cipar, Ceska Republi-
ka, Danska, Estonija, Finska, Francuska, Grcka, Irska, Italija, Latvija,
Litva, Luksemburg, Madarska, Malta, Nizozemska, Njemacka, Polj-
ska, Portugal, Rumunjska, Slovacka, Slovenija, Spanjolska, Svedska
i Ujedinjeno Kraljevstvo.

Prostire se na 4.325.675 km?, a broji oko 496 milijuna stanovnika.

Javne usluge - prema odredbama Zakona o zastiti potrosaca
javne su usluge (1) distribucija elektri¢ne energije, (2) opskrba
elektricnom energijom, (3) distribucija plina, (4) opskrba pli-
nom, (5) distribucija toplinske energije, (6) opskrba toplinskom
energijom, (7) opskrba pitkom vodom, (8) odvodnja i procisca-
vanje otpadnih voda, (9) prijevoz putnika u javhom prometu,
(10) postanske usluge, (11) odrzavanje Cistoce i odlaganje ko-
munalnog otpada, (12) odrzavanje groblja i krematorija i prije-
voz pokojnika, (13) obavljanje dimnjacarskih usluga i (14) javne
telekomunikacijske usluge.

Komisija - Cuvar Sporazuma. Jedina ima ovlast predlaganja
zakonodavstva temeljenog na Sporazumima i izvrsava odluke
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Vijeca. Takoder je odgovorna za pravilnu primjenu europskih
propisa od strane zemalja ¢lanica i ima ovlast uocene nepra-
vilnosti prijaviti Europskom sudu pravde. Komisija se sastoji od
27 povjerenika (po jedan iz svake ¢lanice) koje zemlje imenuju
na petogodisnji mandat, a na Celu joj je predsjednik. Pomazu
im njihovi kabineti i kolektivno su poznati kao ,kolegij” Ostatak
Komisije sastoji se od 19 Glavnih direktorata koji su zaduzeni za
podrugje razlicitih politika.

Kompetencije - sposobnosti bavljenja odredenom tematikom
(npr. potrosacima)

Kreditiranje - kupovina s odgodom pla¢anja - kupac kupuje
proizvode, dobra ili usluge koje pla¢a naknadno - npr. kredit-
nim karticama ili kreditom bez kamata

Nedostatak - mana proizvoda zbog koje ne radi kako treba ili
je ostecen (potrosac se na to treba Zaliti 5to je ranije moguce da
bi dobio naknadu)

Pogresan opis — opis proizvoda koji nije to¢an i moze biti za-
varavajudi

Potrosac — osoba koja kupuje dobra i usluge
Potrosnja - kupovina dobara i usluga, koliko ljudi konzumiraju.

Povrat — povrat sredstava od strane neke tvrtke, npr. u sluca-
ju kupnje proizvoda s nedostatkom ili prekomjerno naplacene
usluge

Prava i odgovornosti potrosaca (temeljna)
Pravo na zadovoljenje osnovnih potreba.

Svaki potrosa¢ ima pravo na pristup temeljnim dobrima i uslu-
gama: odgovarajuca hrana, odjeca, krov nad glavom, zdrav-
stvena zastita, javna dobra i voda.
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Pravo na sigurnost roba i usluga — potro$ac ima pravo biti zasti-
¢en od proizvoda, proizvodnih procesa i usluga koji su opasni
za zdravlje ili Zivot.

Pravo na punu, pravodobnu i istinitu informaciju — potrosac su-
kladno odredbama »Zakona o pravu na pristup informacijama«
ima pravni status ovlastenika na pristup informacijama. Stoga
svaki potrosac ima pravo dobiti ¢injenice na uvid i koristenje da
bi ostvario pravo na izbor i bio zasti¢en od nepostenih i zastra-
njujucih deklaracija ili etiketa.

Pravo i odgovornost na izbor roba i usluga - potrosa¢ mora biti
u mogucnosti izabrati iz niza proizvoda i usluga koje su ponu-
dene po konkurentnim cijenama i s jamstvom da su iste zado-
voljavajuce kvalitete.

Pravo da se Cuje glas potrosaca (pravo na predstavljanje) - pra-
vo potrosaca na predstavljanje i sudjelovanje predstavnika po-
trosaca u radu tijela koja rjeSavaju pitanja od njihova interesa,
prezentiraju i Stite prava, dostojanstvo i gospodarske interese
potrosaca u svrhu stvaranja i provedbe nacionalne politike za-
Stite potrosaca.

Pravo na naknadu stete — primiti korektno (fer) rjesenje spornih
pitanja, uklju¢uju¢i kompenzacije za pogresno, lazno predstav-
lianje, nekvalitetne proizvode ili nedopustene usluge.

Pravo na edukaciju — postizanje znanja i vjestina potrebnih za
informiranost, pravi izbor dobara i usluga te istovremeno biti
svjestan osnovnih prava i odgovornosti potrosaca, ukljucujuci
kako ih koristiti.

Pravo i odgovornost za zdravi okoli$ - Zivjeti i raditi u okolisu
koji ne prijeti dobrobiti sadasnjim i buduc¢im generacijama.

Preporuke (Clanak 249/EC) - jedna od dviju vrsta neobvezuju-
¢ih akata prema Rimskom ugovoru. Preporuke nemaju pravnu
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snagu, ali se o njima pregovara i donosi ih se u skladu s propi-
sanim postupkom (npr. suodluc¢ivanjem i sl.). Mogu ih usvojiti
Europski parlament i Vijece (u slucaju suodlucivanja) (...)

Roba - proizvodi ili usluge koji se prodaju. Roba (talijanski ro-
bba) elementarni je ekonomski sastojak trziSnog gospodarstva.
Ona je materijalno ili nematerijalno dobro cije je osnovno svoj-
stvo da zadovoljava odredene ljudske potrebe. Medutim, takvo
dobro dobiva svojstvo robe tek kad se do njega moze doci za-
mjenom ili kupovinom na trzistu. Dobro koje sluzi za zadovolja-
vanje vlastitih potreba onoga tko ga je proizveo nije roba.

Standardi prometa — promovira ih odjel za zastitu potrosaca
savjetujuci potrosace i tvrtke o njihovim pravima i obvezama

Udruge za zaStitu potrosaca — osnivanju ih potrosaci radi
promicanja i zastite svojih prava i interesa. Temeljni je cilj
djelovanja udruga da se zastitom prava potrosaca fizickih
osoba i njihovih obitelji stvori od pasivhog konzumera ak-
tivni potrosac koji je svjestan svojih prava na zakonom za-
jamcenu visoku razinu kvalitete roba i usluga, na kulturan i
Covjeka dostojan odnos proizvodaca i davatelja usluga te na
zakonu utemeljenu zastitu od mita, korupcije, birokratske i
monopolisticke samovolje.

Ugovori - sporazumi (pravno obvezujudi) izmedu stranaka,
npr. potrosaca i tvrtke (npr. tvrtka se obveze popraviti krov, a
potrosac se obveze platiti izvrSenje posla)

Usluzna djelatnost - tvrtka koja potrosaCima pruza odredenu
vrstu usluge - npr. restauracija, agencija za promet nekretnina-
ma, banka

Zakonodavstvo - propisi koji se odnose na neko podrucje, u
ovom slucaju pravo potrosaca i pravo trgovackih drustava
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I LI TERATURA PREPORUCENA NN
ZA KORISTENJE

Ustav Republike Hrvatske

Nacionalni program zastite potrosaca za razdoblje 2007-2008,
2009-2012.

Nacionalni program za promicanje i zastitu ljudskih prava u Re-
publici Hrvatskoj

Nacionalna strategija za stvaranje poticajnog okruzenja za ra-
zvoj civilnog drustva (2006-2011)

Film “Mi hranimo svijet”

Zakon o lokalnoj i podrucnoj (regionalnoj) samoupravi

Zakon o zastiti potrosaca

Zakon o obveznim odnosima

Zakon o hrani

Pravilnik o op¢em deklariranju namirnica

Zakon o telekomunikacijama

Zakon o izmjenama i dopunama zakona o telekomunikacijama
Pravilnik o osnovnim telekomunikacijskim uslugama

Zakon o komunalnom gospodarstvu

Zakon o izmjenama i dopunama zakona o komunalnom gos-
podarstvu

Zakon o posti

Zakon o energiji

Zakon o regulaciji energetskih djelatnosti
Opd¢i uvjeti za opskrbu elektricnom energijom
Zakon o zastiti osobnih podataka

Klaus Berger: Metoda radionice buduc¢nosti (2009), priru¢nik,
www.azoo.hr/ projekti
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l Korisni linkovi s informacijama

htttp://www.vlada.hr
http://www.ljudskaprava-vladarh.hr
http://ec.europa.eu/education
htttp://www.mingorp.hr
htttp://www.potrosac.mingorp.hr/hr/potrosac/indeks.php
htttp://www.potrosac.hr
htttp://www.inspektorat.hr
http://www.dolceta.eu
htttp://www.hzjz.hr
htttp://www.htz.hr./uvod.html
htttp://www.hah.hr
htttp://www.hanfa.hr
htttp://www.azpo.hr
htttp://www.potrosac-os.hr
htttp://www.istarskipotrosac.hr
http://www.zadarski-potrosac.org
htttp://www.potrosac-split.org
htttp://www.bbz-potrosac-vk.hr
htttp://www.huzp.hr
htttp://www.nn.hr

htttp://www.consumersinternational.org
htttp://www.beuc.org
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I \/REDNOVANJE RAZINE OSTVARENOST! I
KOMPETENCIJA

(Kvalitativni i kvantitativni pristup)

Evaluacija omogucava mijerenje i prosudbu razine uspjeha,
odnosno razvijenosti kompetencija za zastitu potrosaca. Eva-
luacija osigurava korisne informacije za sudionike: nastavnike,
ucenike, roditelje te financijere obrazovnih ustanova. Evalua-
cija takoder pruza potporu pedagoskoj praksi prije, tijekom i
nakon primjene ovog modula.

Metode i nacela vrednovanja postignuca ucenika:

Ucenicima je na pocetku odgojno-obrazovnog procesa re¢eno
$to se vrednuje i kako:

- vrednovanje moze biti: opisno i numericko

- vrednuje se znanje, inovativnost i domisljatost u primjeni
znanja u radionicama i projektima, originalnost i zalaganje u
pronalazenju rjeSenja, napredak u odnosu na pocetno stanje,
rezultati pojedina¢nog rada u skupini sukladno zaduzenju

- vrednuju se zavrine kompetencije: samovrednovanjem pro-
cesa aktivnog istrazivackog ucenja od strane svih sudionika,
ukljucujudii nastavnika, u€enici sami ocjenjuju jedni druge, na-
stavnik donosi kona¢nu ocjenu jer ima pregled nad cjelinom
procesa.

Ocjenjivanje:

U kojoj je mjeri svaka od grupa izrazila svoje ideje na jasna
nacin? Na koji su nacin demonstrirali svijest o problemu Zelja
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l spram potreba pri upravljanju troskovima domacinstva te po-
kazali empatiju za stajaliSta drugih?

Postoje mnoge mogucnosti za procjenu ucenickog razumijeva-
nja ovih tema, npr. moZete snimati diskusije / igru po ulogama
i dodjeljivati bodove za prezentacije.

Rad u timu ocjenjivat ¢e se prema jasnim kriterijima koje po-
stavi nastavnik i priop¢i u¢enicima:

- timski rad

- potpuno sudjelovanje

- to¢nost izracuna troskova

- uvjerljiv jezik

- jasnost komunikacije

- vrijednost ostvarena za putnika

- najmanje nanesena Steta za okolis itd.

Listu kriterija za ocjenjivanje treba izvjesiti u ucionici da bi ih
ucenici mogli iznova ¢itati i podsjecati se.
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