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Abstract:

Globalizacija svetske ekonomije, primena novih informacionih i komunikacionih tehnologija
u poslovanju, opadanje uticaja tradicionalnih na¢ina komuniciranja i pristupa potrosacima,
kao i intenzivno kori$¢enje savremenih, on-line komunikacija samo su neki od trendova
koji karakteri$u trenutne uslove poslovanja i istovremeno isticu znacaj zastite privatnosti
podataka. Pojava Interneta i stalni napredak i razvoj online poslovanja sa jedne strane, te
izrazito jaka konkurencija i teznja ka profitu sa druge strane, u velikoj meri su doveli do
ugrozavanja privatnosti potrosaca. Veoma brzo i jednostavno prikupljanje, skladistenje,
pristup, razmena i kori$¢enje velikog broja informacija dovodi do zabrinutosti potrosaca
pre svega zbog mogucnosti zloupotrebe njihovih li¢nih podataka i ugrozavanja privatnosti.
Preduzeca u trci za profitom zanemaruju zastitu privatnosti potrosaca i cesto je tretiraju
samo kao zakonsku obavezu. Medutim, ukoliko privatnost integri§u u sve segmente svog
poslovanja ostvarice vi§estuke prednosti kao $to su sticanje poverenja potrosaca, povecanje
konkurentnosti, ostvarivanje dodatne vrednosti i kreiranje pozitivnhog imidza. Cilj rada

se odnosi na objasnjenje znacaja kvalitetne zastite privatnosti i sigurnosti podataka kao Key words:

i ukazivanje na njen uticaj pri kreiranju konkurentskih prednosti i ostvarivanju stabilne privatnost podataka,
trzi$ne pozicije. Svrha rada je isticanje misljenja potrosaca o tome kako gledaju na zahteve za§tita privatnosti,
preduzeca o dostavljanju li¢nih podataka, zatim o stepenu ugrozenosti njihove privatnosti Internet,

kao i na¢inima njene efikasne zastite. imidz preduzeca.

uvobD Problemi vezni za zasititu privatnosti potrosaca se da-
nas veoma cesto pojavljuju u poslovnom okruzenju koje
se rapidno menja, a posledice slabe zastite mogu biti sa
jedne strane gubitak poverenja i lojalnosti potro$aca ¢ime
se dirketno ugrozava imidz i reputacija na trzistu, dok se
sa druge strane kao posledica javljaju ozbiljni finansijski
gubici. Stoga je potrebno kontinuirano prilagodavanje po-
litika i mehanizama zastite privatnosti podataka, detek-
tovanje i izvestavanje o bilo kom riziku ili nekoj drugoj

nekonzistentnosti.

Savremene informacione i komunikacione tehnologije
rapidno su pomerile granice privatnosti. U zelji da izadu u
susret potosacevim ocekivanjima, Zeljama i zahtevima i da
prevazidu konkurenciju preduzeca prikupljaju ogromne
koli¢ine informacija o potrosacima identifikujuci na taj
nacin interesovanja i ukuse korisnika sa velikom preci-
znoscu.

Li¢na informacija je dragocena, posebno u eri e - po-
slovanja. Medutim, kontraverze oko prikupljanja, korisce-
nja i razmene personalnih podataka potrosaca javljaju se
iz razloga $to ovakve informacije sa jedne strane mogu
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omoguciti preduzeéim stvaranje dugoro¢nih odnosa sa
potrosacima i samim tim postati strategijski instrument
u uspostavljanju dijaloga sa njima, a sa druge strane ove
aktivnosti mogu imati negativan uticaj na imidz predu-
zeca, s obzirom da se vrlo Cesto ovi podaci zloupotre-
bljavaju za kreiranje psiholoskih profila potrosaca, slanje
nezeljene poste, razmene informacija sa tre¢im stranama
i sl. Veliki broj preduzeca ostvario je koristi od razvoja i
upotrebe baza podataka, ali je njihova sve veca primena
istovremeno dovela do brojnih problema i za preduzeca
i za potroSace.

Iako se ¢ini da je pravo na privatnost dospelo u Zizu
javnog interesovanja upravo sa ekspanzijom novih tehno-
logija, pravna nauka se njime bavi ve¢ vise od jednog veka.
Jedna od najranijih definicija glasi da je to “pravo da se
bude ostavljen na miru”, ali danas se o njemu daleko vise
raspravlja sa stanovista prava svojine nad informacijama
i prava njihovog kori$¢enja [3]. Sa druge strane i pojam
licnih podataka je doziveo evoluciju i danas je ono §to se
smatra pod ovim pojmom vezano za kontekst upotrebe,
promene li¢nih preferencija, nove aplikacije, te promene
vezane za kulturu i drustvene norme.



Sajber prostor je mreza koja rapidno raste i koja je ve¢
izmenila nase Zivote. U vremenu ekonomije koja se izu-
zetno brzo razvija i gde je informacija valuta, visok nivo
poverenja je preduslov da bi potros$aci pristali na otkriva-
nje licnih informacija. Strah potrosaca od napada na nji-
hovu privatnost preti mogucnosti da se izgradi poverenje
i pozitivna slika o preduzecu, posebno u sferi e-poslova-
nja. Danas se mnostvo transakcija obavlja putem Inter-
neta i kako se tehnologija razvija, tako ¢e se povecavati i
kvalitet i kvantitet tih transakcija. Ali, ista ta tehnologija
koja omogucuje ove transakcije, takode pruza detaljan,
kumulativan i nevidljiv uvid u li¢ne podatke i informa-
cije. Upravo mogucénost osmatranja Sirokog spektra svih
sajber-aktivnosti predstavlja ozbiljnu pretnju privatnosti
[6].

Jedno od osnovnih nacela zastite tajnosti podataka
jeste nacelo vlasnistva pohranjenih podataka, koje jasno
odreduje ¢ija je odgovornost osigurati zastitu podataka i
ko odreduje mogucnost pristupa podacima (norma ISO/
IEC 17799). Postoje mnogobrojni primeri kada podaci
ne smeju biti dostupni svima, jer bi njihova opsta dostu-
pnost mogla biti zloupotrebljena iz bilo kojih razloga i na
bilo koji na¢in. Neki podaci moraju biti tajni zbog potre-
be zastite opstih, zajednickih i poslovnih interesa, a neki
zbog zastite privatnosti pojedinca. Zbog toga se moraju
preduzimati odredene mere zasitite uvida u dostupnosti
poverljivih podataka neovlastenim osobama. Taj problem
se nastoji resiti na dva nacina: preduzimanjem mera ogra-
nic¢avanja dostupnosti podataka i preduzimanjem mera
ostvarivanja nerazumljivosti ili smanjene razumljivosti
inace dostupnih podataka od strane neovlastenih kori-
snika (metode kriptografije) [1].

Medutim, strah od zloupotrebe prikupljenih podata-
ka svakim je danom sve veci s obzirom na pojavu kra-
de identiteta, fiSing (phising)', lazne dojave o osvajanju
nagrada, te skimming?® [9]. Uznemiravanje telefonom,
postom ili elektronskom postom radi nudenja netraze-
nih proizvoda i usluga postala je uobicajena praksa ne-
odgovornih preduzeca, $to u velikoj meri narusava njihov
imidz na trzi$tu i rezultira gubitkom potrosaca.

Problemi ugrozavanja privatnosti doveli su do osni-
vanja nezavisne, neprofitne organizacije koja se naziva
TRUSTe, a ¢iji je osnovni cilj razvijanje poverenja po-
tro$aca u Internet, preduzimanjem raznih zastitnih mera
njihove privatnosti. TRUSTe izdaje sertifikate onim po-
slovnim subjektima koji su svojim delovanjem i pona-
$anjem zasluzili poverenje i respekt potrosaca. Sertifikat
se izdaje kao svojevrsna potvrda, znak ili pecat, koji se

1 Fising se odnosi na pokusaj krade podataka korisnika Interneta
putem lazne Web stranice i predstavlja sve vecu brigu u svetu bez-
bednosti potrosaca. Po ovoj verziji, primaoci dobijaju spam koji je
prerusen u legitimni e-mail iz neke prepoznatljive insitucije kao $to
je recimo banka. Ovi mailovi ¢esto imaju linkove do laznih Web
sajtova koji se koriste da prikupe prili¢no osetljive informacije [12].

2 Od engleske re¢i skim §to znaci obrati mleko, a oznacava pojavu
kad se elektronskom postom lazno predstavljaju krivotvoritelji kar-
tica i traZe brojeve ra¢una ili PIN-a. Cesto kreiraju i lazne mrezne
stranice koje su vizuelno gotovo identi¢ne pravim stranicama neke
banke ili preduzeca koje izdaje kreditne kartice, a posetioc se moli
da unese trazene podatke radi kontrole ili ispravke. Primenom cip-
tehnologije i zamenom magnetnoga zapisa na karticama nastoji se
onemoguciti izrada laznih, ilegalnih kopija kartica [9].
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naziva trustmark, a sluzi kao dokaz da se preduzece koje
ga je dobilo prethodno obavezalo na pridrzavanje kodek-
sa o za$titi privatnosti potrosaca formulisanog od strane
TRUSTe-a i omogucavanje trajne kontrole nezavisnih
posmatraca nad njegovim poslovanjem [1]. Na taj nacin
se pruza sigurnost potrosacima da ¢e rukovanje njiho-
vim podacima biti bezbedno a $to se direktno odrazava
na kreiranje pozitivne i jasne slike u o¢ima potrosaca o
preduzecu i njegovim proizvodima.

Poverenje potrosaca je, dakle bitan element za uspeh
svakog preduzeca. Stoga ona preduzeca koja Zele pove-
¢ati konkurentsku prednost, uvecati sopstvenu vrednost
i izgraditi pozitivan imidZ na trzi$tu moraju voditi racuna
o slede¢im principima kada je u pitanju privatnost poda-
taka [10]:

1. Zastita i sigurnost — Pitanje sigurnosti se smatra
izvornim principom koji je i danas prioritet, s obzi-
rom da je zastita licnih podataka u uslovima brzog
razvoja savremenih informacionih i komunikaci-
onih tehnologija i elektronskog poslovanja, kao i
velikog broja u¢esnika u prikupljanju, skladistenju
i upravljanju podacima, izuzetno otezana. Stoga
preduzec¢a moraju da preduzmu sve neophodne
korake da se li¢ni podaci potrosaca zastite od neo-
vlas¢enog pristupa, krada i zloupotreba.

2. Odgovornost i sprovodenje - Odgovornost ostaje
kriti¢an proncip pri ¢emu preduzeca moraju pro-
nadi nove nacine da se osigura njena efikasna pri-
mena. Naime, ukoliko se zeli izgraditi poverenje
potrosaca svi stejkholderi moraju biti odgovorni
za nacin na koji prikupljaju, skladiste, obezbeduju
zastitu, koriste i razmenjuju podatke. Medutim,
odgovornost samam po sebi nije dovoljna, ve¢ je
nuzno i efiksno sprovodenje kako bi se osiguralo
sistematsko poverenje potrosaca. Stoga danas po-
stoje brojni napori usmereni na to da se kroz sa-
radnju sa regulatornim telima i preduze¢ima ovaj
princip razvije uz istovremeno kreiranje fleksibil-
nijih pravila i efikasnijeg pristupa zastiti privatno-
sti.

3. Prava i odgovornost za koriS¢enje podataka -
Tredi princip koji se odnosi na prava i odgovorno-
sti u kori$¢enju prikupljenih podataka potrebno je
znacajno preispitati kako bi se prilagodio prome-
nama u poslovnom svetu. Kao prvo ove promene
ukljuc¢uju shvatanje dvostruke uloge koju imaju
pojedinci, koji se s jedne strane javljaju kao ,,proi-
zvodaci® a sa druge kao korisnici podataka. Drugo,
raste broj upotreba podataka i nakon vremena nji-
hovog prikupljanja ¢ime se dovodi u pitanje samo
jednokratno ukljucivanje potrosaca prilikom pri-
kupljanja podataka. Naime, potrebno je informisa-
ti individue i pomo¢i im da razumeju na koji nacin
se podaci o njima sakupljaju i kako ¢e se koristiti i
u buduéem periodu. Trece, svi prikupljeni podaci
mogu biti predmet ,,dvostruke upotrebe, odno-
sno mogu se koristiti u dobre ili lose svrhe, te je
potrebno razumeti da postoji direktna korelacija
izmedu vrednosti podataka i njithovog potencijalno
nametljivog kori$cenja.
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PRINCIPI IZAZOVI

Izvorni i osnovni princip, ali suoéen

ZASTITA | SIGURNOST 4 saizazovima koje donosi

decentralizovani sistem

Kritiéni princip koji zahteva
ODGOVORNOST | SPROVODENJE Bt nronalazenje novih nacina za
efiksnu implementaciju

PRAVA | ODGOVORNOST

Princip koji zahteva
ZA KORISCENJE PODATAKA

B redefinisanje u savremenim
uslovima poslovanja

SL. 1. Osnovni principi i izazovi u zastiti privatnosti

Ovi principi predstavljaju smernice za ponasanje onim
preduzec¢ima koja sve viSe postaju svesna vaznosti pove-
renja i usvajanja mera kojima ¢e se kontinuirano vrsiti
procena sigurnosti njihove infrastrukture, kao i uvodenje
politike privatnosti koja potrosa¢ima garantuje da su pre-
duzete adekvatne mere kako bi se onemogucila korupcija,
zloupotreba ili krada podataka.

Na zalost, potrosaci jo§ uvek nemaju poverenja u pre-
duzeca da ¢e njihovi li¢ni podaci biti zasticeni, niti im se,
sa druge strane, moze garantovati 100% sigurnost podata-
ka, ali je ¢injenica da je na ovom pitanju mnogo uradeno,
tako da su i moguc¢nosti za prevaru mnogo manje. Za pre-
duzeca je od izuzetnog znacaja da kontinuirano prate sve
eventualne promene zakonskih propisa u ovom podrudju,
kao i da im se blagovremeno prilagodavaju.

IMIDZ PREDUZECA | INTEGRISANA ZASTITA
PODATAKA — PRIVACY BY DESING

Jedan od najznacajnijih zadataka preduzeca danas pred-
stvlja izgradnja, odrzavanje i poboljsanje njihovog imid-
za. Imidz predstavlja sliku ili predstavu koja se formira
na trzistu i u javnosti o preduzecu, poslovnom modelu ili
pak konkretnom proizvodu i usluzi [7]. To je percepciju
koju okruzenje ima o preduzecu. Percepcija je povezana
sa kvalitetom proizvoda i usluga koje pruza organizacija i
nac¢inom komuniciranja sa potrosac¢ima i ostalim stejkhol-
derima. To je slika preduzeca u o¢ima javnosti, a jedan od
nacina da se kreira pozitivna slika jeste odgovorno priku-
pljanje i koris¢enje licnih podataka potrosaca, kao i garan-
tovanje sigurnosti i bezbednosti prikupljenih podataka i
informacija.

Koncept integrisane zastite privatnosti (Privacy by de-
sing) je nastao kao odgovor na konstantan i ubrzan razvoj
informacionih i komunikacionih tehnologija i erozije prava
na privatnost koju taj razvoj nosi sa sobom [4]. Sa druge
strane integrisanjem politike privatnosti i zastite podataka
u sve segmente, aktivnosti i projekte preduzeca predstavlja
neophodan faktor ukoliko se zeli nadmasiti konkurencija
i izgraditi reputacija na trzistu. To podrazumeva da zastita
privatnosti treba da bude element svakog poslovnog proce-
sa, a ne da postoji samo zato $to zakon tako zahteva.

Implementacija koncepta integrisane zastite podataka
u procese i na¢in funkcionisanja preduzeca pozitivno utice
na transparentnost, a samim tim i na imidz organizacije,
odnosno izgradnju odnosa poverenja sa potrosac¢ima i dru-
gim stejkholderima. U situaciji u kojoj su potrosaci spremni
i da plate da bi bili sigurni da se s njihovim podacima o

licnosti postupa odgovorno, implementacija integrisane
zastite podataka predstavlja siguran ulog u budu¢nost i
ostvarenje konkurentske prednosti na trzistu [4].

Koncept integrisane zastite privatnosti se zasniva na se-
dam osnovnih proncipa [2]:

+ Proaktivnost ne reaktivnost - Koncept se odlikuje
proaktivnim ne reaktivnim merama. On omogucava
predvidanje i sprecavanje dogadaja koji mogu da
ugroze privatnost pre nego $to do njih dode. Inte-
grisana zastita podataka ne ¢eka da se rizici za pri-
vatnost ostvare, niti nudi mere za resavanje slucajeva
nepos$tovanja privatnosti nakon njihovog nastupanja
- cilj je da se nastupanje spreci.

¢ Privatnost kao podrazumevano podesavanje -
Integrisana zastita podataka tezi pruzanju najviSeg
stepena privatnosti kroz obezbedenje automatske
zastite podataka o li¢nosti u svakoj poslovnoj praksi.
I u slucaju neaktivnosti pojedinca, njegova privatnost
ostaje netaknuta. Da bi zastitio svoju privatnost,
pojedinac ne mora nista da uradi - zastita privatnosti
je ugradena u sistem, ona se podrazumeva.

¢ Privatnost ugradena u dizajn - Koncept prozima
dizajn i arhitekturu poslovnih praksi. Nije naka-
lemljen kao dodatak, nakon nastupanja incidenta.
Kao rezultat, privatnost postaje sustinska kompo-
nenta njihove osnovne funkcionalnosti. Ona je
integrisana u sistem, bez smanjenja funkcionalnosti.

+ Potpuna funkcionalnost - Koncept tezi zadovo-
ljavanju svih legitimnih interesa i ciljeva po principu
”svi pobeduju”, ne kroz zastareli pristup ”ili jedno ili
drugo”, zasnovan na nepotrebnim kompromisima.
Na taj nacin se izbegavaju lazne dihotomije, kao
npr. privatnost protiv bezbednosti, dokazuju¢i da je
moguce imati oboje.

¢ Bezbednost do kraja - Ugraden u sistem pre
prikupljanja ijednog podatka, koncept integrisane
zaStite podataka pokriva sav zivotni ciklus podataka.
U pitanju su jake sigurnosne mere neophodne
za zastitu privatnosti, od pocetka do kraja. Ovim
se omogucava bezbedno cuvanje svih podataka i
njihovo pravovremeno unistavanje na kraju obrade.
Dakle, na taj nacin se osigurava bezbedano uprav-
ljanje Zivotnim ciklusom podataka, od pocetka do
kraja.

+ Vidljivost i transparentnost - Koncept ima za cilj
da uveri sve zainteresovane strane da, bez obzira
o kojoj se poslovnoj praksi ili tehnologiji radi, ona
funkcionise u skladu sa datim obec¢anjima i ciljevima,
i podleze nezavisnoj proveri. Njeni sastavni delovi i
rad su vidljivi i transparentni, kako korisnicima tako
i provajderima.

+ Postovanje privatnosti korisnika - Iznad svega,
koncept integrisane zastite podataka zahteva da se
prvenstveno zastite interesi pojedinaca pruzanjem
takvih mera kao $to su podrazumevana jaka zastita
privatnosti, odgovarajuca obavestenja, i snazne ko-
risnicke opcije.



Koncept integrisane zastite podataka, ako i principi na
kojima on pociva pokazuju napore koji se ulazu u kreira-
nje takvog poslovnog okruzanja koje ¢e se rukovoditi lako
razumljivim pravilima, ¢ime ¢e se eliminisati negativne
pojave vezane za zloupotrebu licnih podataka potrosaca i
povecati njihovo poverenje u pouzdanost preduzeca.

ISTRAZIVANJE

Kako bi se doslo do misljenja potrosaca kako gleda-
ju na to $to danas preduzeca iz gotovo svih oblasti po-
slovanja sakupljaju veliki broj njihovih li¢nih podataka i
informacija, zatim o stepenu ugrozenosti ovih podataka
i informacija, kao i na¢inima njihove efikasnije zastite
kombinovane su dve metode istrazivanja - istorijski me-
tod i metod ispitivanja. Istorijskim metodom doslo se do
informacija iz sekundarnih izvora o proslim i sada$njim
kretanjima istrazivane pojave, dok je metod ispitivanja
osavremenio ove podatke kroz direktan kontakt sa potro-
$a¢ima. Metod ispitivanja je realizovan kroz anketiranje
potrosaca na teritoriji Novog Sada, pri ¢emu je ukupan
broj ispitanika iznosio 150.

Kao sto je ve¢ receno u prethodnim delovima rada,
usled velike i $iroke upotrebe Interneta i elektronske tr-
govine pitanja privatnosti postaju sve znacajnija. Online
poslovanje koristi demografske informacije (npr. licne po-
datke brojeva kreditnih kartica), $to uliva strah potrosaci-
ma za obavljanje online Soping aktivnosti. Prema nekim
procenama ¢ak 77% Internet korisnika nikada nije kupilo
proizvod online, a 86% je ukazalo na strah da drugi kori-
snici mogu upotrebiti brojeve njihovih kreditnih kartica
§to po njima predstavlja privatnu informaciju [5]. Sve to
ukazuje da pitanje privatnosti potrosaca predstavlja jedno
od najznacajnih pitanja i problema danasnjice.

Medutim, ne poseduju svi potrosaci isti osecaj i mi-
$ljenje po pitanju privatnosti, jer je to vezano i zavisno od
vrste informacija. Naime, misljenja i ponasanja potrosaca
prema informacijama i zastiti privatnosti mogu se grupi-
sati, pri cemu se javljaju sledeci segmenti potrosaca [8]:

¢ nezainteresovani privatno$cu - ¢ine 20% popu-
lacije i uopste ne brinu o privatnosti,

+ fundamentalisti privatnosti — ¢ine 20% populaci-
je, poseduju svoje ime i informacije o sebi koje bez
njihove dozvolne niko ne moze koristiti i

+ pragmaticari privatnosti - ¢ine oko 60% potrosaca
koji zahtevaju kontakt, ponudu i metode sakupl-
janja podataka. Razvoj odnosa sa ovim segmentom
potrosaca predstvlja veoma bitnu strategiju razvoja
preduzeca.

Manipulacija podacima i sve cesce zalbe potrosaca da
preduzeca pokazuju sve vecu agresiju u odnosu na njihovu
privatnost poceli su da dovode do gubitka poverenja po-
trosaca. O tome svedocii podatak iz istrazivanja sprovede-
nog na teritoriji SAD, u kome se 80 odsto ispitanika slozilo
sa izjavom da “ako bismo danas ponovo pisali Deklaraciju
o0 nezavisnosti, spisku osnovnih prava na zivot i na slobodu
obavezno bismo dodali i pravo na privatnost” [11].

U prilog prethodno iznetim ¢injenicama govore i od-
govori ispitanika na pitanje koliko im je vazno pravo na
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privatnost, pri ¢emu se 48% ispitanika izjasnilo da im je
oVo pravo izuzetno vazno, a 39% da je donekle vazno. Izu-
zetno je mali procenat onih kojima privatnost nije vazna
ili nemaju stav po ovom pitanju.

W Nezainteresovani privatnoscu
B Fundamentalisti privatnosti

Pragmatic¢ari privatnosti

Koliko Vam je vaZno pravo na
privatnost?

9% _\3% 2%

®Veoma vaino ® Donekle vaino
Uglavnom nije vaZno M Potpuno nevaZno

B Nemam stav

Medutim, britanski analiti¢ar Carls Gudvin ima nesto
drugaciji pogled kada se govori o privatnosti podataka
potrosaca i znacaju koji ona ima za njih. Kako objasnjava,
za razliku od “urodene” opreznosti prema svima koji
predstavljaju vlast, gradani su daleko spremniji da se
odreknu dela svoje privatnosti i “izbrbljaju sve i svasta ako
im se u zamenu ponude ¢ari potrosackog drustva”. Da je
sve manje onih koji Zele “da ih ostave na miru”, pokazuju i
istrazivanja trzista u Velikoj Britaniji, po kojima je prodaja
telemarketingom, postom, elektronskom postom i drugim
sredstvima direktnog marketinga u stalnom porastu [11].

Da ovi trendovi ne zaostaju i kod nas pokazuju i odgo-
vori ispitanika na slede¢a dva pitanja. Naime, na pitanje
dali bi dozvolili preduze¢ima da njihove licne podatke ko-
riste u bilo koje svrhe ¢ak 43% ispitanika je reklo da nisu
sigurni, 26% da bi dozvolili, a 31% je izneo stav da takvu
dozvolu ne bi dali. Sa druge strane najve¢i broj ispitanika
(39%) je rekao da bi u zavisnosti od dobijene pogodnosti
bili spremni da daju svoje licne podatke kao $to su datum
rodenja, adresa, broj telefona, e mail i sl., 34% se izjas-
nilo da ne bi dali ovakve podatke, a 27% potrosaca bi za
odredeni popust pri kupovini, besplatan uzorak proizvoda
i sl. svoje licne podatke ustupili preduze¢ima.

Da li biste dozvolili preduzecima da
Vase licne podatke Koristi u bilo koje
svrhe?

. mDa
| B Ne
43%
Nisam
siguran/na
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Da li biste bili spremni da odredenom
preduzecn ustupite Vase li¢ne podatke
(datum rodenja, adresu, broj telefona,
email i sl.) ukoliko biste time ostvarili
odredene povoljnosti pri kupovini (npr.
popust, besplatan uzorak isl.)?

mDa
M Ne

m Nisam siguran/na (zavisi od dobijene povoljnosti)

S obzirom na ¢injenicu da broj korisnika Interneta
svakog dana raste, te da je od 2006. godine ovaj broj vise
nego udvostrucen, pa danas golobalnoj mrezi pristupa
39% svetske populacije, pitanje privatnosti na Internetu
dobija sve veci znacaj, $to pokazuju i rezultati sprovede-
nog istrazivanja. Naime, ¢ak 79% ispitanika je reklo da
im je privatnost na Internetu vrlo vazna, 20% smatra
da je ovo pravo donekle vazno a svega 1% ispitanika se
izjasnilo da je privatnost na globalnoj mrezi uglavnom
nevazna. Medutim, ono $to zabrinjava jeste ¢injenica da
71% ispitanika smatra da postoje razlozi za strah kada je
re¢ o privatnosti prilikom kori$¢enja interneta, s obzirom
na veliki broj zloupotreba li¢nih podataka i informacija
kao i njihovo koris¢enje bez znanja davaoca informacija,
$to prikazuju i naredni grafikoni.

Koliko Vam je vaZna privatnost i
sigurnost na Internetu?

M Vrlo vaina
1%

M Donekle vaina

m Uglavnom
nevazna

B Potpuno
nevaina

Da li mislite da je ugroZena Vasa
privatnost prilikom Koriscenja
Interneta?

12%

17% M Da

B Ne

M Ne znam

Ukoliko se zeli izgraditi poverenje potrosaca izuzet-
no je znacajno da se jasno istakne politika privatnosti
preduzeca, da se potro$a¢ima objasni u koje ¢e se svrhe
koristiti prikupljeni li¢ni podaci i informacije te da se pre-
duzmu odgovarajuce mere kako bi se obezbedila zastita i
sigurnost ovih podataka. Svaki propust prilikom sakupl-
janja, koris¢enja ili cuvanja podataka, svaka nedozvoljena
razmena sa tre¢im stranama ili zloupotreba licnih po-
dataka, kao i distribucija velike koli¢ine nezeljene poste
prouzrokovace poteskoce prilikom izgradnje privrzenosti
i lojalnosti potrosaca i pozitivnog imidza na trzistu. U
prilog tome govore i rezultati ankete, gde se 69% ispi-
tanika izjasnilo da problemi vezani za privatnost mogu
imati uticaja na misljenje o konkretnom preduzecu, 21%
je reklo da ne znaju da li bi se njihovo misljenje promenilo
u slucaju odredenih problema, dok svega 10% potrosaca
smatra da ne bi doslo do nikakve promene misljenja.

Dali priblemi vezani za privatnost i
sigurnost Vasih li¢nih podataka mogn
imati uticaja na Vaie miSljenje o
odredenom preduzecu?

M Da
10%

M Ne

M Ne znam

Bez obzira na strah od zloupotrebe li¢nih podataka
i informacija potrosaci ¢e verovatno biti raspolozeni da
daju svoje li¢ne podatke preduze¢ima sa kojima su us-
postavili dugoro¢ne odnose. Medutim, oni ¢e smatrati
da je njihova privatnost ugrozena ukoliko ova preduzeca
odluce da dobijene podatke i informacije prodaju drugim
preduzec¢ima ili pak po¢nu da ih bombarduju promo-
tivnim materijalima. Stoga preduzec¢a moraju biti veoma
obazriva kako ne bi narusili poverenje potrosaca i kreirali
negativan imidz na trzistu koji ¢e zatim izuzetno tesko
promeniti.

ZAKLJUCAK

Pretpostavka dugoro¢nog i uspesnog poslovanja pre-
duzeca jeste uspostavljenje partnerskog i prijateljskog od-
nosa sa potrosacima, postovanje njihovih zelja i njihove
privatnosti, kao i usvajanje visokih etickih principa koji
¢e biti integrisani u sve segmente poslovanja. Ukoliko Zele
izgraditi poverenje potrosaca i kreirati pozitivan imidz na
trzi$tu preduzeca moraju uspostaviti balans izmedu sop-
stvene dobrobiti i dobrobiti potrosaca prikupljanjem po-
dataka i informacija o postoje¢im i potencijalnim potrosa-
¢ima i njihovim adekvatnim ¢uvanjem. To podrazumeva
da se potrosacima jasno ukaze na to koje e se informacije
prikupljati, na koji nacin i u koje svrhe, kako ¢e se ¢uvati i
dali e se vrsiti razmena sa tre¢im stranama. Na taj nacin,
preduzeca ulivaju poverenje potrosacima da ¢e njihove
li¢ne informacije biti zasticene i sigurne.



Zastita privatnosti mora biti integrisana u sve poslovne
procese s obzirom da je dobrobit od takve poslovne prakse
nemerljiva. Pridobijanje poverenja i kreiranje dugoro¢nih
odnosa sa potrosac¢ima i ostalim ucesnicima na trzistu,
privlacenje novih potrosaca i prevazilazenje konkuren-
cije, poboljsanje imidza preduzeca i njegovih proizvoda
samo su neke od prednosti koje donosi odgovorno i eticko
poslovanje. Stoga bi svako ozbiljno preduzece koje zeli da
ostvari jasnu i distinktivnu poziciju u svesti potrosaca ve-
liku paznju trebalo da posveti kreiranju i savesnoj primeni
politike zastite privatnosti.
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