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ISO i potrosaci

* ISO standardi podrzavaju razvoj i
trgovinu robom i uslugama koji u
vecoj mjeri ispunjavaju ocekivanja
potrosaca s obzirom na bezbjednost
i zdravlje, prikladnost za namjenu,
zastitu zivotne sredine i druga
svojstva

- Predstavnici potro$aca ucestvuju u
razvoju ISO standarda i pomazu da
se utvrde specifikacije za robu i
usluge koje ispunjavaju potrebe
potrosaca

« Kad finalni proizvod ispunjava
zahtjeve potrosaca, stvara se situ-
acija u kojoj obje strane pobjeduju - i
potrosaci i proizvodaci, odnosno
pruzaoci usluga



Ucesce potrosaca u standardizaciji jaca povjerenje u robu i usluge koje su
razvijene u skladu sa specifikacijama ...
i obezbjeduje da su one prilagodene potrebama krajnjih korisnika.

Zasto ISO pridaje veliku vaznost
doprinosima potrosaca?

ISO nastoji da obezbijedi da njegovi standardi budu u skladu sa
zahtjevima trziSta i da ispunjavaju potrebe krajnjih korisnika,
najc¢edce potrosaca koji su u sve vecoj mjeri izloZzeni globalnoj
ponudi robe i usluga.

Bez obzira na to jesu li potrosaci direktni korisnici, ¢esto ih se
ti¢u Sire posljedice proizvodnje i trgovine robom i uslugama
kao s$to su eticke proizvodne prakse, uticaj na Zivotnu sredinu,
posljedice tehnoloskih promjena i sistemi za pruzanje
informacija potrosa¢ima odnosno bavljenje njihovim
prituzbama.

Kad je proizvod sastavni dio neke industrijske opreme ili
usluge, ISO standard moze da definise neophodne karakteri-
stike vezane za bezbjednost i performanse. Krajnji korisnik bi u
tom slucaju bio proizvodac ili profesionalni pruzalac usluga.
Medutim, u drugim slucajevima krajnji korisnik pripada Siroj
javnosti: to je potrosac¢ . PotroSactka roba i usluge koji su
obuhvaceni I1SO standardima kre¢u se od bicikala, djecijih
kolica i bankovnih kartica do novijih podruc¢ja kao $to su
bezbjednost potrosackih proizvoda, naplata mreznih usluga,
opoziv proizvoda i prekograni¢na trgovina polovnom robom.

Zbog toga pitanja potrosaca ¢ine sustinu ISO-ovog strateskog
planiranja, njegovog Etickog kodeksa i sadasnjeg rada na
razvoju standarda.

* 1SO definise potrosaca kao pojedinca iz Sire javnosti koji
kupuje ili upotrebljava robu, imovinu ili usluge za privatne
potrebe. Izvor: ISO/IEC statement: Consumer Participation in
standardization work (,ISO/IEC izjava: Ucestvovanje
potrosaca u standardizacijskom radu”)

Sta je vazno potrosaéima?

Standardi cesto definisu karakteristike robe i usluga i
nacine na koji se one mjere ili ispituju. Predstavnici
potrosaca Zele da uti¢u na te karakteristike kako bi roba i
usluge pruzali visi nivo:

kvaliteta i pouzdanosti
- zastite bezbjednosti i zdravlja

kompatibilnosti medu proizvodima
dosljednosti u isporuci usluga
izboru robe i usluga

* transparentnosti informacija o proizvodima

* fer konkurencije, a time i nizih cijena za potrosace
prikladnosti proizvoda za osjetljive drustvene grupe
(djecu, starije osobe)

- zastite zivotne sredine

Kako ISO u svoj rad ukljuéuje stavove
potrosaca?

ISO organizuje i podstice potrosace da doprinose svojim
stajalistima na dva nivoa:

u radu na razvoju standarda kroz u¢es¢e njihovih
nacionalnih ¢lanova i Medunarodne organizacije
potrosaca (Consumers International);

na nivou politike kroz u¢esce ¢lanova ISO-a u radu
ISO-ovog Komiteta za potrosacku politiku
(ISO/COPOLCO). Clanovi ISO/COPOLCO-a su nacionalna
standardizacijska tijela ili organizacije potrosaca koje
su ovlastila nacionalna standardizacijska tijela.
ISO/COPOLCO takode trazi misljenja od stru¢njaka iz
odredene industrije i drzavnih tijela.

Najveci izazov je povecati ucesce potrosaca, posebno iz
zemalja u razvoju, u radu na standardima i politici na svim
nivoima. ISO/COPOLCO organizuje medunarodne
radionice, objavljuje informativne bro3ure i obezbjeduje
druge obrazovne materijale i programe u tu svrhu.

ISO-ova brosura Vas glas je vazan” objasnjava razloge
zasto potrosaci treba da ucestvuju u izradi standarda te
kako se mogu ukljuciti.

Alat za uc¢enje na daljinu, Potrosaci i standardi: partner-
stvo za bolji svijet, osigurava koncizan resurs za daljnje

referense (vidjeti www.iso.org/sites/consumersstandards/
index.htm).
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ISO-ovi partneri u pitanjima potroSaca

Medunarodna elektrotehnicka komisija (IEC), koja izraduje
standarde za elektri¢nu robu Siroke potrodnje, takode ucestvuje
i u radu ISO/COPOLCO-a na razvoju ISO/IEC Vodica koji se bavi
uklju¢ivanjem potrosackih aspekata u razvoj standarda i
formulisanjem preporuka za novi standardizacijski rad.

ISO/COPOLCO saraduje s dvije medunarodne organizacije:
Medunarodnom organizacijom potrosaca (Consumers Interna-
tional - Cl) i Organizacijom za ekonomsku saradnju i razvoj
(Organization for Economic Cooperation and Development -
OECD). ISO/COPOLCO takode saraduje s regionalnim
organizacijama potro3aca.

Kako doprinosi potrosaca
koriste standardima?

Kad predstavnici potrosaca ucestvuju u razvoju standarda, u
stanju su ponuditi dragocjenu perspektivu. Mogu pruZiti
podatke o bezbjednosnim aspektima i osigurati da se oni na
ispravan nacin uzmu u obzir u radu na standardima, daju
primjere stvarne upotrebe (ili pogresne upotrebe) proizvoda i
usluga te savjete o pitanjima komunikacije.

COPOLCO organizuje ucesce predstavnika potrosaca u tekucim
projektima razvoja standarda I1SO-a i IEC-a. Prioritetna podrug¢ja
ukljucuju:

pitanja vezana za bezbjednost i svojsta ku¢anskih aparata

usluge (opste smijernice, turizam, finansijske usluge,
vodosnabdijevanje i odlaganje otpadnih voda)

protivpozarnu zastitu
polovnu robu
starije osobe i invalide

pitanja zastite Zivotne sredine (upravljanje Zivotnom
sredinom, upotrebu energije, klimatske promjene)

bezbjednost vode - spre¢avanje utapanja
graficke simbole i sisteme javnog informisanja

pitanja globalnog trzista (kodekse ponasanja, postupanje s
prituzbama, sisteme rjeSavanja sporova, privatnost, elektron-
sko poslovanje, opoziv proizvoda i naplatu mreznih usluga)

proizvode za djecu i bezbjednost igracaka
kontracepcijska sredstva

zdravstvenu informatiku

drustvenu bezbjednost

bezbjednost hrane

drustvenu odgovornost

nanotehnologiju

kozmetiku (ispitne metode
za zastitu od sunca)

proizvode za odrzavanje higijene kontaktnih sociva
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Inicijative koje su u ISO-u pokrenuli
potrosaci

ISO/COPOLCO odrzava godisnju medunarodnu radionicu koja se
bavi odredenom temom vezanom za potrosace, a koja vodi do
preporuka koje ISO preuzima u obliku rada na novim
standardima. Primjeri su sljedeci:

usluge - kao sto je standardizacija u turizmu

drustvena odgovornost - smjernice o eti¢ckim praksama
upravljanja

standardi za ,usluge korisnicima”: kodeksi ponasanja,
postupanje s prituzbama, sistemi vanjskog rjeSavanja
sporova s korisnicima

opste smjernice - izjave o politici u¢es¢a potrosaca i potre-
bama starijih osoba i invalida

uputstva za pisce standarda (bezbjednosni aspekti,
pakovanje, informacije o proizvodima, uputstva za upotrebu,
graficki simboli i pruzanje usluga)

pitanja potrosaca vezana za elektronsku trgovinu
naplata mreznih usluga

opoziv proizvoda

bezbjednost proizvoda za potrosace

prekograni¢na trgovina polovhom robom

Pogled prema buducnosti: potrosaci
| druStveni interesi

Dolaskom interneta, drugih
inovacija informacione
tehnologije i globalizacije
pristup informacijama postaje
sve otvoreniji. Raste potraznja
za vecom transparentnoscu i
uceS¢em u strukturama koje
odreduju danasnju ekonom-
sku i politicku
Zahvaljujuci jednim dijelom i
doprinosu potrosaca, 1SO-ov
standardizacijski program
prelazi tradicionalne okvire
standarda za proizvode i
obuhvata i interese drustva

scenu.

kao $to su zivotna sredina, drustvena odgovornost i standard-
izacija usluga.

ISO pridaje veliku vaznost doprinosu zainteresovanih strana.
Dragocjenim povratnim informacijama i ,provjerom u
stvarnosti” karakteristika kao $to su bezbjednost, ekologija,
pouzdanost, efikasnost, kompatibilnost, usluge korisnicima,
transparentnost informacija i prihvatljivost troskova, potrosaci
igraju odlucujuc¢u ulogu u obezbjedivanju da rad 1SO-a ima
globalnu vaznost i da odgovara potrebama trzista.



Dvije internetske adrese koje treba zapamtiti:

ISO Online: www.iso.org
ISO Café: www.iso.org/isocafe

Casopisi koje treba progéitati:

ISO Fokus+ (pokrenut u januaru 2010. godine) pruza

ISO FOCMS+ sve informacije na jednom mjestu o kompletnom nizu
ISO standarda: tehnickim, standardima za upravljanje,
dobru praksu i ocjenjivanje uskladenosti te standardima
za proizvode, usluge, procese, sisteme, materijale i

saves lives stru¢njake. Objavljen je na engleskom i francuskom
jeziku.

www.iso.org/isofocus+
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