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IZJAVA O ODRICANJU ODGOVORNOSTI:

Informacije i stajaliSsta navedeni u ovoj publikaciji su oni autora i ne odrazavaju nuzno sluzbeno misljenje Komisije.
Komisija ne jam¢i to¢nost podataka uklju€enih u ovu publikaciju. Ni Komisija ni bilo koja osoba koja djeluje u njezino
ime ne mogu se smatrati odgovornima za mogucéu uporabu informacija sadrzanih u njo;j.

Ovaj dokument nije pravno obvezujuéi i ne predstavlja formalno tumacenje prava EU-a ili nacionalnog prava niti pruza
sveobuhvatne ili potpune pravne savjete. Ne namjerava zamijeniti stru¢ne pravne savjete o odredenim pitanjima.

Citatelji bi takoder trebali imati na umu da se zakonodavstvo EU-a i nacionalno zakonodavstvo stalno aZuriraju: svaku
papirnatu verziju modula treba provjeriti u odnosu na moguéa azuriranja na internetskoj stranici
www.consumerlawready.eu.
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Uvod

Dragi poduzetnice,

Ovaj je priru¢nik dio projekta Consumer Law Ready koji je posebno namijenjen mikropoduzec¢ima te malim i srednjim

poduzecéima koja djeluju u interakciji s potrosacima.

Consumer Law Ready projekt je na europskoj razini kojim upravljaju EUROCHAMBRES (udruga europskih
gospodarskih i industrijskin komora), u konzorciju s BEUC-om (Europska organizacija za zastitu potro$aca) i

SMEunited (glas MSP-ova u Europi). Financira ga Europska unija uz potporu Europske komisije.
Cilj je projekta pomoci vam u ispunjavanju zahtjeva zakonodavstva EU-a o zastiti potroSaca.

Pravo EU-a o zastiti potroSaCa sastoji se od razli€itih zakonodavnih akata koje je Europska unija donijela tijekom
posljednjih 25 godina i koje je svaka drzava €lanica EU-a prenijela u svoje nacionalno zakonodavstvo. Europska
komisija zakljuCila je 2017. evaluaciju kako bi provjerila jesu li pravila i dalje svrsishodna. Rezultat je opcenito

pozitivanl.

Glavni je zaklju€ak bio da nadlezna tijela moraju bolje provoditi postoje¢a pravila te da ih poduzec¢a i potroSaci moraju
bolje poznavati. Projektom Consumer Law Ready nastoji se pobolj$ati znanje trgovaca, posebno MSP-ova, o pravima

potroSaca i njihovim odgovarajuéim pravnim obvezama.
Priruénik se sastoji od pet modula. Svaka se bavi jednom odredenom temom prava EU-a o zastiti potroSaca:

- Modul 1 pravila o predugovornim zahtjevima za informacijama

- Modul 2 pravila o pravu potroSaca na odustajanje od ugovora na daljinu i ugovora izvan poslovnog prostora

- Modul 3 pravila o pravu potroSaca | jamstvima kod neuskladenosti

- Modul 4 pravila o nepostenoj poslovnoj praksi i nepostenim ugovornim odredbama

- Modul 5 pravila o alternativnom rjeSavanju potroSackih sporova i ORS(ODR) platformi, sluzbenoj web stranici

Europske komisije postavljenoj sa ciliem da pomaze potroSac¢ima i trgovcima u rijeSavanju njihovih sporova izvan suda.

Ovaj priruénik samo je jedan od materijala za u€enje nastalih u okviru projekta” Spremni za prava potroSaca’(
Consumer Law Ready . Web stranica projketa Consumerlawready.eu sadrZi i druge alate za udenje, poput
videozapisa, kvizova i 'e-testa' putem kojih moZete dobiti CLR certifikat. Takoder se moZete povezati sa strunjacima i
drugim malim i srednjim poduzetnicima putem foruma.

Modulom 4. ovog Priruénika nastoji se vas upoznati s pravilima o nepostenoj poslovnoj praksi i nepostenim ugovornim
uvjetima. Kad je rije€ o trgovinskim odnosima izmedu poduzeéa i potroSaca (B2C), pravila EU-a o postenosti
(pravednosti) i transparentnosti poslovne prakse utvrdena su Direktivom 2005/29/EZ o nepostenoj poslovnoj praksi

(,UCPD"). To se rjeSava u prvom dijelu modula.

1 Vige informacija o evaluaciji, njezinim nalazima i daljnjim mjerama mozete prona¢i na internetskim stranicama Europske komisije:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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Drugi dio modula odnosi se na Direktivu 1993/13/EEZ o nepos$tenim ugovornim odredbama (,UCTD”), kojom se
utvrduju zahtjevi EU-a kako bi se osiguralo da su standardne ugovorne odredbe koje koriste trgovci postene i

razumljive za potroSace. Direktivom (EU) 2019/2161 od 27. studenoga 2019. o boljoj provedbi i modernizaciji pravila

Unije o zastiti potroSa¢a uvedeno je nekoliko izmjena Direktive o nepostenoj poslovnoj praksi. Izmijenila je i Direktivu o
nepostenim uvjetima u potrosackim ugovorima, ali samo u pogledu sankcija u slu¢aju krSenja Direktive. Drzave ¢lanice
EU-a morale su prenijeti izmjene do 28. studenoga 2021. i primjenjivati nova pravila od 28. svibnja 2022. Kako bi se
predvidjele zakonodavne promjene, ovaj modul ve¢ obuhvaéa glavne izmjene Direktive o nepostenoj poslovnoj praksi i
Direktive o nepostenim uvjetima u potroSackim ugovorima koje mogu utjecati na vas. Te su nove izmjene predstavljene

u ovom modulu u zasebnim poljima pod naslovom ,Nova pravila od 28. svibnja 2022.”.

Nova pravila obuhvac¢a i hrvatski Zakon o zastiti potroSaa ( Narodne novine 19/22) koji je stupio na snagu sa
28.svibnja 2022.g., sa kojim je u potpunosti implementirana Direktiva (EU) 2019/2161te se ureduje podrulje

nepostenih ugovornih odredbi i uvjeta te nepostena poslovna praksa.

Nadalje, Direktivom 2006/114/EZ o zavaravaju¢em i komparativhom oglasavanju, koja se primjenjuje na situacije medu
poduzecima (B2B), Stite se trgovci, posebno mala i srednja poduzec¢a, od zavaravaju¢eg oglaSavanja drugih trgovaca
te se utvrduju uvjeti pod kojima je komparativno ogladavanje dopusteno.

Detaljnije informacije o odredbama Direktive o nepostenoj poslovnoj praksi i Direktive o nepostenim uvjetima u
potroSackim ugovorima, posebno o njihovoj primjeni u razli€itim zemljama EU-a, potrazite u Smjernicama Europske

komisije 2. Baza podataka o potrosackom pravu? i portal Vasa Europa“* mogu vam pomoc¢i u pronalazenju

relevantnih informacija ili se moZete obratiti lokalnoj poslovnoj organizaciji.

Nadamo se da ¢e vam informacije navedene u ovom Priruéniku biti korisne.

2 Vidjeti smjernice o Direktivi o nepostenoj poslovnoj praksi https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52016SC0163 i
smjernice o Direktivi o] nepostenim uvjetima u potroSackim ugovorima: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=uriserv:0J.C .2019.323.01.0004.01.ENG&toc=0J:C:2019:323:TOC

3 Vidjeti https://e-justice.europa.eu/content consumer law database-591-en.do

4 Vidjeti http://europa.eu/youreurope/business/
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Sto je poslovna praksa?

U skladu s Direktivom o nepostenoj poslovnoj praksi
poslovnog subjekta u odnosu prema potrosacu,
poslovha praksa je svaka radnja, izostavljanje,
ponaSanje ili zastupanje, komercijalna komunikacija
(kao oglasavanje) od strane trgovca koja moze utjecati
na ekonomsku odluku potroSa¢a da kupi ili ne kupi
proizvod ili da koristi ili da ne koristi uslugu.

Ono &to Cini poslovnu praksu vrlo je Sirok pojam. Njime
se zeli obuhvatiti najveéi moguci broj stvarnih situacija i
poslovnih ponasSanja koja mogu utjecati na izbor
potroSata. Ta se pravila primjenjuju na poslovne
prakse na internetu i izvan njega te na sve vrste robe i
usluga. Oni su stoga relevantni za vas, bez obzira
prodajete li knjige u trgovini ili pruzate razliCite vrste
usluga na internetu.

Sto je
praksa?

nepostena poslovna

Prema pravu Unije poslovna praksa nepostena je kada
potrosa€ ne moze donijeti potpuno informiranu i
slobodnu gospodarsku odluku. NepoStena poslovna

praksa zabranjena je diliem EU-a.

Kako mogu omoguditi svojem
potroSacu da donese potpuno
"informiranu gospodarsku
odluku?”

Sve vaSe poslovne prakse, kao 5to su oglasi, usmene
ponude, stranice proizvoda na vasSoj internetskoj
stranici, koje mogu utjecati na odluku potrosac¢a da kupi
vasSe proizvode ili da koriste vasSe usluge moraju
sadrzavati sve informacije koje potrosaci trebaju da bi
mogli odluciti. Dostavljene informacije moraju biti

istinite i to¢ne.

consumerlawready.eu
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Na primjer, ako nudite proizvod koji tvrdi da omogucéuje
gubitak tezine od 10 kg u 2 mjeseca, taj proizvod mora
imati dokazanu sposobnost da potrosacdi u 2 mjeseca

mogu izgubiti 10 kg.

Kako mogu omogucditi svojem
potrosacu da donese ,,slobodnu
gospodarsku odluku”?

U svim svojim poslovnim praksama morate se pobrinuti
da ne vrsite nerazmjeran pritisak na potrosaca kada ga
pokusavate uvjeriti da kupi vase proizvode ili da koristi

vase usluge.

Trgovac koji nudi na prodaju usisavale na pragu
potrosaCa nikada ne smije zanemariti zahtjev

potro$aca da napusti njegov dom.

Jesu |i standardi pravednosti
jednaki u svim drzavama
¢lanicama?

Sve drzave Clanice moraju, u skladu s pravom EU-a,
imati iste standarde zastite potroSa¢a od nepoStene
poslovne prakse. Pravila u tom podru&ju u potpunosti
su uskladena (uz iznimku pravila koja se primjenjuju na
financijske usluge i nekretnine, za koje drzave Clanice
mogu uvesti stroze zahtjeve). To znadi da su pravila
jednaka dillem EU-a i da stoga, ako se pridrzavate
pravila u jednoj drzavi Clanici, automatski postujete
pravila u svim drugim drzavama ¢lanicama. To u praksi
znaci da mozete slobodno poslovati s potrp$aima u
drugim drzavama ¢lanicama, a da niste zabrinuti zbog

uskladenosti s nacionalnim pravom.
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Sto je s regulacijom praksi
prema mojim konkurentima?

Poslovne prakse koje mogu utjecati na druga poduzeca
nisu obuhvacene podru¢jem primjene Direktive o
nepostenoj poslovnoj praksi. Medutim, napominjemo
da su neke drzave Cdlanice EU-a donijele svoja
nacionalna pravila kojima se Direktiva o nepoStenoj
poslovnoj praksi prenosi na situacije medu poduzecima
ili su mozda donijele posebna pravila o nepostenim

praksama medu poduzecima. @Te su drzave Clanice
Austrija, Belgija (djelomi¢no), Ceska, Francuska
(djelomiéno), Njemacka, Italija (samo mikropoduzeca),
Nizozemska, Portugal (djelomi&no), Svedska 5.

U Hrvatskoj se u odnosima medu trgovcima
primjenjuju odredbe drugih propisa , a ne propisi koji se
odnose na potrosSace.

Nadalje, na europskoj razini, Direktivom 2006/114/EZ o
zavaravaju¢em i komparativnom oglasavanju trgovci
se’ §tite od zavaravaju¢eg oglasavanja drugih trgovaca
i utvrduju uvjeti pod kojima je komparativho
oglaSavanje dopusteno (tj. oglasi koji uklju€uju

konkurenta ili proizvode koje nudi konkurent).

Zavaravajuce oglasavanje je svako oglasavanje koje,
na bilo koji nacin, uklju€ujuéi njegovo predstavljanje,
moze obmanuti osobe kojima je upuéeno; naruSavanja
njihova gospodarskog pona$anja; ili kao posljedica

Steta interesima konkurenata.

Nadalje, pravila utvrdena ovom Direktivom primjenjivat
¢e se kada oglasavate svoj proizvod usporedbom sa
sliénim proizvodom konkurenta. Na primjer, morate se
pobrinuti da va$ proizvod koji usporedujete s

proizvodom vaSeg konkurenta zadovoljava iste potrebe

5 Vidjeti http://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=celex:32006L0114

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

ili da je namijenjen za istu svrhu. Na primjer, elektri¢nu
ucinkovitost hladnjaka mozete usporediti samo s
elektricnom ucinkovitoS¢u hladnjaka drugog
proizvodaca, a ne s elektricnom ucinkovitoS¢u pecnice.
Osim toga, proizvod koji oglasavate nikada ne moze
predstavljati imitacije ili replike robe ili usluga sa
za8tiéenim zastitnim znakom ili trgovackim imenom

vaseg konkurenta.
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Kako provjeriti je li poslovna praksa (ne)postena?

Funkcioniranje Direktive o nepostenoj poslovnoj praksi — dijagram toka Direktive

Ovaj dijagram toka prikazuje odnos izmedu ,crne liste” poslovnih praksi u Prilogu i op¢ih klauzula Direktive o
nepostenoj poslovnoj praksi, odnosno €lanaka 6. do 9. i €lanka 5.. Kako bi se smatrala nepostenom i stoga
zabranjenom sukladno Direktivi o nepostenoj poslovnoj praksi, dovoljno je da za vasSu poslovnu praksu dobijete
potvrdan odgovor za samo jedan od tri ponudena primjera.

Je li poslovna praksa:

...na crnoj listi nepostenih poslovnih praksi —

INE

..takva da ce

-..predstavija e DA
zavaravajucu vjerojatno
(€lanci 6.i7.) ili "afus'f' '_“"“"“ e
agresivnu praksu prosjecnog c
(€lanci 8.i9.)? potrosaca o %
a poslu? E
| S
NE N
)
takva da ce ;
. DA )
... predstavija vjerojatno %
ovredu narusiti odluku =
. )
profesionalne o poslu
paznje (Elanak 5. prosjecnog
stavak 21?7 i /N potrosaca?

NE

Praksa nije zabranjena
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Koji su konkretni oblici
nepostene poslovne prakse koji
su uvijek zabranjeni?

Direktivom se definira 31 praksa na crnoj listi. One
ukljuCuju i poslovna ponaSanja na internetu i izvan
njega koja mogu negativno utjecati na slobodnu i
potpuno informiranu gospodarsku odluku potrosSaca.
Prve 23 prakse na crnoj listi odnose se na
zavaravaju¢e ponaSanje trgovca, a posljednjih osam

zabranjene su agresivne prakse.

Nova pravila od 28. svibnja 2022. @

Crna lista proSirit ¢e se za Cetiri nova zabranjena
djelovanja (vidjeti toCku 32. u nastavku), a Sto je u
postupku uskladivanja nacionalnog zakonodavstva
ugradeno i u novi hrvatski Zakon o zastiti potroSaca.

®

1) Tvrdnja da ste potpisnik kodeksa
ponasanja kada niste.

Primjer: trgovac koji prodaje voée tvrdi da je ¢lan
udruzenja proizvodaca ekoloSkog voca, a zapravo nije
dio tog udruzenja. Tom se odredbom potroSacéa $&titi od
obmanjujuce izjave povezane s kodeksima pona$anja
kao oblicima privatnih propisa koje je razvila skupina
trgovaca ujedinjena u razli€itim udruZenjima kao Sto su
udruzenje proizvodaCa ekoloSkog voca ili udruzenje

putni¢kih agencija.

2) Prikazivanje znaka pouzdanosti, oznake
kvalitete ili ekvivalenta bez posjedovanja
potrebnog ovlastenja.

Primjer: trgovac koji bez odobrenja upotrebljava znak
za okoli§ EU-a ili nacionalne znakove za kvalitetu (npr.

znak Hrvatske kvalitete).

consumerlawready.eu
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3) Tvrdnja da kodeks ponasSanja trgovca
ima potvrdu od javnog ili drugog
nadleznog tijela koje nema.

Primjer: udruzenje supermarketa tvrdi da je njihov
kodeks ponaSanja odobrila nacionalna organizacija za
zastitu potrodaca, Sto nije to¢no.

4) Tvrdnja da je trgovac (uklju€ujuci

njegovu poslovnu praksu) ili proizvod
odobren od strane javnog ili privatnog
tijela iako nije ili iznoSenje takve tvrdnje

bez pridrzavanja uvjeta odobrenja ili
ovjere.

Primjer: na pakiranje igraCke stavite rec€enicu
~provjerena sigurnost proizvoda” od strane poznatog
certifikacijskog tijela, iako to nije bio slucaj.

5) Izrada poziva na kupnju proizvoda po
odredenoj cijeni bez otkrivanja postojanja
bilo kakvih opravdanih razloga koje
trgovac moze znati, a koji upucéuju na to da
neé¢e moci osigurati potrebnu opskrbu ili
neé¢e moci angazirati drugog trgovca da
isporu¢i proizvod ili drugi odgovarajuci
proizvod po cijeni i u vremenu koje je
odgovarajuc¢e te u koliéinama koje su
odgovarajuc¢e s obzirom na sam proizvod,
opseg oglasavanja proizvoda i ponudenu
cijenu (,,oglasavanje mamaca”).

Primjer: trgovac koji priviaéi potroSace atraktivnim
posebnim ponudama ili popustima kada trgovac zna ili
bi trebao znati da ne moze uopcée nuditi te proizvode ili
moze ponuditi samo nedovoljan broj. Osim toga,

proizvodi se nude pod posebnim uvjetima, a trgovac
nije jasno naveo da je ponuda valjana samo za
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ograni¢enu koli¢inu proizvoda ili ograni¢eno vremensko

razdoblje.

6) Izrada poziva za kupnju proizvoda po
odredenoj cijeni, a zatim:

a) odbijanje pokazivanja oglaSenog proizvoda
potrosacima;
ili

b) odbijanje primanja naloga ili isporuke u razumnom
roku;
ili

c) pokazivanje neispravnog uzorka s namjerom
promicanja drugog proizvoda (,mamac i

prekidac”).

Primjer:  vlasnik  trgovine  oglasava kameru
renomiranog njemackog proizvodaca za ukupnu cijenu
od 100 EUR. Medutim, kada potroSa¢ ode u trgovinu

kako bi kupio ovu kameru, trgovac:

a) odbija pokazati tu kameru potrosacu;
ili

b) odbija ju prodati potroSacu,
ili

c) pokazuje samo neispravan uzorak te kamere.

Imajte na umu da trgovac mora poduzeti sve ftri
alternativne radnje kako bi potaknuo potro$aca da kupi

drugi proizvod, npr. kameru koja nije oglasena.

consumerlawready.eu
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7) Lazni navod da ¢e proizvod Dbiti

dostupan samo na vrlo ograniéeno
vrijeme, ili da ée biti dostupan samo pod
odredenim uvjetima na vrlo ograni¢eno
vrijeme, kako bi se stvorila momentalna
odluka i lisilo potrosaca dovoljno prilika ili
vremena za donosSenje informirane odluke.

Primjer: ponudu u kojoj se navodi: Kupite oglaseni
mobilni telefon u naredna 24 sata i platit ¢ete pola
uobic¢ajene cijene! Ne odgadaj! Ponuda istjece danas
u pono¢. Ovaj proizvod vise nikada nece biti ponuden.

Kupi sada!

U slu€aju da bi takva ponuda bila valjana i nakon isteka
navedenog razdoblja, to bi postupanje predstavljalo

poslovnu praksu sa crnog popisa

Jo$ jedan primjer: online oglas za hotelsku sobu s
natpisom ,Rezervirajte sada, posljednja dostupna
soba”, dok je, u stvarnosti, joS nekoliko soba jo$ uvijek

dostupno.

8) Objava pruzanja usluga nakon prodaje o

¢emu je trgovac komunicirao s
potrosaem prije transakcije na jeziku koji
nije sluzbeni jezik drzave €lanice u kojoj se

trgovac nalazi, a =zatim tu uslugu
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omogucava samo na drugom jeziku bez
jasnog obavjestavanja potrosac¢a o tome
prije nego Sto se on obvezao na
transakciju.

Primjer: trgovac tvrdi da kupnja bilo kojeg od njegovih
racunala ukljuCuje besplatnu tehni¢ku podrsku godinu
dana nakon kupnje. Medutim, nakon kupnje potrosac
shvaéa da se sve usluge nakon prodaje nude samo na
engleskom jeziku, a ne na jeziku koji je potrosac
mogao ocekivati na temelju svoje prethodne
komunikacije s trgovcem, a o €emu trgovac nije

obavijestio potroSaca.

9) izjavljivanje ili na drugi naéin stvaranje
dojma da se proizvod smije zakonito
prodavati kada se ne smije.

Primjer: trgovac oglasava da prodaje zasticenu vrstu

bilike &ija je prodaja zabranjena zakonom.

10) Predstavljanje prava potrosaca koja su
utvrdena zakonom kao posebnost ponude
trgovca.

Primjer: trgovac daje zakonsko jamstvo (koje je
propisano zakonom — vidjeti Modul o prodaji potro$aca)
za proizvod, tvrdeéi da je rije€ o posebnoj dodatnoj

pogodnosti uz odedeni proizvod koju trgovac daje.

11) KoriStenje sadrzaja u medijima za
promociju proizvoda koji je trgovac platio,
a da to nije jasno naznaceno u sadrzaju,
slikama ili zvukovima ,kako bi potrosac to
mogao jasno prepoznati (kao ,reklamu®,
tj. pla¢eni sadrzaj).

Primjer: trgovac daje znanstvene opise karakteristika

nove zubne paste od strane lijeCnika, bez jasne

consumerlawready.eu
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naznake da je zapravo platio za davanje takvog

,znanstvenog misljenja“.

12) IznoSenje materijalno neto€nih tvrdnji
o prirodi i opsegu odredenog rizika koji
postoji za osobnu sigurnost potrosaca ili
njegove obitelji, ako potrosa¢ ne kupi
proizvod koji taj rizik navodno smanjuje;
nepropisno igranje na  strah od
sigurnosnih rizika.

Primjer: trgovac predstavlja lazne ili netoCne statistiCke
podatke o provalama ili zlo€inima u podrucju u kojem
potroSa¢ stanuje kako bi ga privukao da kupi alarmni

sustav radi zastite svog doma.

13) Promicanje proizvoda  sliénog

proizvodu koji je izradio odredeni
proizvoda¢ na takav nacdin da namjerno
dovodi potrosac¢a u zabludu da smatra da
je proizvod proizveo isti proizvoda€ ako to
nije slucaj.

Primjer: stvaranje zabune u pogledu naziva robnih
marki upotrebom sli€énog prezentiranja ili oznacivanja
kao kod drugih proizvodaca. Na primjer, to bi bio slu¢aj

pri prodaji vreCice koja toliko podsjeca na vrecicu
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drugog proizvodaca da prosjecni potroSaé ne moze

lako razlikovati markiranu i drugu vrecicu.

14) Uspostava, upravljanje ili promicanje
piramidalnog sustava promidzbe u kojem
potrosa¢ prvo izvrSi plaéanje za
moguénost dobivanja naknade Kkoja
proizlazi prvenstveno iz uvodenja drugih
potrosaca u sustav, a ne iz prodaje ili

potrosnje proizvoda.

Primjer: mrezna marketinska shema koja djeluje kao
piramida: osoba koja se kao prodavatelj Zeli pridruZiti
mrezi koja prodaje kozmeti¢ke proizvode mora platiti
ulaznu naknadu, a njezina glavna naknada dolazi od

zapoSljavanja drugih osoba u istu mrezu.
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15) Tvrdnja da €e trgovac uskoro prestati
trgovati ili preseliti u drugi poslovni
prostor kada to nije slug¢aj.

Primjer: trgovac lazno tvrdi da ée se njegova trgovina
uskoro zatvoriti kako bi privukao potro$ace da kupuju
njegove proizvode ( npr. kraj najma — sve mora ic¢i do

petka; Zatvaranje trgovine i sl.).

16) Tvrdnja da proizvodi mogu olaksati
pobjedu u igrama na srecu.

Primjer: ponuda trgovca u kojoj se navodi: Konacno,
moZete dobiti na lutriji ! Kupite novi algoritam sustav

koji ¢e vam pomodi dobiti na lutriji.

17) Tvrdnja da proizvod moze izlijeciti
bolesti, disfunkcije, ili malformacije.

Primjer: trgovac navodi da odredeni proizvod moze
izlijeCiti ¢elavost, a zapravo ne moze: ,Kako bi se
osjecao s bujnom kosom? 10 godina mladi?
MiracleGrow Hair Gel je provjeren je i testiran proizvod

za® obnovu kose.

18) Prenosenje materijalno neto¢nih
informacija o trziSnim uvjetima ili o
moguénosti kupnje proizvoda s namjerom
poticanja potrosac¢a na kupnju proizvoda
pod uvjetima Kkoji su nepovoljniji od
uobic¢ajenih trzisnih uvjeta.

Primjer: trgovac se lazno predstavlja kao iskljucivi
prodavatelj kako bi za odredeni proizvod mogao
naplatiti viSu cijenu od trziSne: ,Ovaj brend teniskog
reketa Koristi poznat i uspjeSan tenisac! MoZete ga
kupiti i to — samo preko naSe web stranice. Kupite ga

sada, dok je ponuda dostupnal!", u stvarnosti je isti

6 Napominjemo da zdravstvene tvrdnje u oglasavanju mogu biti
obuhvacene i drugim sektorskim, nacionalnim i EU zakonodavstvom.
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brand dostupan na viSe web stranica razli¢itih trgovaca

i po znatno nizoj cijeni.

19) Tvrdnja u poslovnoj praksi kojom se
nudi natjecanje ili promocija nagrade bez
stvarne dodjele opisanih nagrada ili
razumnog ekvivalenta.

Primjer: trgovac oglaSava da ¢e potro$ac¢ koji kupuje
odredenu posudu sladoleda automatski sudjelovati u
lutriji koja nudi brojne nagrade. Medutim, u stvarnosti
se nikome ne nudi nikakva nagrada; to je obmanjujuc¢a
izjava kako bi se potaknulo ljude da kupuju odredenu

posudu sladoleda.

Ova se odredba primjenjuje uvijek kada se natjecanja
ili promocije nagrada koriste kao komercijalna taktika
za privlaCenje potrosa€a da kupuju odredeni proizvod,
iako se u konacnici nijednom potroSacu ne dodjeljuje
nagrada ili bilo kakva nagrada nije usporediva s onom

opisanom.

20) Opisivanje proizvoda kao besplatnog
lako potrosa€ mora platiti odredenu cijenu
osim troskova odgovaranja na poslovnu
praksu i prikupljanja ili plaéanja za
isporuku proizvoda.

Primjer: Knjizara oglaSsava da su knjige dane

besplatno kada zapravo potrosac treba platiti za knjige,

a samo svaka tre¢a knjiga se daje besplatno.

21) Stavljanje racduna za plaéanje u
promidzbeni materijal Sto potrosacu daje
dojam da je ve¢ naru€io proizvod stavljen
na trziste iako nije.

Primjer: trgovac potroSaCu Salje broSuru o novo

objavljenoj enciklopediji zajedno s fakturom koju treba
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platiti, na na€in na koji potroSac¢ vjeruje da je narucio

knjigu i da je sada trebao platiti.

22) Lazna tvrdnja ili stvaranje dojma da
trgovac ne djeluje u svrhu povezanu sa
svojom poslovnom djelatnoscéu ili se lazno
predstavlja kao potrosac.

Primjer: trgovac se predstavlja kao potroSac prilikom
izrade pozitivnih internetskih recenzija o odredenom

hotelu, kada je zapravo vlasnik hotela.

23) Stvaranje laznog dojma da je post
prodajna usluga u vezi s proizvodom
dostupna i u drzavi €lanici razli€itoj od one
u kojoj se proizvod prodaje.

Primjer: trgovac prodaje raCunalo potrosacu u
Francuskoj, tvrde¢i da je telefonska podrska za sva
pitanja povezana s proizvodom dostupna besplatno u
svim drugim drzavama €lanicama Europske unije kada
zapravo telefonska podrska postoji samo u Francuskoj

i na francuskom jeziku.

24) Stvaranje dojma da potrosa¢ ne moze

napustiti prostorije  prije  sklapanja

ugovora.

Primjer: Dovoljno je da trgovac potro$acu ostavi dojam
da ne moze napustiti poslovni prostor; nije potrebno da

ga fizi€ki zakljuca .

25) Osobni posjeti domu potrosSaca
ignorirajuéi zahtjev potrosac¢a da napusti
njegov dom ili da ne dode ponovo, osim u
okolnostima I u mjeri opravdanoj

propisima radi prisilnog ispunjenja

ugovorne obveze.
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Primjer: trgovac koji prodaje pribor za jelo na pragu
doma potroSata i koji ustrajno pokuSava uvijeriti
potroSacCa da kupi pribor za jelo, iako je potroSac jasno
dao do znanja da ne Zeli kupiti nijedan proizvod od
trgovca. Takvo uporno ,trgovacko“ ponasSanje moze

potaknuti potroSace da kupe ponudeni proizvod kako bi

se rijeSio trgovca.

Nece se smatrati takvim oblikom nepostene poslovne
prakse ako se radi o situaciji u kojoj se trgovac stalno
vra¢a u potroSacev dom unato¢ njegovom zahtjevu da
to ne ucini, kada se radi o trazenju plac¢anja od
potrodaca za nesto Sto je on stvarno narucio, a jo$ nije

platio.

26) Ustrajno i nezeljeno pozivanje putem
telefona, telefaksa, e-poste ili drugih
medija na daljinu, osim u okolnostima i u
mjeri opravdanoj propisima radi prisilnog
ispunjenja ugovorne obveze.

Primjer: trgovac potroSacu Salje pretjerani broj e-
poruka ili tekstualnih poruka u vezi s odredenim
proizvodom, iako je potro$ac jasno zatraZio da se ta
praksa zaustavi. Naravno, to ne sprjeCava trgovca da
ustrajno trazi plaéanje od potroSata za nesto Sto je

narucio, a jos nije platio.
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U nekim su drzavama ¢lanicama ,hladni pozivi’

zabranjeni u skladu s Direktivom o e-privatnosti”’.
Nekoliko drzava ¢lanica, primjerice Njemacka,
zahtijeva da se potrosaci odluc¢e hoce li dopustiti
trgovcima da Salju nezatrazene pozive. To je slu€aj i u
Danskoj, gdje je kontaktiranje potroSaca telefonom, e-
postom, SMS-om, pred njegovim vratima ili na poslu
bez dopustenja potroSaca strogo ograni¢eno i moguce
samo ako su prethodno dali u dozvolu (uz nekoliko
iznimaka u pogledu prodaje telefonom). U rijetkim
situacijama u kojima je to dopusteno moguce je dodati
na poseban popis kako bi se izbjegli nezeljeni

telefonski kontakti kao u Italiji i Belgiji.

27) Zahtijevanje od potrosaca koji zeli
ostvariti svoje pravo po polici osiguranja
da dostavi dokumente koji se razumno ne
mogu smatrati relevantnima za to je li
potrazivanje valjano ili sustavno ne
odgovaranje na relevantnu
korespondenciju, kako bi se potrosaca
odvratilo  od

ostvarivanja  njegovih

ugovornih prava po polici.
Primjer: osiguravatelj zahtijeva da potrosag, koji zeli

zatraziti naknadu za kradu ili gubitak osobnih predmeta

iz prtliage, predoc€i racune za sve predmete na koje se

" Direktiva 2002/58/EZ o privatnosti i elektronickim komunikacijama.
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odnosi odstetni zahtjev. Razumiljivo, zahtjev za raCune
za sve predmete ne bi se smatrao relevantnim. Tom se
odredbom osigurava da potrosaé mozZe lako i

ucinkovito ostvariti prava iz svoje police osiguranja.

28) Oglasavanje kojim se djecu izravno
potice na kupnju oglasenih proizvoda ili
uvjeravanje njihovih roditelja ili drugih

odraslih osoba da kupe oglasene

proizvode za njih.

Primjer: ,Ovaj video je sada na trzi§tu — budite prvi koji
¢e ga imati medu svojim prijateljima, pa odmah recite
svojoj mami da ga nabavi za vas $to je prije moguce!
Hej, djeco! Trazite svoje roditelie da kupe Batman
Trilogiju DVD! Procitajte o pustolovinama zeca Fluffy u
ovom novom stripu — zamolite svoju mamu da ga kupi

za vas.”

Cilj je ovog pravila zastititi djecu (i njihove roditelje) na
koje Ce biti usmjereno izravno oglaSavanje. Nuzan
element za nepostenost ove prakse je aspekt ,izravnog
poticanja”, &to znadi da oglaSavanje mora biti

usmjereno na vrSenje pritiska na djecu ili njihove
roditelje.
29) Zahtjevana trenutna ili odgodena

isplata , povrat ili Cuvanje proizvoda koje
isporucuje trgovac, ali koje potrosac nije
trazio ( prodaja po inerciji).

Primjer: trgovac potroSadu daje robu ili usluge koje
nisu prethodno naruéene (npr. trgovac potrosacu Salje
knjigu, a potroSa¢ to nije zatrazio, a zatim trazi

odgovarajuce plac¢anje).

Imajte na umu da u skladu s Direktivom o pravima
potroSaCa potroSaci nisu obvezni platiti bilo kakvu
nezatraZenu isporuku robe ili usluga. Potro3aci takoder
nisu obvezni osporavati ili slati nezatrazeni povrat robe

natrag.
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30) Jasno informiranje potrosaéa da Cce,
ako ne kupi proizvod ili uslugu, posao
trgovca ili njegova sredstva za zivot biti

ugrozena.

Primjer: trgovac koji dolazi u kuéu potroSaca koji
prodaje usisivac tvrdi da ¢e izgubiti posao ako potroSac
ne kupi usisivaC. Za primjenu te odredbe nije

relevantno je li to to€no ili ne.

31) Stvaranje laznog dojma da je potrosac¢
ve¢ osvojio, da ¢ée osvojiti ili da ¢ée pri
poduzimanju odredene radnje osvojiti,
dobiti nagradu ili drugu odgovarajucu
korist, kada zapravo ne postoji nagrada ili
druga odgovarajuc¢a korist,a poduzimanje
bilo kakve radnje u vezi s potrazivanjem
nagrade ili druge ekvivalentne Kkoristi
zahtjeva od potrosac¢a neko placanje ili za
njega nastaje neki trosak.

Primjer: trgovac obavjeStava potro$aa da je dobio
automobil kao nagradu kada zapravo nije bilo takve
nagrade, ili kada za dobivanje nagrade potro§a¢ mora
kupiti neki proizvod ili izvrSiti placanje, kao $to je poziv

na dezurnu telefonsku liniju s premijom.
32) Nove prakse ,,crnog popisa” od

28. svibnja 2022. @

U hrvatski zakon nakon uskladivanja sa novim
europskim zakonodavstvom uvedene su i ove Cetiri

poslovne prakse kao zavaravajuce

1. Dostavljanje rezultata pretrazivanja kao odgovor na
upit potro$aca internetskom pretrazivanju bez jasne
informacije da se radi o plaéenim oglasima kojim se

postiZze viSi rang proizvoda u rezultatima pretraZivanja.
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Primjer: PotroSac pretrazuje najjeftiniji let iz Bruxellesa
u Rim na internetskoj platformi za rezervaciju. U
rezultatima pretraZivanja kao odgovor na upit, neke se
ponude pojavljuju na vrhu popisa jer su zracni
prijevoznici platili viSu proviziju platformi kako bi bili na
najviSoj razini, a Ccinjenica da pla¢anja utjeCu na
rezultate pretraZivanja nije jasno i vidljivo otkrivena

korisnicima.

2. Preprodaja karata za odredena dogadanja
potroSaCima ako ih je trgovac kupio automatiziranim
sredstvima kako bi zaobiSao ograniCenje broja karata
koje osoba moze kupiti ili bilo koja druga pravila koja se

primjenjuju na kupnju karata.

Primjer: Trgovac preprodaje 200 ulaznica za hogomet
po viSoj cijeni koje je stekao uporabom softverske
aplikacije (,bot”) koja je omogucila zaobilazenje
ograni¢enja od najviSe Cetiri ulaznice po kupcu koje je

odredio organizator igre.

3. Navodi da recenzije proizvoda daju potrosaci koji su
stvarno Kkoristili ili kupili proizvod bez poduzimanja
razumnih i razmjernih koraka kako bi provijerili potjecu li

recenzije od takvih potroSaca.

Primjer: Internetsko trZiSte prikuplja i omoguéuje
pristup ,, recenzijama potroSa¢a” bez ograni¢avanja da
se objavljuju recenzije samo registriranih potroSaca koji
su stvarno kupili proizvod i bez poduzimanja drugih
razumnih koraka kako bi se osigurala autenti¢nost,

recenzija. Posebno:

— Utvrdivanje jasnih pravila za recenzente koji
zabranjuju lazne i neobjavljene sponzorirane recenzije i

odgovore na prituzbe;

— Uporaba dostupnih tehnickih sredstava za provjeru
vjerodostojnosti recenzenta/korisni¢kih racuna [npr.
provjera IP adrese, provjera e-postom] i za otkrivanje

prijevarnih radnji. laZnih potrodackih recenzija.
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4. PodnoSenje ili naruCivanje laznih potroSackih
recenzija da druga pravna ili fizicka osoba podnese
laznu potrosacku recenziju ili potvrdu, lazno
predstavljanje potroSackih recenzija ili drustvenih

potpora, kako bi se promicali proizvodi.

Primjer: Online prodava¢ proizvoda za njegu koze
angazira potroSace putem drustvenih mreza da objave
pozitivne recenzije svojih proizvoda s 5 zvjezdica na
internetskim trzistima u zamjenu za potpuni povrat

plaéene cijene..

Sto su zavaravajuée radnje?

Zabranom zavaravajucih radnji osigurava se da svaka
poslovna praksa sadrzava samo informacije koje su
istinite i toéne te da se informacije ne pruzaju
potroSatu u zavaravaju¢em kontekstu. PoStenost
poslovne prakse uvijek se ocjenjuje analizom bi li ona

za prosjecnog potroSaca bila zavaravajuca.

Na primjer, sliede¢i bi se sluajevi smatrali

zavaravaju¢im radnjama na temelju laznih informacija:

1. Prehrambeni proizvodi koji se oglasavaju kao da
ne sadrzavaju aditive, ako ih stvarno sadrze;

2. Hotelska soba koja se oglaSava kao da ima
izravan pogled na more, a nema ga;

3. Automobil oglasavan kako ispusta manje emisije
CO2 nego 5to to €ini u stvarnosti;

4. Poticanje potroSaca na kupnju komercijalnog
jamstva zajedno s novim hladnjakom, navodeci da
u protivnom potrosa¢ ne bi imao prava u slucaju
da hladnjak ne radi, iako je prema zakonu
prodavatelj odgovoran za uskladenost proizvoda u
skladu s pravilima EU-a o zakonskom jamstvu?.

8 Vidjeti modul 3. o pravima i jamstvima potro3ac¢a
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Sliede¢i bi se sluajevi smatrali zavaravaju¢im
radnjama na temelju istinitih informacija koje se,
medutim, pruzaju na zavaravajuéi nacin:

1. U ponudi se nudi mala koli¢ina ¢okolade u znatno
veéem pakiranju koji ostavlja dojam da paket
sadrZi viSe Cokolade nego §to je stvarno ima.

2. Ponuda usluga kemijskog CiS¢enja predstavijena
je na nacin da potrosa¢ povjeruje da je
profesionalno glacanje odjeée uklju¢eno u cijenu,
iako nije.

Ispitivanje zavaravajucih radnji trebalo bi se temeljiti na

informacijama povezanim sa slijedeéim elementima

poslovne prakse:

1. Postojanje ili narav proizvoda;

(npr. rabljeni proizvod koji se prodaje kao novi);

2. Glavne znacajke proizvoda ili usluge; zemljopisno
ili komercijalno podrijetlo ili rezultati koji se o€ekuju
od njegove uporabe; (npr. sastav: bez Secera, bez
konzervansa, prehrambene tvrdnje; dostupnost
postupaka za rjeSavanje prituzbi; metode
proizvodnje: bez hormona, bioproizvodi; koli¢ina
oglasenog proizvoda: 1 | boCice, dok boca sadrzi
samo 90 dcl; tehniCke specifikacije: potrosnja
goriva, potrodnja energije);

3. Opseg obveza trgovca, motivi poslovne prakse i
priroda prodajnog postupka, svaka izjava ili simbol
u vezi s izravnim ili neizravnim sponzorstvom ili
odobrenjem trgovca ili proizvoda (npr. kupnjom
proizvoda financijski ¢e se podupirati humanitarna
organizacija , ako to nije istina);

4. Cijena ili nadin na koji se cijena izraCunava ili
postojanje posebne cjenovne prednosti (npr.
predstavljanje lazne cijene, na primjer cijena karte
za vlak 59 EUR, kada je cijena u stvarnosti
109 EUR);

5. Potreba za uslugom, dijelom, zamjenom ili

popravkom (npr. lazno tvrdeéi da ¢&e rezervni
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dijelovi za prodani model automobila biti dostupni
tijekom sljedecih deset godina);

6. Priroda, atributi i prava trgovca ili njegova
zastupnika, kao 8to su njegov identitet i imovina,
kvalifikacije, status, odobrenje, pripadnost ili
povezanost s nekom asocijacijom , te vlasnisStvo
industrijskih ili  trgovackih prava ili prava
intelektualnog vlasniStva ili nagrade i razlike
odnosu na druge trgovce (npr. lazna tvrdnja da je
trgovcu dodijeljena nagrada za najboljeg krojaca);

7. Prava potro$aca, ukljuCujuéi pravo na zamjenu ili
povrat novcai ili rizike s kojima se moze suogiti (npr.
bilo koje od prava potroSa€a osiguranih razli€itim

propisima kao $§to je zakonsko jamstvo)°.

Nova pravila od 28. svibnja 2022. o
zavaravajuc¢em oglasavanju robe kao identi¢ne
robi koja se prodaje u drugim drzavama
¢lanicama unato€¢ razlikama koje postoje.

(takozvana ,,dvojna kvaliteta”) @Hrvatska je
uskladila svoje zakonodavstvo sa ovim pravilima
uklju€ujuéi stavljanje na trZiste robe ,dvojne kvalitete“ u
pojam zavaravajuce poslovne prakse.

Roba koja se prodaje u istovjetnom ili sli€énom pakiranju
ponekad ima razli¢it sastav ili karakteristike u
usporedbi s istom robom u drugim drzavama ¢lanicama
EU-a (takozvana ,dvojna kvaliteta®). To moZe dovesti
potroSace u zabludu da vjeruju da kupuju isti proizvod
iako nije tako. lako je takva zavaravajuca praksa vec
obuhvacena Direktivom o nepostenoj poslovnoj praksi,
njenim izmjenama Direktivom (EU) 2019/2161 dodana
je posebna odredba o tom pitanju kako bi se olakSala
provedba. lIzri€ito se zabranjuje stavljanje na trziste
robe u jednoj drzavi Clanici predstavljajuéi ju kao
identiécnu robi koja se stavlja na trziSte u drugim
drzavama C¢lanicama, dok ta roba ima znatno

% Vidjeti modul 2. o pravu odustajanja.
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drugaciji sastav ili svojstva, osim ako je to
opravdano legitimnim i objektivhim ¢imbenicima
(npr. uporaba lokalnih ili sezonskih sastojaka,
dobrovoljno obvezivanje trgovca na promicanje zdravije
hrane ili nacionalna pravila o sastavu proizvoda).

Podlozno pojedinacnoj procjeni nadleznog

provedbenog tijela, ova odredba Direktive o nepostenoj
poslovnoj praksi mogla bi se primjenjivati, na primjer,
na marketing koji istice kao identi¢ne proizvode :

» Bezalkoholna pi¢a s razli¢itim udjelom soka
* Majoneza s razli€itim udjelom jaja

* Svjezi sir s razli¢itim udjelom masti.

Sto su zavaravajuéa
propustanja?

Zavaravajuce propustanje je oblik nepostene poslovne
prakse pri ¢emu trgovac potroSacu ne daje ,bitne”
informacije, tj. informacije koje prosjec¢ni potro$ac da bi
mogao treba imati da bi donio utemeljenu ekonomsku
odluku. Sve relevantne informacije moraju biti
predstavljene potroSacéu prilikom oglaSavanja proizvoda

i prije njegove prodaje.

Primjer zavaravaju¢eg propustanja: Letite u Pariz za
99 EUR, ali u oglasu se ne navodi da postoje dodatne
naknade, kao Sto je znatna dodatna naknada zraCne
luke, tako da ukupna cijena iznosi vide od 150 EUR.
Slicno tome, =zavaravaju¢e propustanje bilo bi
oglasavanje internetske veze velike brzine u iznosu od
29 eura mijesecno, a da pritom potrosaé nije
obavijesten da se mora pretplatiti na trogodisnji ugovor,

kako bi iskoristio takvu ponudu.

Poslovna praksa smatrat ¢e se zavaravajuéim
propustanjem ako trgovac potroSacu pruzi sve bitne

informacije, ali to ¢&ini na nejasan, nerazumljiv,
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dvosmislen ili nepravodoban nacin. Prema tome,
nepravilno prikazivanje informacija od kojih potrosac ne
moze imati koristi, kao 3$to je upotreba tesko Citljivih
slova, jednaka je situaciji u kojoj informacije uopée nisu

pruzenel®,

Imajte na umu da su zahtjevi u pogledu informacija
strozi ako trgov€eva komercijalna komunikacija
predstavlja takozvani ,,poziv na kupnju”, sto je uze
od oglasavanja. ,Pozivom na kupnju” trgovac pruza
informacije o karakteristikama oglasenog proizvoda i
njegovoj cijeni na nacin koji potroSatu omoguduje

donoSenje odluke o kupniji.

Kad god obavite komercijalnu komunikaciju koja
predstavlja ,poziv na kupnju’, morate dati sljedece
materijalne informacije, osim ako to ve¢ nije jasno iz

konteksta:

1. Glavne znacajke proizvoda ili usluge;

2. Vasu geografsku adresu, identitet i trgovacko ime
ili geografsku adresu i identitet gospodarskog
subjekta u Cije ime djelujete;

3. Konacéna cijena (ukljuCujuéi poreze i sve dodatne
naknade, prijevoz, dostavu, postarinu); ako se
cijena ne moze unaprijed izraCunati (zbog prirode
proizvoda ili usluge), morate objasniti nac¢in na koji
se cijena izraCunava; ako se dodatni troSkovi ne
mogu unaprijed izraCunati, morate navesti
Cinjenicu da ¢e takve naknade biti plaéene ili da ¢e
ih se mozda morati platiti;

4. Aranzmani za politiku pla¢anja, isporuke,
izvrSenja i rjeSavanja prituzbi, ako odstupaju od
zahtjeva profesionalne paznje i

5. Pravo odustajanja, ako je primjenjivoll.

10 Vige informacija o tome kako pruziti informacije na jasan nacin
potrazite u modulu 1. o obvezi pruzanja predugovornih informacija.
11 vidjeti modul 2. o pravu odustajanja.
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Nova pravila od 28. svibnja 2022. @

.Politika postupanja s prituzbama” uklonjena je iz
zahtjeva u pogledu informacija u slu€aju poziva na
kupnju (vidjeti prethodnu to¢ku 4.). Medutim,
informacije o rjeSavanju prituzbi i dalje su obvezne u
predugovornom kontekstu u skladu s Direktivom
2011/83/EU?2.

S druge strane, internetska trziSta (market place) koja
potroSacima nude proizvode preko poziva na kupnju
morat ¢e obavijestiti potroSaca o tome je li tre¢a strana
koja nudi proizvod trgovac ili ne. Te ¢e se informacije
temeljiti na izjavi te treCe strane na internetskom trzistu.

Opcenito, predmetni trqovei morat ée dostaviti sljiedece

informacije koje se smatraju bitnima:

— Ako osigurate pristup potroSackim recenzijama
proizvoda, informacije o tome jeste li i na koji nacin
osigurali da objavljene recenzije potje€u od potrosaca
koji su stvarno koristili ili kupili proizvod.

Te bi informacije trebale obuhvacati posebne mjere za
osiguravanje autentiCnosti (vidjeti prethodno navedeno
u pogledu zabranjenih praksi) i opcéenito objasniti
obradu recenzila kako bi se osigurala njihova
vjerodostojnost. To ukljuCuje objasnjenje o tome kako
na prezentaciju pregleda utjeCu sponzorirani pregledi ili
ugovorni odnosi izmedu trgovca koji ih objavljuje
(posebno platforme) i trgovaca koji su predmet
pregleda na platformi.

— Ako potrosacima ponudite moguénost pretraZzivanja
proizvoda koje nude razli€iti trgovci ili potroSaci putem
kljunih rijeci ili drugih unosa, trebali biste jasno
obavijestiti potroSate o glavnim parametrima na
temelju kojih se odreduje poredak prikazanih rezultata i
o relativnoj vaznosti tih parametara.

12 Vidjeti modul 1. o predugovornim informacijama
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Hrvatska je u potpunosti uskladila svoje nacionalno
zakonodavstvo i uredila sve spomenute situacije..

Sto su agresivne prakse?

Agresivne poslovne prakse oblici su neposStene
poslovne prakse u kojima trgovac na nelegitiman nagin

narusava potrosacevu slobodu izbora ili postupanja.

U praksi je pojava agresivne poslovne prakse
posljedica nekih od sljedecih oblika ponasanja trgovca:
uznemiravanje (npr.iritantni, stalni telefonski pozivi),
prisila (prijetnje potrosacu da kupi proizvod), uklju€ujudi
uporabu fizicke sile ili neprimjeren utjecaj (1j.
iskoriStavanje polozaja moc¢i u kojem potrosa¢ nije

slobodan odlugivati).
Primjeri su sljededi:

1. Ako trgovac potroSsacu prakticki jako otezava
raskid dugoro¢nog ugovora o uslugama ili
prelazak na drugog operatera tako Sto ¢e ga
LUvuci“ u automatsko produljenje ugovora.

2. Ako dostavlja¢ zatraZi od potroSata da potpise
ugovor u njegovoj prisutnosti na vratima, a da mu
prethodno ne poSalje presliku uvjeta ugovora te
vr8i pritisak na potroSaca ¢ime mu naruSava
slobodu izbora i zbunjuje ga's.

Nova pravila od 28. svibnja 2022. za
»prodaju od vrata do vrata ” i komercijalne

izlete.

Kako je prethodno navedeno, Direktivom o
nepostenoj poslovnoj praksi veé se zabranjuju
agresivne i zavaravajuée prakse i u kontekstu
prodaje od vrata do vrata. S primjenom od 28.
svibnja 2022. drzave Clanice mogle su dodatno

13 Inspiriran scenarijem u predmetu C-628/17 Orange Polska.
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svibnja 2022.g. ojacati pravila za bolju zastitu
potroSata od agresivnih i zavaravaju¢ih praksi
tijekom nezatrazenih posjeta potroSacevu domu i
tjekom komercijalnih izleta 4. Dodatna pravila
moraju biti

opravdana, razmjerna [

nediskriminiraju¢a. % Hrvatska je ovu moguénost
iskoristila i ugradila spomenuta pravila u svoje
nacionalno zakonodavstvo.

Standardi prosje€nog i ranjivog
potrosaca

Procjena postenosti poslovne prakse u skladu s opéom
klauzulom o postenosti ili pravilima o zavaravajuéim
poslovnim praksama, zavaravajuim propustima i
agresivnim poslovnim praksama provodi se u utvrdujuci
u kojoj su mijeri suprotne standardu ocekivanog
ponaSanja prosje¢nog potroSaca. Ako bi trgovac bio
usmjeren na ranjive potroSace, relevantan je standard
ocCekivanog ponasanja ranjivog potrosaca.
Zakonodavstvo EU-a smatra da postoje dvije razliCite
vrste potrosaca: prosjecni potro$ac i ranjivi potrosac.
Ovisno o potroSacu s kojim poslujete, morate prilagoditi
nacin na koji postupate s njim.

U zakonodavstvu EU-a ranjivi potrosac definira se kao
potroda€ koji je ranjiv zbog svoje dobi, mentalne ili
tielesne nemodi, dobi ili lakovjernosti, kao Sto su djeca,

starije osobe ili osobe s invaliditetom.

Ranjivi potroSaci imaju posebne potrebe kada je rije€ o
zastiti od nepostenih poslovnih praksi. Stoga je vazno
da viSe pozornosti posvetite poslovnoj praksi kojom se
koristite kada ciljate na ranjive potro3ace.

Kako biste izbjegli zavaravaju¢e propustanje, metode
pruzanja informacija mozete prilagoditi posebnostima

ranjivih potroSaca. Na primjer, ako prodajete proizvode

14 Npr. pravila o pravu odustajanja. Vise informacija potrazite u
Modulu 2 o pravu odustajanja.
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starijim osobama, veliCinu fonta dostavljenih
informacija. Dostavljene informacije moraju biti jasne,

razumljive i dostupne.

Slicno tome, u slu€aju slabovidnog potrosaca,
informacije bi se trebale pruzati s pomocu
odgovarajuéih medija i simbola. Postoje stru¢njaci koji
vam mogu pomoc¢i da saznate koji su odgovarajuci
mediji i simboli. MoZete pronaci njihove kontakte na

internetu.

Sto se dogada ako ne ispunite
obvezu postenosti vase
poslovne prakse?

Direktivom o nepostenoj poslovnoj praksi od drZzava
¢lanica zahtijeva se da osiguraju ucinkovita sredstva i
postupke za zaustavljanje krSenja pravila o nepostenoj
poslovnoj praksi i da predvide sankcije u slu¢aju
krSenja. One moraju biti razmjerne, ucinkovite i

odvracajuce. @ U Hrvatskoj jeu postupku
uskladivanja zakonodavstva poveéan raspon iznosa
novéane kazne na 10.000 do 200.000 kuna za trgovca
pravnu osobu, a za trgovca fizi€ku osobu ( npr. obrtnika
utvrdena je kazna u rasponu od 5.000 do 15.000 kuna.)

lako se sustavi sankcija razlikuju medu drZzavama
Clanicama, naj¢eSée se radi o nov€anim kaznama do
odredenog maksimalnog iznosa ili postotka prometa

trgovca koji povreduje pravo.

U Hrvatskoj su utvrdene i kazne za povrede kolektivnih
interesa i prava potroSaca pri tzv.rasirenim povredama
(u najmanje dvijema drzavama ¢lanicama razli¢itim od
drzave sjedisSta trgovca ili povrede) ili pri raSirenim
povredama s dimenzijom Unije ( u vise od 27 drzava

Clanica sa viSe od 2/3 stanovniStva Unije).
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Detaljnije informacije o praviima o nepostenoj
poslovnoj praksi poslovhog subjekta u odnosu prema
potroSacu i nacinu na koji ih tumace Sud Europske
unije, nacionalni sudovi i nacionalna tijela mozZete

pronaéi u Smjernicama koje je objavila Europska

komisijals:

Smijernice sadrzavaju poglavlje u kojem se posebno
objasnjava kako se pravila primjenjuju na nove
poslovne modele koji se pojavljuju u internetskom
sektoru, kao &to su platforme, ekonomija suradnje, alati
za usporedbu, recenzije korisnika itd.

Nova pravila od 28. svibnja 2022. @

1. Uvodenje minimalnog standarda prava za
potrosace u EU-u u slucaju krSenja Direktive o
nepostenoj poslovnoj praksi

Trenutacnom Direktivom o nepostenoj poslovnoj praksi
od drzava Clanica ne zahtijeva se da potrosacima
osiguraju pojedinac¢na prava u slu€aju da postanu zrtve
nepostene poslovne prakse. Potro$aci se mogu koristiti
pravima dostupnima u skladu s nacionalnim pravom
koji se razlikuju od drzave do drzave.

AZuriranom Direktivom o neposStenoj poslovnoj praksi
uvedena je izriCita obveza za drzave Clanice da
osiguraju razmjerna i ucinkovita pojedinaéna prava
zrtve nepostenih poslovnih praksi. Ona, ovisno o
okolnostima slu€aja, moraju ukljudivati:

raskid ugovora,
shizenje cijene ili

— naknada za Stetu.

15 Radni dokument sluzbi Komisije Smjernice o provedbi/primjeni
Direktive 2005/29/EZ o nepoStenoj poslovnoj praksi —
SWD/2016/0163 final od 25. svibnja 2016. (https://eur-
lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52016SC0163). (Napomena
prevoditeljima: ako je moguce, staviti poveznicu na odgovarajucu
jeziCnu verziju u razliitim jezi€nim verzijama modula. Nakon toga
izbrisite ovu primjedbu)
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Drzave ¢lanice zadrzavaju moguénost da Zrtvama
nepostene poslovne prakse osiguraju i druga prava.

U Hrvatskoj potrosaci imaju pravo na naknadu Stete i
ostala prava regulirana op¢im pravilima ugovornog
prava.

2. Ucinkovitije sankcije za prekogranicne povrede

Azuriranom Direktivom o nepostenoj poslovnoj praksi
trazi se bolja oprema nacionalnih tijela za za$titu za
rieS8avanje povreda koje utjeCu na mnoge potrosace
diiem EU-a. Prije aZiriranja direktive ako je trgovac
krSio pravila o zastiti potroSaCa, kazne su se znatno
razlikovale od zemlje do zemlje. Novim se pravilima
nacionalnim tijelima daje ovlast za suradnju radi
koordiniranog izricanja odvracaju¢ih sankcija kod
prekograni¢nih povreda koje utje€u na potroSace u
nekoliko drzava ¢lanica EU-a.(tzv.rasirene povrede i
rasirene povrede s dimenzijom Unije ).

U takvim ¢e slu€ajevima nacionalna tijela moci izreci
novcanu kaznu u iznosu do 4 % prometa trgovca ili do
2 miljuna EUR, ako informacije o prometu nisu
dostupne. Drzave c¢lanice moéi ¢e zadrzati ili uvesti

@ Veé je

navedeno da je Hrvatska iskoristila dane mogucnosti i

viSe maksimalne novéane kazne.

utvrdila nov€ane kazne za takve vrste povreda.

Napominjemo da od 25. lipnja 2021. potro$aci mogu
ostvariti prava utvrdena Direktivom o nepostenoj
poslovnoj praksi i u kolektivnim postupcima u skladu s
novim pravilima utvrdenima Direktivom (EU)

2020/182816 o udruznim tuzbama za zastitu kolektivnih
interesa potrosaca (,RAD”).

16 Direktiva (EU) 2020/1828 Europskog parlamenta i Vije¢a od 25.
studenoga 2020. o udruznim tuzbama za zastitu kolektivnih interesa
potro$aca i stavljanju izvan snage Direktive 2009/22/EZ
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Sto je potrosacki ugovor i opéi
uvijeti poslovanja ?

PotroSacki ugovor je svaki ugovor koji trgovac sklopi s
potroSadem, neovisno o tome ima li za cilj isporuku
robe, usluga i/ili digitalnog sadrzaja.

Na primjer, ugovor sklopljen na internetu s potrosacem
o prodaiji knjiga®’.

Vecina ugovora kao svoj sastavni dio sadrzava opcée
uvjete poslovanja (T&C-Terms and Conditions,
odnosno hrvatski — Opci uvjeti poslovanja - OUP)
kojima se wutvrduju standardizirana (neprenosiva)
pravila i postupci o kojima se potro$ac i trgovac moraju
dogovoriti.Opéi uvijeti poslovanja su ¢esto su slozeni i
opsezni pravni tekstovi. Studije pokazuju da ih veéina
potroSaCa ne Cita, osobito kada su objavljeni na
internetu. Cak i kada je na internetu potrebno formalno
prihvacanje Opc¢ih uvjeta poslovanja (OUP),npr.
oznaCavanjem prihva¢anje u posebnom okviru, vecina
potroSata daje privolu a da ne obraéa paznju na
sadrza spomenutih uvijeta.

Kada koristite OUP u ugovoru s potroSacima, trebali bi,
kao prvi korak, jasno utvrditi njihovu svrhu. Mozda OUP
uopcée nisu potrebni jer je konkretna pravna situacija
uredena nacionalnim pravilima ili pravilima EU-a koja
su dovoljan pravni okvir za izvr§enje ugovora.

U slu€aju spora, OUP podlijezu kontroli poStenosti koju
provodi sudac u skladu s pravilima koja su objasnjena
u sljede¢im odjeljcima.

17 Vidjeti modul 1. o zahtjevima u pogledu predugovornih informacija
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Koja su pravila o postenosti
ugovornih odredbi i kada se
primjenjuju?

Direktivom EU-a 93/13/EEZ o nepostenim ugovornim
odredbama zahtijeva se da odredbe u potroSackim
ugovorima moraju ispunjavati odredene standarde,
posebno da budu u skladu s na¢elom dobre vjere i da
ne uzrokuju znatniju neravnotezu u pravima i
obvezama izmedu ugovornih strana na Stetu
potroSaca.

Direktiva se primjenjuje na sve potroSacke ugovore;
medutim, ne primjenjuje se na sve odredbe pojedinog
ugovora. Na odredbe ugovora kojima se prenose
obvezne zakonske odredbe, kao i odredbe ili nacela
medunarodnih konvencija kojih su drzave €lanice EU-a
ili EU stranke, kao $to su npr.one u podrudju prijevoza,
Direktiva se ne primjenjuje.

Tim pravilima EU-a obuhvaceni su samo op¢€i uvjeti
poslovanja koji su dio ugovora a koji su sastavljeni
unaprijed i na Cciji sadrzaj potroSac nije pojedinacno
utjecao ni o njemu pregovarao. Medutim, napominjemo
da su neke drzave clanice proSirile primjenu zahtjeva
postenosti EU-a i na uvjete ugovora o kojima se
pojedinacno pregovaralo. Te su drZzave €lanice Austrija,
Belgija, Ceska, Danska, Finska, Francuska,

Luksemburg, Malta. @

Zahtjevi EU-a u pogledu poStenosti ugovornih odredbi

ne primjenjuju se na ugovorne odredbe koje se odnose

na glavni predmet potroSackog ugovora i na
primjerenost u njemu utvrdene cijene i naknade, pod
uvietom da su te odredbe jasno i razumljivo

sastavljene. % Hrvatska je u potpunosti preuzela
ovakvo rjesenje.
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Imajte na umu da su neke drzave d¢lanice proSirile
primjenu tih zahtjeva posStenosti EU-a i na ugovore
medu poduzec¢ima. Te su drZzave Clanice Austrija,
Bugarska (prema sudskoj praksi), Hrvatska, Ceska
(samo ako djelo poduzetnika nije povezano s njegovim
poslovanjem), Danska, Estonija, Francuska, Njemacka,
Grcka, Madarska, Luksemburg, Nizozemska, Poljska,

Portugal, Slovenija, Svedskal®. @

Jesu li pravila o nepostenosti
ugovornih odredaba jednaka u
svim drzavama €lanicama?

Pravilima o nepoStenim ugovornim uvjetima na razini
EU-a utvrduje se samo minimalni standard zastite.
Drzave Clanice mogu donijeti dodatna pravila kako bi
osigurale visu, ali nikad niZu razinu zastite potroSaca.
Stoga, iako su vodeéa nacela uvijek ista, ovisno o
zemlji u kojoj nudite proizvode, mogu postojati
preciznija pravila o nepostenim ugovornim odredbama.
To se posebno odnosi na nacionalne zakone kojima se
utvrduju takozvani ,crni” ili ,sivi” popisi ugovornih
odredaba koje se uvijek ili opcéenito smatraju
nepostenima. Informacije o tome koje su drzave
Clanice donijele takva pravila mozete pronac¢i na
internetskim_stranicama Europske komisije!®. Ako

zelite provjeriti kako su pojedine drzave EU-a prenijele
Direktivu o nepodtenim uvjetima u potrodackim
ugovorima u svoj nacionalni pravni poredak, moZete se
koristitii novom bazom podataka Europske komisije

o potrosackom pravu?°,

18 Vidjeti stranice 372.-374. Studije za provjeru primjerenosti Glavnog
izvjeS¢a
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44840

19 https://ec.europa.eu/info/notifications-under-article-8a-
directive-93-13-eec_en

2 https://e-

justice.europa.eu/content_unfair_contract terms directive 9313
-627-en.do
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Potreba postivanja standarda
potroSackog prava druge zemlje

Kada prodajete proizvode ili nudite usluge potroSacima
izvan svoje zemlje, morate postivati standard
potroSackog prava drzave €lanice u kojoj potrosac Zivi.
Stoga morate posebno provjeriti uskladenost svojih
potroSackih ugovora sa svim drzavama c¢lanicama u
kojima obavljate svoje poslovne aktivnosti. To je
posebno vazno kada je rije€ o popisu nepostenih
ugovornih odredbi. Ako u svojim op¢im uvjetima
poslovanja ili odredbama ugovora navedete klauzulu o
izboru prava, na primjer da se na ugovor primjenjuje
pravo vase zemlje,isto se ne odnosi i na potroSace iz
drugih zemalja te ih o tome morate obavijestiti,
naglasSavaju¢i da c¢e te postovati njihova prava kao
potroSata zajam&ena obveznim pravilima zemlje u

kojoj imaju boraviéteﬂ.@

Sto je naéelo dobre vjere i
pojam znacajne ravnoteze?

Nacelo dobre vjere povezano je s time jesu li
ugovorna odredba odnosno opéi uvjeti poslovanja u
skladu s postenim i pravednim trZiSnim praksama koje
uzimaju u obzir legitimne interese potro3aca. Njime se
zahtijeva da odredbe ugovora budu takve da bi
potroSa¢ pristao na njih da je o njima pojedinacno
pregovarao.

Glavni element opceg kriterija poStenosti jest taj da
neposStena ugovorna odredba uzrokuje znatniju
neravnotezu u pravima i obvezama stranaka na Stetu
potroSaca. Pojam znatnije neravnoteZe znali da
trgovac zloupotrebljava svoj polozaj moéi u odnosu na
potro$aca; trgovac je obi¢no u jaCem polozaju od

21 Vidjeti modul 3. o prodaji robe Siroke potrosnje: dio o
prekograni¢noj prodaji.
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potroSata jer ima viSse znanja o predmetnim
proizvodima i uslugama.

Kako bi se utvrdilo uzrokuje li neka odredba ,znatnu
neravnotezu” na Stetu potroSaca, valja osobito
razmotriti koja bi se pravila nacionalnog prava
primjenjivala u slu€aju da stranke u tom pogledu ne
postignu sporazum. Cilj je provjeriti stavlja li ugovor
potroSata u nepovoljniji pravni polozaj od onog
predvidenog vaze¢im nacionalnim pravom. U
nedostatku nacionalnih pravila, ,znatnija neravnoteza”
moze se utvrditi s obzirom na druge referentne tocke,
primjerice usporedbu prava i obveza stranaka u
odredenoj situaciji. Osim toga, potrebno je uzeti u obzir
prirodu ugovora i druge povezane odredbe ugovora koji
zajedno mogu dovesti do ,znatnije neravnoteze”.

Primjer bi bio ugovorna odredba kojom se trgovac
ovlaséuje da bez razloga raskine ugovor dok se
potroSaCu ne pruza takva ista mogucénost. Drugi bi
primjer bio ugovorna odredba kojom bi se trgovcu
omogucilo da zadrzi iznose koje je potroSac platio za
robu/usluge koje jo$ nisu isporuene, ako je trgovac
raskinuo ugovor.

Da bi se ugovorna odredba smatrala nepoStenom,
namjera trgovca nije relevantna: nije vazno je |li
namjerno zelio stvoriti nepostenu ugovornu odredbu ili
je do toga doslo zbog nemara ili nepoznavanja propisa.

Kako Dbi odredbe
trebale biti napisane?

ugovora

Odredbe sadrZzane u potrodackim ugovorima moraju
biti napisane jasnim i razumljivim jezikom, kako u
obliku tako i u sadrzaju.

Primjer ugovorne odredbe koja nije napisana
jednostavnim i razumljivim jezikom bila bi odredba
ugovora napisana u malom fontu.

Sud Europske unije smatra da se zahtjev da se
ugovorne odredbe ,sastavljaju jasno i razumljivo” ne
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moze svesti na Cinjenicu da moraju biti formalno i
gramaticki razumljive. Naime, taj zahtjev
transparentnosti znaci da se potroSacu mora omoguditi
da u potpunosti razumije pravne i gospodarske

posljedice pristajanja na odredenu odredbu.

Takoder imajte na umu da, ako je znagenje ugovorne
odredbe dvosmisleno, nejasno ili neprecizno, uvijek ¢e
prevladati tumacenje te odredbe koje je najpovoljnije za
potrosaca.

Na primjer, ako u svoje ugovore stavite odredbu prema
kojoj je rok za pla¢anje od strane potro$aca 15 dana,ali
ne pojaSnjavate od kojeg trenutka taj rok teCe, kao
polazna toCka uzet ¢e se trenutak stvarne isporuke
vaSeg proizvoda potroSaCu, a ne dan sklapanja
ugovora koji je bio ranije. Stoga je vrlo vazno da vase
odredbe ugovora budu vrlo precizne i da ih provjerava
osoba koja poznaje zakonodavstvo o zastiti potroSaca.

Postoje |i odredbe koje su
uvijek nepostene?

Odgovor na ovo pitanje je sljedeéi: ovisi. Pravo Unije
samo po sebi ne predvida popise ugovornih odredbi
koje se uvijek trebaju smatrati nepostenima, ni u kojem
sluaju. Medutim, neke su drzave C{lanice u svoje
nacionalno zakonodavstvo uvele ,crne liste” odredbi
koje se u svakom slu€aju trebaju smatrati
nepostenima?2,

Drzave clanice koje su prosirile kontrolu poStenosti na
pojedinaéno dogovorene uvjete jesu sljedece: Austrija,
Belgija, Ceska, Danska, Finska, Francuska,
Luksemburg, Malta. Hrvatska svojim zakonom nije
utvrdila ugovorne odredbe koje se uvijek smatraju
nepostenima.  NepoStenost ugovornih  odredbiu

Hrvatskoj utvrduje nadlezni sud. @

22 Vidjeti http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-
detail.cfm?item 1d=59332, lzvijeS¢e o provjeri prikladnosti
potro$ackog i trziSnog prava.
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Neke su drzave Cdlanice na ,crnu listu“ nepostenih
odredbi stavile ugovornu odredbu po kojoj nadlezni sud
u sluéaju spora moze biti samo onaj u kojem trgovac

ima svoje glavno sjediste poslovanja. @

Koje odredbe bi
nepostene?

mogle biti

U Direktivi 93/13/EEZ o nepoStenim ugovornim
odredbama navodi se niz ugovornih odredaba koje se
obi¢no, ali ne automatski, smatraju nepostenima.
Napominjemo da je rije¢ o indikativnom i

netakstativnom popisu.

Njihovu postenost i dalje je potrebno ocijeniti na
pojedinacnoj osnovi u okviru opéeg testa postenosti.
Medutim, u praksi je vjerojatno da c¢e se te odredbe
smatrati nepostenima, tako da je najbolje jednostavno

izbjeci njihovo koristenje.
Okvirni popis ukljuéuje sljedeée odredbe ugovora:

a) iskljucivanje ili ograni€avanje pravne odgovornosti
prodavatelja robe ili pruzatelja usluga u slucaju
smrti potroSaca ili osobne ozljede koja je
posljedica djelovanja ili propusta tog prodavatelja
robe ili pruzatelja usluga;

Primjer: Odredba ugovora (npr. teretana, najam
automobila) u kojoj se navodi da poduzetnik ni na
koji nacin nije odgovoran za bilo kakvu Stetu ili
ozljedu nanesenu potroSadima  koriStenjem
teretana ili automobila nije valjana i smatrat ¢e se

nepostenom).

b) neprimjereno isklju€ivanje ili ograniCavanje
zakonskih prava potroSata prema prodavatelju
robe ili pruzatelju usluga ili drugoj stranci u slu¢aju

potpunog ili djelomi€nog neispunjenja ugovornih
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obveza ili neodgovaraju¢eg ispunjenja bilo koje
ugovorne obveze od strane prodavatelja robe ili
pruzatelja usluga;
Primjer: Tvrdnja u kojoj se navodi da potroSac
nema nikakvo pravo (npr. Na popravak, zamjenu)
ako se ispostavi da je pecnica neispravna i stoga
se ne moze upotrijebiti.
ugovor je obvezuju¢ za potroSaca, dok prodaja
robe pruzanje usluga od strane trgovca usluga
podlijeze uvjetu Ccije ostvarenje ovisi samo o
njegovoj volji;

Primjer: odredbu prema kojoj trgovac zadrzava
pravo na izvrSenje ugovora samo ako i kada
trgovac to zeli uginiti.

dozvola prodavatelju robe ili pruzatelju usluga da
zadrzi iznose koje je potrosac platio ako on odluci
da nece sklopiti ili izvrSiti ugovor, a da se pritom
ne predvidi da potroSa¢ od prodavatelja robe ili
pruzatelja usluga primi naknadu u jednakom
iznosu ako je prodavatelj strana koja je raskinula
ugovor;

Primjer: Odredba po kojoj se svaki znalajan
predujam ili polog u cijelosti €ini nepovratnim, dok
trgovac zadrzava pravo jednostranog raskida
ugovora bez razloga.

zahtijevati svakom potro$acu koji ne ispuni svoju
obvezu da plati nerazmjerno visok iznos naknade;

Primjer: odredba prema kojoj je potrosa¢ duzan

platiti vrlo visoke troSkove skladiStenja ako ne
prihvati dogovorenu isporuku.
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h)

ovlastenje prodavatelja robe ili pruzatelja usluga
da raskine ugovor na diskrecijskoj osnovi dok se
potroSatu ne odobrava ista mogucnost ili se
prodavatelju robe ili pruzatelju usluga dopusta da
zadrzi iznose placéene za usluge koje on jo$ nije
pruzio ako sam prodavatelj robe ili pruzatelj
usluga raskine ugovor;
Primjer: odredba prema kojoj potrosac ni u kojem
slu€aju ne moze otkazati ugovor ili to moze uciniti
samo u skladu s ugovorom, dok trgovac zadrzava
pravo jednostrano otkazati ugovor. Logika na kojoj
se ta odredba temelji jest da bi potrosaci i trgovci
trebali biti ravnopravni u pogledu prava na raskid
ugovora

omogucivanje prodavatelju robe ili pruzatelju
usluga da raskine ugovor na neodredeno vrijeme
bez razumnog otkaznog roka, osim ako za to
postoje ozbiljni razlozi;

Primjer: odredba prema kojoj trgovac zadrzava

pravo raskida ugovora o pruZanju usluge

koriStenja  interneta bez obavijesti, &ime se

potroSaCu ne bi dalo dovoljno vremena da
pronade drugog pruzatelja usluga prije isteka
ugovora. lznimka od ovog su ozbiljne okolnosti
koje ukljuuju stvarni rizik od gubitka ili Stete
trgovcu ili tre¢ima ako se ugovor nastavlja ¢ak i
tijekom kratkog razdoblja (na primjer, u slu€aju
otkrivanja prijevare), pravo trgovca na raskid
jednostranog ugovora na neodredeno vrijeme
obi¢no ¢e se smatrati nepostenim.
rok koji je dan potrodacu u slu€aju automatskog

produlienja ugovora s fiksnim trajanjem je

postavljen prerano.

Primjer: ugovornu odredbu u kojoj se navodi da
potroSa¢ moze otkazati automatsko produljenje
ugovora koji istje€e 1. srpnja 2019. najkasnije do
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1. veljate 2019. Odredbom bi se dodalo da se
ugovor automatski produljuje ako potrosa¢ to ne
ucini. Nacelno mu je dopusteno postojanje
ugovorne odredbe kojom se automatski produljuje
ugovor na odredeno vrileme. Medutim, da bi
prosao test postenosti, takva odredba potro3acu
mora dati razuman rok da izrazi svoju zelju za

produljenjem ugovora. Ovdje to nije sluca;.

neopozivo obvezivanje potroSac¢a na prihvacanje
odredbi s kojima se nije mogao upoznati prije
sklapanja ugovora;

Primjer: odredba koja se odnosi na uvjete u
drugom dokumentu (koji nije dostupan potrosacu)
i u kojoj se navodi da je potroSac neopozivo vezan
tim (drugim) uvjetima.

omogucéavanje prodavatelju robe ili pruzatelju
usluga da jednostrano izmijeni uvjete ugovora bez
valjanog razloga navedenog u ugovoru;

Primjer: odredba prema kojoj trgovac zadrzava
pravo jednostrano promijeniti troSkove pretplate
dnevnih novina bez valjanog razloga koji je
naveden u samom ugovoru.

omogucéavanje prodavatelju robe ili pruZatelju
usluga da jednostrano mijenja znacajke proizvoda

ili usluge koje treba pruZiti bez valjanog razloga;

Primjer: odredba prema kojoj trgovac zadrzava
pravo potro$acu pruZziti internetsku uslugu znatno
manjom brzinom od one koja je ugovorena bez
valjanog razloga.

odredba da ¢e se cijena robe odrediti u trenutku
isporuke ili omogucavanje prodavatelju robe ili
pruzatelju usluga da naknadno povec¢a svoju
cijenu, a da se u oba sluaja potroSaCu ne da
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odgovarajuce pravo na otkazivanje ugovora ako je
konagna cijena previsoka u odnosu na cijenu
dogovorenu prilikom sklapanja ugovora;

Primjer: odredba na temelju koje samo trgovac
moze udvostruciti mjese¢nu naknadu za teretanu
nakon Sto potro3aC sklopi godiSnji ugovor o
pretplati, a da pritom potroSacu ne daje pravo da

raskine ugovor.

davanje prava prodavatelju robe ili pruzatelju
usluga da utvrdi jesu li isporucena roba ili usluge u
skladu s ugovorom ili mu se daje isklju€ivo pravo
na tumacenje bilo koje odredbe ugovora,
Primjer: odredba koja omoguéuje trgovcu da sam

odlu¢i je |i odgovoran za ispravnost rada

hladnjaka koji je prodao potro$acu.

Isklju€ivanje ili ograni€avanje obveze trgovca da
poStuje obveze koje su preuzeli njegovi prodajni
zastupnici ili se ta obveza uvjetuje ispunjenjem
odredenih formalnosti ;

Primjer: ugovorna odredba u kojoj se navodi da

prodavatelj nece biti odgovoran za nikakva
komercijalna jamstva koja prodaju njegovi prodajni

zastupnici (predstavnici).

obvezivanje potroSac¢a da ispuni sve svoje obveze
kada prodavatelj robe ili pruzatelj usluga ne treba
ispuniti svoje obveze;

Primjer: odredba prema kojoj potrodaci moraju
nastaviti placati ugovorenu cijenu ¢ak i kada
odgovarajuca roba ili usluge nisu pruzene u
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skladu s ugovorom.

davanje moguénosti  prodavatelju robe ili
pruzatelju usluga da bez pristanka potroSaca
prenese svoja prava i obveze iz ugovora na treéu
to moze uzrokovati

osobu, ako smanjenje

jamstava za potrosaca;
Primjer: odredba prema kojoj trgovac zadrzava

pravo prijenosa svojeg poslovanja drugom
trgovcu, ¢ime se tom drugom trgovcu omogucuje
da skrati trajanje komercijalnog jamstva koje je
potroSatu za ste€eni proizvod dao prvi trgovac

(npr. s pet godina na tri godine).

iskljuCivanje ili oteZzavanje prava potroSata na
pokretanje sudskog postupka ili ostvarivanje bilo
kojeg drugog prava , posebno zahtijevanjem od
potroSaCa da pokrene postupak iskljuéivo pred
obuhvacena

arbitrazom koja nije pravnim

odredbama, neopravdanim ograni¢avanjem
dokaza kojima raspolaze ili nametanjem tereta
dokazivanja koji bi, u skladu s primjenjivim
pravom, trebao biti na drugoj stranci ugovora,;
Primjer: odredba prema kojoj potroSaé mora
pribjeci arbitrazi kako bi rijeSio spor (na primjer: ,U
slu¢aju prituzbe potrodal ¢e najprije podnijeti
predmet arbitraZznom sudu odredenom u ugovoru
prije nego &to ima pravo pokrenuti postupak pred
redovnim sudom.”).
Isto tako, odredba o obveznom mirenju (na
primjer: ,U sluCaju prituzbe potrosaé ce prvo
uputiti prijedlog za mirenje kojim upravija ABC”)
se smatrati

mogao bi nepostenim. Upotreba

sustava mirenja mora ostati dobrovoljna, a
potrosac (kao i trgovac) mora imati slobodan izbor
nece i¢i  na

hoce i il mirenje.
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Osim toga, potroSace ne bi trebalo sprecavati da
pokrenu sudske postupke pred svojim lokalnim
sudovima. Primjer bi bio da potrosa¢ zivi u Rimu,
a trgovac ima sjediste u Ateni: ,Za rjeSavanje
sporova koji proizlaze iz ovog ugovora nadlezni su
samo sudovi u Ateni”. Ovo je nepostena odredba.
Isto tako, ne mozete utvrditi i odredbe ugovora
kojima se prebacuje teret dokaza suprotno
odredbama zakona.

Koje su pravne posljedice
nepostenih ugovornih odredbi?

Ugovorna odredba za koju se utvrdi da je nepoStena
nije obvezuju¢a za potroSata — bez potrebe za
pokretanjem postupka od strane potrosaca — i sud ¢e je
proglasiti niStetnom. PotroSacki ugovor koji sadrzava
nepostenu ugovornu odredbu nastavit ¢e obvezivati
stranke ako moze nastaviti postojati bez odredbi koje
se smatraju nepostenima. Na primjer, ako je ugovorna
odredba kojom se utvrduje mjesto nadleznog suda u
slu€aju spora proglasena nepostenom, to obi€no nece
utjecati na valjanost ugovora u cjelini pa ¢e preostali
ugovor i dalje postojati bez nepostene odredbe.

Ako potroSacki ugovor viSe ne mozZe postojati bez
odredbe za koju je utvrdeno da je nepoStena, pravne
posljedice (npr. obveza svake stranke da vrati ono $to
je dobila na temelju ugovora) definirane su nacionalnim

pravom drzava Clanica. @Druge sankcije, kao $to su
nov€éane kazne, za krSenje pravila o postenosti
ugovornih odredbi razlikuju se medu drzavama
¢lanicama. U Hrvatskoj pravne posljedice nepoStene
ugovorne odredbe nastupaju tek nakon $to sud utvrdi
da je ugovorna odredba nepostena nakon ¢ega slijedi

mogucénosti izricanja nov€anih sankcija . %

Nova pravila od 28. svibnja 2022.

Uéinkovitije sankcije za prekograni¢ne povrede @
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Izmjenjenom Direktivom o nepoStenim odredbama u
potroSa¢kim ugovorima nacionalna tijela za zastitu
potroSaca lakSe ¢e se nositi s povredama koje utjecu
na mnoge potroSace dillem EU-a . Prije izmjene, kada
je trgovac krsio pravila o zastiti potroSaca, kazne su se
znatno razlikovale od zemlje do zemlje i Cesto su hile
vrlo niske, ¢ak i za vrlo teSke povrede. Novim se
praviima nacionalnim tijelima daje ovlast za
koordinirano izricanje ucinkovitih, proporcionalnih i
odvracajucih sankcija u pogledu prekograni¢nih
povreda koje utjeCu na potroSace u nekoliko drzava
Clanica EU-a. ( tzv.raSirene povrede i raSirene
povrede s dimenzijom Unije ).

U takvim slu€ajevima nacionalna tijela mogu izredi
novcanu kaznu u iznosu do 4 % prometa trgovca ili do
2 miljuna EUR ako informacije o prometu nisu
dostupne. Drzave ¢lanice mogu zadrzati ili uvesti vise
maksimalne nov&ane kazne.

Drzave ¢lanice mogu ograni€iti te sankcije na situacije
u kojima su ugovorne odredbe nacionalnim pravom
izriCito definirane kao nepostene u svim okolnostima
kada trgovac nastavlja koristiti ugovorne odredbe koje
su pravomoc¢nom odlukom nadleZznog suda ili upravnog
tijela utvrdene kao nepostene.

U hrvatskom zakonu posebno su odredene kazne za
ovu vrstu povreda u skladu sa pravilima nove europske
legislative.

Vise informacija dostupno je u relevantnom
nacionalnom zakonodavstvu za prenoSenje Direktive
(EU) 2019/216123.

Napominjemo i da od 25. lipnja 2021. potro$aci mogu
ostvariti prava utvrdena Direktivom o nepostenim
uvjetima u potroSsackim ugovorima i u kolektivnim
postupcima u skladu s novim pravilima utvrdenima

2 Mozete provjeriti Eurlex: s pomoc¢u Direktive o izmjeni 2019/2161
https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32019L.2161&0qid=1614949003293
ili Direktive o nepoStenim uvjetima u potroSackim ugovorima:
https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/NIM/?uri=celex:31993L0013
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Direktivom (EU) 2020/1828 o udruznim tuzbama za
zastitu kolektivnih interesa potro$aca (,RAD”).24

Sto se dogada kod
prekograni¢ne prodaje?

U nastavku cete pronaci informacije o posebnim
pravilima koja se primjenjuju u kontaktu s potro$acima
koji Zive u drugoj zemlji.

Ta su pravila relevantna kako bi se u obzir uzeli
slu€ajevi u kojima nacionalni propisi o zastiti potroSaca
mogu biti razliiti, primjerice o nepostenim ugovornim
odredbama. Za pitanja koja su u potpunosti uskladena,
kao Sto je nepostena poslovna praksa, ti su elementi
manje vazni.

Medutim, imajte na umu da se u slu€aju prekograni¢nih
sporova posebna pravila primjenjuju  u svim
podrugjima, te pazljivo proc€itajte odlomak u nastavku.

Poseban tretman prodaje koju usmjeravate
prema potrosac¢ima s boravistem u drugim
drzavama ¢lanicama

U skladu s?2° pravom EU-a, ako usmjeravate svoje
poslovne aktivnosti na potroSace u drugim drzavama
Clanicama EU-a , na va$ ugovor s tim potrodafem
obi¢no se primjenjuje pravo drzave u kojoj potrosal
Zivi. Ako ste oboje odabrali drukdije pravo, taj izbor ne
moze vasem potroSacdu uskratiti zastitu dodijeljenu
obveznim odredbama zemlje njegova boravista, ako je
to za njega povoljnije.

Stoga, ako je, primjerice, i kako je navedeno u modulu
3., vasa web-stranica usmjerena na potro$ace u drzavi
Clanici u kojoj je dostupan slobodan izbor prava u
skladu s ¢lankom 3. Direktive o prodaji robe Siroke
potroSnje i jamstvima, u slu¢aju neuskladenosti vaseg

24 Direktiva (EU) 2020/1828 Europskog parlamenta i Vije¢a od 25.
studenoga 2020. o udruznim tuzbama za zastitu kolektivnih interesa
potroS$aca i stavljanju izvan snage Direktive 2009/22/EZ

% posebno takozvana Uredba br. 593/2008 ,Rim I”.
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proizvoda ili usluge, morate omoguditi potrosacu da
odabere izmedu popravka proizvoda, njegove zamjene,
sniZzenja cijene ili potpunog povrata cijene, osim ako
vam je jedna od tih opcija financijski nemoguca ili
nerazmjerno tedka. Opcenito, kad god oglasSavate ili
nudite robu ili usluge u drugim drzavama ¢&lanicama,
morate postivati standard zastite prava potrosaca
zemalja na Cije potrosace ciljate.

Pod kojim se uvjetima moze
smatrati da ciljate na potrosace
u drugoj drzavi ¢lanici?

Sud Europske unije utvrdio je niz neiscrpnih kriterija za
utvrdivanje jesu li vaSe komercijalne ili profesionalne
djelatnosti ,usmjerene” na potroSate u odredenoj
drzavi €lanici. Ti kriteriji ukljuCuju, na primjer, upotrebu
jezika ili valuta koje nisu one koje se upotrebljavaju u
drzavi poslovnog nastana vaseg drusStva, navodenje
telefonskih brojeva s medunarodnim predbrojem,
upotrebu naziva vrSne domene koji nije naziv drzave

¢lanice u kojoj vaSe drustvo ima poslovni nastan?®.

Medutim, ako ne usmjeravate svoje aktivnosti u druge
drzave Clanice EU-a, a potrosaC iz neke druge drzave
Clanice EU-a pristupi vam na vlastitu inicijativu, tada se
primjenjuje vase nacionalno pravo.

Sto to znaéi za vas u praksi?

Koje ¢e se pravo primjenjivati na vase
prekograni€éne ugovore?

Na prvi se pogled moze Ciniti slozenim da mali trgovac
postuje pravo zemlje svojih potroSaca iz razliCitih
zemalja. To bi moglo sprijeCiti neke trgovce da nude
svoju robu ili usluge preko granice. Medutim, u praksi:

% Za vise informacija vidjeti spojene predmete C 585/08 i C 144/09
Peter Pammer i Hotel Alpenhof GesmbH Sud
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1. Zakonodavstvo EU-a predvida, kao §to smo
opisali u naSim modulima za obuku razvijenim u
sklopu projekta ,, Spremni za prava potrosaca“,
znaCajan dio uskladenih odredbi o zastiti
potroSaca. Znacli da se ista pravila primjenjuju u
cijeloj EU §to je velika prednost za trgovce koji
posluju prekograni¢no.

2. Cak i ako u nekim dijelovima postoje razlike medu
drzavama cClanicama, to ne znaci da ne smijete
imati ugovore s potroSacima osmisljene na temelju
vlastitog zakonodavstva: kako je prethodno
objasnjeno, mozete se sloziti s potroSacem da ¢e
se primjenjivati drugi zakon, u kojem slu€aju
morate poStovati samo obvezno potroSacko pravo
drzave Clanice u kojoj potrosac ima boraviste.

3. U praksi ¢e obvezno zakonodavstvo o zastiti
potroSaa druge drzave cClanice biti relevantno
samo ako su prava potrosaca u toj drzavi viSe
zastiCena nego propisima vaSe drzave ili po
propisu €iju ste primjenu dogovorili s potrosacem.
To bi mogao biti slu€aj ako je npr. zakonsko
jamstvo dulje od onog po ugovorenom pravu.

4. U naSim modulima za obuku mo¢i ¢ete unaprijed
saznati koji se dodatni zahtjevi mogu traziti u
drugoj drzavi €lanici u kojoj namjeravate provoditi
svoje poslovne aktivnosti.

5. Pitanje mjerodavnog prava Cesto Ce biti relevantno
samo ako postoji neslaganje s potroSatem. Mnogi
nesporazumi mogu se rijeSiti mirnim putem ili
koriStenjem vaS$e interne sluzbe za prituzbe.

U sluéaju spora u takvom
prekogranicnom ugovoru, koji
je sud nadlezan?

Ako nudite svoje proizvode ili usluge potroSagima u
drugim drzavama ¢&lanicama EU-a i ako imate spor s
jednim od vasih potroSada iz druge drzave clanice,
imajte na umu da ¢e nadlezni sud za odlucivanje o
takvom sporu uvijek biti, u skladu s pravom EU-a,
posebno Uredbom ,Bruxelles 1", sud u zemlji u kojoj
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potroSac zivi. PotroSada ne mozete tuziti pred sudom
druge drzave. Ako takvu opciju navedete u svojim
op¢im uvjetima poslovanja, riskirate ozbiljnu nov&anu
kaznu i ta odredba ugovora necée biti obvezujuéi za
potroSaCa. S druge strane, potroSa¢ vas moze tuziti
pred sudovima svoje drzave Cclanice ili pred sudom
vase drzave. U prekograni¢nim ugovorima, kako bi se
olakSalo rjeSavanje sporova, EU je uspostavila
platformu za ORS (online rjeSavanje sporova) koja
omogucéuje  povezivanje  sustava  alternativhog
rieSavanja sporova u razli¢itim drzavama ¢lanicama?’.

Primjer: ako ste francuski trgovac sa sjediStem u Lilleu
(FR) koji prodaje svoje proizvode belgijskim
potro$acima u Belgiji, u svojim uvjetima poslovanja ne
mozete utvrditi da su u slu€aju spora jedini nadlezni
sudovi u Lilleu.

27 Vidjeti modul 5.
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Kontrolni popis za trgovca

1. Upotrebljavate li opée uvjete poslovanja pri sklapanju svojih ugovora?

2. Jesu li vaSe ugovorne odredbe na popisu mogucih/uvijek nepostenih
ugovornih odredbi?

3. Jesu li vaSe ugovorne odredbe i opci uvjeti poslovanja napisani na lako

Citljiv i razumljiv nacin?

4. Uzrokuju li ugovorne odredbe neravnotezu izmedu vasih prava i obveza te
prava i obveza potroSaca, na Stetu potroSaca?

Europska komisija objavila je smjernice 2 o pravilima o nepos$tenim uvjetima u potro$aékim ugovorima na
temelju tumacenja pravila Suda Europske unije, nacionalnih sudova i nacionalnih tijela. Dostupan je na
internetskim stranicama Europske komisije.

28 Obavijest Komisije — Smjernice o tumadcenju i primjeni Direktive Vije¢a 93/13/EEZ o nepostenim uvjetima u potrogackim ugovorima C (2019) 5325

final od 22. srpnja 2019.
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