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Uvod

Postovani poduzetnice,

Ovaj je Priru¢nik kao dio projekta ConsumerLaw Ready («Spremni za potroSacko pravo») posebno upuéen obrtnicima i

drugim mikro, malim i srednjim tvrtkama koje posluju s potrodacima.

Projekt ConsumerLaw Ready je projekt na razini cijele Europe kojim upravlja BEUC (Europska organizacija za zastitu
potroSaca) u konzorciju s UEAPME-om (Europska udruga obrtnika, malih i srednjih poduzetnika - Glas MSP-ova u
Europi) i Eurochambres-om (udruga europskih trgovinskih i industrijskih komora). Financira ga Europska Unija uz

potporu Europskog parlamenta i Europske komisije
Cilj je ovog projekta pruZziti vam pomo¢ u udovoljavanju zahtjevima potrosackog prava EU-a.

Potro$acko pravo EU-a sastoji se od razliitih dijelova zakonodavstva koje je Europska Unija usvojila u posljednjih 25
godina i svaka drzava €lanica EU-a prenijela u svoje nacionalno pravo. 2017. godine Europska je komisija provela
evaluaciju kako bi se utvrdilo jesu li ova pravila jo$ uvijek prikladna svojoj namjeni. Rezultat je sveukupno bio
pozitivan®. Glavni je zaklju¢ak bio da tijela vlasti trebaju bolje provoditi postojeca pravila, a poduzetnici i potrogadi ih
bolje poznavati. Projekt ConsumerLaw Ready za cilj ima poboljSati znanje trgovaca, posebno MSP-ova, u vezi s

pravima potrosaca i njihovim odgovarajuéim zakonskim obvezama.
Ovaj se Prirucnik sastoji od pet modula. Svaki obraduje odredenu temu potroSackog prava EU-a:

e Modul 1. pravila o zahtjevima u pogledu predugovornog informiranja,

e Modul 2. pravila o pravu potrosaca na odustajanje od ugovora sklopljenih na daljinu i ugovora sklopljenih izvan
poslovnih prostorija

e Modul 3. pravila o pravu potroSa¢a na jamstvo kod neispravne robe

e Modul 4. pravila 0 nepostenoj poslovnoj praksi i nepostenim uvjetima u potroSackim ugovorima

e Modul 5. pravila o alternativnom rjeSavanju potrosackih sporova (ARPS)?i platformu za online rjeSavanje
potroSackih sporova (ORS), sluzbenu internetsku stranicu kojom upravlja Europska komisija za pruzanje

podrske potroSacima i trgovcima u rieSavanju njihovih sporova izvan suda.

Ovaj je Priru¢nik samo jedan od obrazovnih materijala osmisljenih u sklopu ConsumerLaw Ready projekta. Internetska
stranica consumerlawready.eu sadrzava i ostale alate za u€enje kao $to su video zapisi, kvizovi i «e-test» kroz koje

mozete steci uvjerenje (certifikat). Takoder se mozete povezati sa stru€njacima i ostalim MSP-ovima putem foruma.

! Vige informacija ovoj evaluaciji, njezinim rezultatima i daljnjim radnjama mozZete pronaci na internetskoj stranici Europske komisije:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
2 Hrvatski Zakon o alternativnom rjeSavanju potroSackih sporova (ZARPS) koristi kraticu ARPS koja ¢e se Koristiti i u ovom priru¢niku
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Modul 4. ovog Priruénika za cilj ima upoznati vas s pravilima u pogledu nepostene poslovne prakse i nepostenih uvjeta
u potroSackim ugovorima. Vezano za poslovne odnose izmedu poslovnog subjekata i potroSaca (B2C), pravila EU-a o
postenim i transparentnim poslovnim praksama utvrdena su u Direktivi 2005/29/EZ o nepostenoj poslovnoj praksi. Ovo
je obradeno u prvom dijelu modula. Drugi dio modula bavi se Direktivom 1993/13/EEZ o nepostenim uvjetima u
potroSackim ugovorima koja propisuje zahtjeve EU-a kako bi se osiguralo da su standardne odredbe ugovora koje
trgovci koriste postene i razumljive za potrosace.

Nadalje, Direktiva 2006/114/EZ o zavaravajuéem i komparativhom oglaSavanju koja se primjenjuje na situacije u
odnosu poslovnog subjekta prema poslovnom subjektu (B2B), &titi trgovce, posebno MSP-ove, od zavaravajuc¢eg
oglasavanja drugih trgovaca i propisuje uvjete sukladno kojima je komparativho oglaSavanje dozvoljeno.

Za detaljnije informacije o odredbama Direktive 2005/29/EZ o nepostenoj poslovnoj praksi, a posebno o primjeni

Direktive u razli¢itim zemljama EU-a molimo prouéite Smjernice Europske komisije®. Baza podataka potrosackog

prava*i Portal vasa Europa - poduzetnici® mogu vam biti od pomodi u prikupljanju informacija.

Nadamo se da ¢e vam informacije iz ovog Priru¢nika biti korisne.

8 http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/unfair-trade/unfair-practices/index_en.htm
4 Vidi https://e-justice.europa.eu/home.do
5 Vidi http://europa.eu/youreurope/business/
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Sto je to poslovna praksa?

Sukladno Direktivi o nepostenoj poslovnoj praksi
poslovnog subjekta u odnosu prema potroSacu,
poslovna praksa je bilo koja radnja, izostavljanje, tijek
postupanja ili zastupanja, trziSno komuniciranje (poput
oglasavanja) koje izvrdi trgovac, a koji mogu utjecati na
gospodarsku odluku potrosaca da kupi ili ne kupi
proizvod ili da Kkoristi ili ne koristi uslugu.

Definicija poslovne prakse vrlo je Sirok pojam koji bi
trebao pokriti najsiri mogucéi broj stvarnih Zivotnih
situacija i poslovnog postupanja koje moze utjecati na
potroSacev izbor. Ova se pravila primjenjuju i na online
i offline poslovne prakse i na sve vrste roba i usluga.
Stoga su vazna za vas bez obzira je li prodajete knjige
u trgovini ili pruzate razli¢ite vrste usluga na internetu.

Sto je to nepostena poslovna
praksa?

Poslovna praksa je nepostena, sukladno pravu EU-a,
kada sprijeCava potrosaca u donosenju potpuno
informirane i slobodne gospodarske odluke. Nepostena

poslovna praksa zabranjena je na razini EU-a.

Kako mogu omoguciti svojem
kupcu da donese «u potpunosti
informiranu gospodarsku
odluku»?

Sve vase poslovne prakse kao $to je oglasavanje,
usmene ponude, stranice o proizvodima na vasoj
internetskoj stranici, koje mogu utjecati na odluku
potroSaca o kupniji vaseg proizvoda ili o koriStenju
vasih usluga moraju sadrzavati sve informacije
potrebne potroSsacima kako bi donijeli odluku, a

pruzene informacije moraju biti istinite i tocne.

consumerlawready.eu
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Na primjer, ako nudite proizvod i tvrdite da se uz
pomoc¢ tog proizvoda moze smr3aviti 10kg za 2
mjeseca, taj proizvod mora imati dokazanu sposobnost

da potroSa¢ moze smr3aviti 10kg za 2 mjeseca

Kako mogu omogugéiti svom
kupcu da donese «slobodnu
gospodarsku odluku»?

U svim vasim poslovnim praksama morate osigurati da
ne vrsite nerazmjeran pritisak na potrosa¢a kada ga
pokuSavate uvjeriti da kupi vase proizvode ili koristi

vase usluge.

Trgovac koji na prodaju nudi usisava¢ u domovima
potroSaCa nikada ne smije ignorirati zahtjev potroSaca

da napusti njegov dom.

Jesu li norme u pogledu
postenosti iste u svim
drzavama €lanicama?

Sve drzave ¢lanice moraju, sukladno pravu EU-a, imati
iste standarde zastite potrosaca od nepostene
poslovne prakse. Uistinu su pravila u ovom podrucju u
potpunosti uskladena (uz jedinu iznimku onih pravila
koja se primjenjuju na financijske usluge i nekretnine,
za koje drzave ¢lanice mogu nametnuti stroze uvjete).
To znaci da ova pravila moraju biti ista na razini EU-a,
te stoga ako udovoljavate pravilima jedne drzave
¢lanice automatski udovoljavate pravilima svih drugih
drzava Clanica. U praksi ovo znaci da mozete
slobodno poslovati u drugim drZzavama ¢€lanicama i ne
morate brinuti o uskladenosti poslovanja s nacionalnim

pravom.
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Kako je uredena praksa u
odnosu prema mojim
konkurentima?

Poslovne prakse koje mogu utjecati na druge poslovne
subjekte izvan su opsega Direktive o nepostenoj
poslovnoj praksi. Medutim, napominjemo da su neke
drzave €lanice EU-a proSirile svoja nacionalna pravila
tako Sto su prenijele Direktivu o nepostenoj poslovnoj
praksi na situacije odnosa poslovnog subjekta prema
poslovnom subjektu ili su usvojile posebna pravila o
nepostenoj poslovnoj praksi poslovnog subjekta u

odnosu prema poslovnom subjektu. @To su sljedece
drzave Clanice: Austrija, Belgija (djelomi¢no), Republika
Ceska, Francuska (djelomiéno), Njemacka, Italija
(samo mikro poduzeéa), Nizozemska, Portugal
(djelomiéno), Svedska®.

Nadalje, na europskoj razini, Direktiva 2006/114/EZ o
zavaravajuéem i komparativnom oglasavanju’ stiti
trgovce od zavaravajuéeg oglasavanja od strane drugih
trgovaca i propisuje uvjete sukladno kojima je
komparativno oglasavanje dozvoljeno (ij. oglasi koji

ukljucéuju konkurenta ili proizvode koje nudi konkurent).

Zavaravajuce oglasavanje je ono oglasavanje koje na
bilo koji nacin, uklju€ujuci i njegovo predstavljanje,
zavarava osobe kojima je upuceno; narusava njihovo
gospodarsko postupanje; ili posljedi¢no Steti interesima
konkurenata. Na primjer, sukladno odredbama ove

Direktive prijevare po imeniku su zabranjene.

Nadalje, pravila utvrdena u ovoj Direktivi primjenjuju se
kada oglasavate vas proizvod na na¢in da ga
usporedujete sa sli¢nim proizvodom kojeg nudi

konkurent. Na primjer, kao trgovac trebate osigurati da

8 Vidi stranice 363-368 Studije o provjeri prikladnosti, Glavno izvjes¢e
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44840

7 Vidi http://eur-lex.europa.eu/legal-
content/HR/TXT/?uri=celex:32006L 0114
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proizvod kojeg usporedujete s proizvodom vaseg
konkurenta udovoljava istim potrebama ili je namijenjen
za istu svrhu. Na primjer, mozete usporedivati
elektri¢nu udinkovitost vaseg hladnjaka samo s
elektri¢cnom ucinkovitos¢u hladnjaka drugog
proizvodaca, a ne s elektricnom ucinkovitod¢u peénice.
Nadalje, proizvod kojeg oglaSavate nikada ne smije
predstavljati imitacije ili replike roba ili usluga koje nose

zasticeni robni zig ili za&tiéeno ime vaSeg konkurenta.
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http://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/?uri=celex:32006L0114
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/?uri=celex:32006L0114
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Kako provijeriti je li poslovna praksa (ne)postena?

Funkcioniranje DNPP-a — Dijagram tijeka Direktive

Ovaj dijagram prikazuje odnos izmedu «crnog popisa» poslovnih praksi u Prilogu i op¢ih odredbi DNPP-a, odnosno
¢lanaka od 6. do 9. i ¢lanka 5. Kako bi se smatrala nepostenom, a stoga i zabranjenom sukladno DNPP-u, dovoljno je
da poslovna praksa ispunjava samo jedan od ovih provjera.

Je li poslovna praksa:

DA
... na crnom popisu nepostenih poslovnih —
praksi
- J
1 NE
... Vjerovatno DA

...predstavlja narusava

zavaravajucu (cl. 6. poslovnu odluku :

i 7.)ili agresivnu potrosa&a®?

praksu (¢l. 8.i9.)

& AN )

[

...krsi zahtjeve ...vjerovatno DA
gospodarske narusava
paznje (€l. 5.(2.)) poslovne —
i... odluke
prosjecnog

A _/ _\__ potrosaga?

1 NE
Praksa je dozvoljena

consumerlawready.eu
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Koji su to konkretni oblici
nepostene poslovne prakse koji
su uvijek zabranjeni?

31 poslovna praksa uvrstena na crni popis ukljuéuje i
online i offline poslovno postupanje koje moze
negativno utjecati na slobodnu i potpuno informiranu
gospodarsku odluku potro$aca. Prve 23 prakse na
crnom popisu odnose se na zavaravajuce postupanje
trgovaca, a posljednjih 8 su zabranjene agresivne
prakse.

1) Tvrdnja da ste potpisnik pravila postupanja
iako to nije sluéaj.

Primjer: trgovac koji prodaje voce tvrdi da je ¢lan
Udruzenja proizvodaca ekoloSki uzgojenog voéa, kada
u stvarnosti nije dio istoga. Ova odredba §titi potrosace
od zavaravajuce izjave u pogledu pravila postupanja
kao dijela privatnog propisa kojeg je razvila skupina
trgovaca udruzenih u razli¢itim udruzenjima kao $to je
Udruzenje proizvodaca ekoloski uzgojenog voca ili

Udruzenje putnickih agencija.

2) Isticanje zastitnog znaka, znaka kvalitete ili
istovjetnog znaka bez potrebnog odobrenja.

Primjer: trgovac koji koristi nacionalne znakove za
okolis ili znakove za okoli§ EU-a (npr. znak za okoli$

EU-a) bez odobrenja.

3) Tvrdnja da je pravila postupanja usvojilo
javno ili drugo tijelo, iako to nije slucaj.
Primjer: Udruzenje supermarket trgovina tvrdi da su
njihova pravila postupanja odobrena od strane

nacionalne organizacije za zastitu potrosaca, iako to
nije istina.

consumerlawready.eu
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4) Tvrdnja da je trgovac (uklju€ujuéi njegovu
poslovnu praksu) ili proizvod odobrilo,
preporudilo ili potvrdilo neko javno ili privatno
tijelo, iako to nije sluéaj, odnosno tvrdnja u
slu€aju kada trgovac ne udovoljava zahtjevima
za izdavanje tog odobrenja, preporuke ili
dopustenja.

Primjer: stavljanje na ambalazu igracke recenice

«sigurnost proizvoda ispitana» od strane uglednog
certifikacijskog tijela, iako to nije slucaj.

5) Pozivanje na kupnju proizvoda po
naznacenoj cijeni bez isticanja €injenice da
trgovac ima opravdane razloge vjerovati da
neé¢e moci ponuditi dostatnu isporuku tih
proizvoda ili pribaviti od drugog trgovca
isporuku tog proizvoda ili ekvivalentnog
proizvoda po navedenoj cijeni u vrijemeiu
koli¢ini koji su razumni s obzirom na proizvod,
opseg oglasavanja proizvoda i ponudenu
cijenu («oglasavanje radi namamljivanja»)
Primjer: trgovac koji primamljuje potro$aca s
atraktivnim posebnim akcijama ili snizenjima kada
trgovac zna ili bi trebao znati da ne moze uopce
ponuditi takve proizvode ili ne moze ponuditi
odgovarajuci broj istih. Nadalje, proizvodi koji se nude
po posebnim uvjetima bez da trgovac jasno naznaci da
akcija vrijedi samo za ograni¢enu koli¢inu proizvoda ili

u ograni¢enom vremenskom razdoblju.
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6) Pozivanje na kupnju proizvoda po
naznacenoj cijeni, a zatim:

a) odbijanje pokazivanja oglasenog predmeta
potrosacima;
ili

b) odbijanje prihva¢anja narudzbe ili isporuke
unutar razumnog vremena,
ili

c) pokazivanje manjkavog primjerka,

S namjerom promoviranja razli¢itog proizvoda
(«namamljivanje i zamjena»).

Primjer: vlasnik trgovine oglasava fotoaparat poznatog
njemackog proizvodaca po ukupnoj cijeni od 100 eura.
Medutim kada potrosac ode u trgovinu kupiti ovaj

fotoaparat, trgovac:

a) odbija pokazati taj fotoaparat potrosacu;
ili

b) odbija prodati ga potrosacu,
ili

c) pokazuje samo manjkavi primjerak tog

fotoaparata.

Sve ove tri alternativne radnje trgovac mora poduzeti s
namjerom navodenja potro$aca na kupnju drugog

proizvoda, npr. fotoaparata koji nije onaj koji se

3

e
.

-
A
P—
L= X \h

oglasava.
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7) Lazno izjavljivanje da ¢e proizvod biti
raspoloziv samo na vrlo ograni€eno vrijeme,
odnosno da c¢e biti raspoloziv po posebnim
uvjetima na vrlo ograni€eno vrijeme, s ciljem
iznudivanja neposredne odluke i oduzimanja
potrosacu dostatne prilike ili vremena da izvrsi
informirani izbor.

Primjer: ponuda koja glasi: Kupite mobilni telefon iz
oglasa u sljedecih 24 sata i platit ¢ete pola iznosa od
uobicCajene cijene! Ne oklijevajte! Ponuda traje danas
do ponoéi. Ovaj proizvod vise nikada nece biti u

ponudi. Kupite sada!

U slu€aju da ovakva ponuda vrijedi i nakon isteka
navedenog roka, ovakvo postupanje predstavljalo bi

poslovnu praksu s crnog popisa.

Primjer: oglas na internetu za hotelsku sobu koji glasi:
«rezervirajte sada, posljednja dostupna soba» iako u

stvarnosti nekoliko je soba jo$ uvijek dostupno.

8) Preuzimanje obveze pruzanja
poslijeprodajnih usluga potrosacu s kojim je
trgovac komunicirao prije sklapanja ugovora
na jeziku koji nije sluzbeni jezik drzave ¢lanice
u kojoj se trgovac nalazi, ostavljajuci
potroSaca u uvjerenju da ¢e na tom jeziku biti
pruzene te usluge. No nakon sklopljenog
ugovora trgovac daje naraspolaganje takvu
uslugu, ali na drugom jeziku, a da o tome
potrosaca nije prethodno jasno obavijestio.

Primjer: trgovac u Hrvatskoj tvrdi hrvatskom potroSacu
da kupnja bilo kojeg od njegovih racunala ukljucuje
besplatnu poslijeprodajnu tehnicku podrsku u razdoblju
od godinu dana nakon kupnje. Medutim, nakon kupnje
potrosac je utvrdio da su sve poslijeprodajne usluge
ponudene na engleskom jeziku, a ne na hrvatskom

jeziku kojeg je potrosa€ mogao ocekivati na temelju
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njegove prijadnje komunikacije s trgovcem, a o €emu

ga trgovac nije obavijestio.

9) Izjavljivanje ili na drugi naéin stvaranje
dojma da se proizvod moze zakonito prodati
iako to nije slucaj.

Primjer: trgovac ogladava da prodaje zasti¢ene vrste

biljke Cija je prodaja zakonom zabranjena.

10) Predstavljanje prava koja potrosacu
pripadaju prema zakonu kao posebnost
ponude trgovca.

Primjer: trgovac predstavlja zakonsko jamstvo (koje je
zakonski obvezno — vidi Modul o prodaiji robe Siroke
potrosnje) za proizvod, tvrdeéi da je to posebna,
dodatna znacajka odredenog proizvoda i posebna
pogodnost koju trgovac nudi potrosa€ima i ¢ime sebe
predstavlja kao trgovca koji nudi povoljnije uvjete
kupnje od drugih trgovaca. Ovo je jedan od ¢escih

primjera nepostene poslovne prakse u Hrvatsko;.

11) Koristenje uredni¢kog sadrzaja u
sredstvima priopéavanja radi promidzbe
proizvoda koju je trgovac platio, a da to nije
jasno naznaceno u sadrzaju, odnosno slika ili
zvukova za koje potrosa¢ moze jasno
prepoznati da je rije€ o promidzbi.

Primjer: trgovac pruza opise ucinaka paste za zube od
strane doktora koji su poput znanstvenih bez da je
jasno naznaceno da je zapravo trgovac platio urednicki

sadrzaj koji izgleda kao znanstveni.

consumerlawready.eu
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12) Bitno netoéna tvrdnja u vezi s prirodom i
opsegom rizika za osobnu sigurnost
potrosaca ili njegove obitelji ako potrosaé ne
kupi proizvod; neopravdano iskoriStavanje
straha od sigurnosnih rizika.

Primjer: trgovac predstavlja laznu ili netoénu statistiku
provala ili kriminala u odredenom podrucju s ciliem
priviagenja potroSaca da kupi alarmni sustav kako bi

zastitio svoj dom.

13) Promidzba proizvoda sli€nog proizvodu
odredenog proizvodaéa na takav nacin da se
potrosaca svjesno zavara kako bi vjerovao da
je proizvod proizveo isti proizvodac, iako to
nije sluca;.

Primjer: uzrokovanje zabune s imenima robnih maraka
koristenjem predstavljanja ili oznacavanja proizvoda
slicnog onome drugih proizvodac¢a. Na primjer, to bi bio
slu€aj s torbom koja vrlo nalikuje torbi drugog
proizvodaca na nacin da potro$a¢ ne moze
jednostavno uoditi razliku izmedu torbe odredene robne
marke i te druge torbe. U Hrvatskoj je to bio slucaji s
prodajom praha za izradu napitka u ambalazi vrio
slicnoj ambalazi poznate CEDEVITE ¢ime su se

potroSaci dovodili u zabludu misle¢i da su kupili

Cedevitu.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
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14) Uspostavljanje, vodenje ili promidzba
piramidalnog sustava promidzbe, pri é¢emu
potrosaé daje ulog kako bi mogao dobiti
odredenu naknadu, i to prije svega zbog toga
jer je uveo u sustav nove potrosace, a ne zbog
toga jer je kupio ili konzumirao proizvod.
Primjer: mrezni sustav prodaje koji funkcionira
piramidalno: osoba koja se Zeli pridruziti kao
prodavatelj mreznoj prodaji kozmetickih proizvoda
mora platiti pristupnu naknadu, a njezina naknada

proizlazi iz pridobivanja drugih ljudi da se pridruze istoj

mrezi.

15) Tvrdnja da ¢e trgovac prestati s prodajom
ili preseliti u drugi prostor iako to nije slucaj.

Primjer: trgovac lazno tvrdi da ¢e se njegova trgovina
uskoro zatvoriti kako bi privukao potrosace na kupnju
njegovih proizvoda (npr. Istice zakup — sve mora biti
ispraznjeno do ovog petka; Rasprodaja zbog

zatvaranja).

16) Tvrdnja da proizvodi omogucuju dobivanje
nagrada u igrama na srecu.

Primjer: ponuda trgovca u kojoj se navodi: Konacno i
vi moZete pobijediti na lutriji! Kupite novi algoritamski

sustav koji ¢e vam pomoci ostvariti dobit na lutriji.
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17) Lazna tvrdnja da proizvod omogucuje
izlje¢enje bolesti, disfunkcionalnosti ili
malformacija.

Primjer: trgovac navodi da odredeni proizvod mozZe
izlijeCiti Celavost, kada zapravo ne mozZe: « Kako biste
se osjecali s gustom kosom? 10 godina mlade? Gel za
kosu MiracleGrow je isproban i testiran proizvod za

obnovu kose8!”.

18) Pruzanje bitno neto€nih informacija o
trziSnim uvjetima odnosno o dostupnosti
proizvoda, s namjerom poticanja potrosaca da
kupi proizvod po uvjetima koji su nepovoljniji
od uobic€ajenih trziSnih uvjeta.

Primjer: trgovac se lazno predstavlja kao ekskluzivni
prodavatelj kako bi odredeni proizvod mogao naplatiti
viSe od trziSne cijene: «Reket za tenis ove robne marke
koristi jedan poznati i uspje$ni tenisac! | vi ga mozete
kupiti — samo na na$oj internetskoj stranici. Kupite
sada, do isteka zaliha!» dok je u stvarnosti taj reket
odredene robne marke dostupan na mnogobrojnim
internetskim stranicama od razli¢itih maloprodajnih

trgovaca i po mnogo nizoj cijeni.

19) Tvrdnja u okviru poslovne prakse da se
raspisuje nagradna igra ili promocija, a da se
ne dodijeli opisana nagrada ili njezin razumni
ekvivalent.

Primjer: trgovac oglasava da potroSac koji kupi
odredenu kutiju sladoleda automatski sudjeluje u
nagradnoj igri koja nudi brojne nagrade. Medutim u
stvarnosti, ne nudi se nikome nikakva nagrada; to je
zavaravajuca izjava koja poti¢e ljude na kupnju kutije
sladoleda.

8 Bitno je naglasiti da tvrdnje u oglasima vezane za zdravlje mogu biti
pokrivene drugim nacionalnim propisima i propisima EU-a
posebnima za sektor zdravlja i farmacije.

consumerlawready.eu
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Ova se odredba primjenjuje uvijek kada se nagradne
igre i promocije koriste kao poslovne taktike u svrhu
priviatenja potroSa¢a na kupnju odredenog proizvoda,
iako uopée nema nagrade — ili se nagrada ne moze niti
usporediti s onom opisanom - koja bi se na kraju dala

potrosacu.

20) Opisivanje proizvoda kao besplatnoga ako
potrosa¢ mora za taj proizvod platiti bilo koji
iznos osim troskova odgovaranja na poslovnu
praksu, te troSkova preuzimanja ili dostave
proizvoda.

Primjer: Prodavac knjiga oglasava dijeljenje besplatnih
knjiga kada potrosac zapravo treba platiti knjige, a

samo je svaka tre¢a knjiga besplatna.

21) Uvrstavanje u promidzbene materijale

racuna zahtijevajuci pla¢anje kojim se kod
potroSaca stvara dojam da je ve¢ narucio

oglasavani proizvod iako to nije slu€a;.

Primjer: trgovac Salje broSuru o tek objavljenoj
enciklopediji potro$acu zajedno s raCunom kojeg treba
platiti, a kako bi potrosac mislio da je ve¢ narucio knjigu

koju sada treba platiti.

22) Lazna tvrdnja odnosno stvaranje dojma da
trgovac ne djeluje u okviru svoje poslovne
djelatnosti ili lazno predstavljanje samog sebe
kao potrosaca.

Primjer: trgovac se predstavlja kao potrosac prilikom
pisanja pozitivnih recenzija na internetu o odredenom

hotelu, kada je on sam zapravo vlasnik hotela.

23) Stvaranje laznog dojma da su
poslijeprodajne usluge vezane uz proizvod
raspolozive i u drzavi ¢lanici koja nije ona
drzava ¢lanica u kojoj se proizvod prodaje.
Primjer: trgovac prodaje racunalo potroSacu u

Francuskoj i izjavljuje da je telefonska podrska u
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pogledu bilo kojih pitanja u vezi s proizvodom dostupna
u svim drzavama ¢lanicama Europske Unije, kada
zapravo telefonska podrska postoji samo u Francuskoj

na francuskom jeziku.

24) Stvaranje dojma da potrosa¢ ne smije
napustiti poslovni prostor dok ne sklopi
ugovor.

Primjer: potroSac ulazi u trgovinu i trgovac tvrdi da je
zaklju€ao vrata trgovine, te kaze potroSacu da moze
oti¢i jedino ako kupi jedan od ponudenih proizvoda.
Dostatno je da trgovac potroSacu daje dojam da ne
moze napustiti prostoriju; ne treba i fizicki zakljucati

potroSac¢a u trgovini.

25) Osobno posjecivanje potrosaca u njegovu
domu, ne uzimajuéi u obzir zamolbu potrosaca
da se napusti njegov dom ili da ga se viSe ne
posjecéuje, osim u sluc¢aju i u mjeri u kojoj je to
opravdano, temeljem nacionalnih propisa, radi
provodenja ispunjenja ugovorne obveze.

Primjer: trgovac koji prodaje pribor za jelo na kuénom
pragu, i koji uporno pokusava uvijeriti potrosaca da kupi
pribor za jelo, iako je potro$a¢ jasno dao do znanja da
ne zeli kupiti nikakav proizvod od trgovca. Takvim
upornim trgovackim postupanjem moze se vrsiti pritisak

na potro$aca kako bi kupio ponudeni proizvod samo da

se rijeSi trgovca.

consumerlawready.eu
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Nece se smatrati da je doslo do ovog oblika nepostene
poslovne prakse ako se trgovac stalno vra¢a u dom
potroSaCa kako bi zahtijevao pla¢anje od potroSaca za

nesto Sto je potrodac zaista narucio, a nije jo$ platio.

26) Ustrajno, a nezeljeno nudenje telefonom,
faksom, e-postom ili drugim sredstvom
daljinske komunikacije, osim u sluéaju i u
mjeri u kojoj je to opravdano radi nacionalnim
propisom predvidenog ispunjenja ugovorne
obveze.

Primjer: trgovac $alje niz poruka e-poste ili SMS-ova
potrosacu u vezi odredenog proizvoda iako je potroSaé
jasno zatrazio od trgovca da prestane s tom praksom.
To nuzno ne sprje€ava trgovca od ustrajnog

zahtijevanja od potroSaca da plati za nesto Sto je

potro3a¢ narucio, a nije jo$ platio.

U nekim drzavama ¢lanicama «hladni pozivi»
(pozivanje potencijalnih kupaca) su zabranjeni
sukladno Direktivi o privatnosti i elektroni¢kim
komunikacijama®. Nekoliko drzava ¢lanica, na primjer
Njemacka, zahtjeva da potrosac da svoj pristanak
dopustajuci trgovcima da ga samoinicijativno pozivaju
telefonom. Ovo je slu€aj i u Danskoj gdje je
kontaktiranje potrosaca telefonom, e-postom, SMS-om,
na njegovom ku¢nom pragu ili na radnom mjestu bez
pristanka potroSaca stogo ograni¢eno i moguce je

9 Direktiva 2002/58/EZ o privatnosti i elektronickim
komunikacijama.
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samo uz prethodni pristanak potro$aca (uz nekoliko
iznimki vezano za telefonsku prodaju). Osim nekoliko
slu¢ajeva gdje je to dozvoljeno, moguce je dodavanje
na poseban popis kako bi se izbjeglo neZeljeno
kontaktiranje kao $to je slucaj u Italiji i Belgiji. U
Hrvatskoj je Zakonom o zastiti potroSaca (NN 110/15)
¢l.11a utvrdena zabrana upucivanja pozivai/ili poruka
putem telefona potroSacima oji su se upisali u tzv.
.Registar NE ZOVI*

27) Trazenje od potrosaca koji postavlja
odstetni zahtjev na temelju police osiguranja
da dostavi odredene dokumente koji, po
razumnoj ocjeni, nisu relevantni za ocjenu
opravdanosti tog zahtjeva ili sustavno
izbjegavanje davanja odgovora na ustrajno
dopisivanje potrosac¢a s namjerom da se
odvrati od ostvarivanja njegovih ugovornih
prava.

Primjer: osiguravatelj zahtjeva od potro$aca, koji zeli
postaviti odStetni zahtjev za naknadu Stete zbog krade
ili gubitka osobnih predmeta iz prtljage, da dostavi
racune za sve predmete na koje se odnosi odstetni
zahtjev. Zahtijevanje racuna za sve predmete ne
smatra se razumno odgovaraju¢im. Ova odredba
osigurava potroSacu jednostavno i u€inkovito izvrSenje

njegove police osiguranja.

28) Ukljuéivanje u oglas izravnog navodenja
djece na to da kupe oglasavane proizvode ili
da nagovore svoje roditelje ili ostale
punoljetne osobe da im kupe oglasavane
proizvode.

Primjer: «Ovaj je video sada na trzistu — budi prvi od
svojih prijatelja koji e ga imati, zato odmah reci svojoj
mami da ga nabavi za tebe $to je prije moguce! Hej
djeco! Neka vam vas$i roditelji kupe DVD Batman
trilogija! Procitajte o avanturama Petra Pana u ovom
novom stripu — pitajte mamu da vam ga kupi!»
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Ovo pravilo za cilj ima zastititi djecu (i njihove roditelje)
od toga da budu ciljana skupina izravnog oglasavanja.
Neophodan element kako bi se ovo smatralo
nepostenom poslovnom praksom je element «izravnog
navodenja», Sto znaci da oglas mora za cilj imati
vrienje pritiska na djecu i njihove roditelje.

29) Zahtijevanje pla¢anja proizvoda odmabh ili s
odgodom ili vra¢anja ili éuvanja proizvoda
koje je trgovac nabavio, a potrosac ih nije
narucio (prodaja po inerciji).

Primjer: trgovac nabavlja za potrosaca robu ili usluge
koje nisu prethodno narucene (npr. trgovac Salje knjigu
potrosacu, bez da ga je potrosac to zatrazio, a zatim

trazi odgovarajuce placanje).

Ne zaboravite da sukladno Direktivi o pravima
potroSaca potrosaci nisu obvezni platiti nezatrazenu
robu ili usluge. Potrosaci takoder nisu obvezni

osporavati ili slati natrag nezatrazenu robu.

30) lzricito informiranje potrosaca da ¢e, ako
ne kupi proizvod ili usluge, ugroziti posao ili
zivot trgovca.

Primjer: trgovac koji dolazi u dom potroSaca prodati
usisavac tvrdi da ¢e izgubiti posao ako potrosac ne
kupi usisavac. Za primjenu ove odredbe nije bitno je li

to istina ili ne.

31) Stvaranje laznog dojma da je potrosac vec¢
osvojio, da ¢e osvajiti ili da ¢e poduzimajuci
posebnu radnju osvojiti nagradu ili drugu
odgovarajué¢u pogodnost, iako zapravo: nema
nikakve nagrade niti druge odgovarajuce
koristi, ili je poduzimanje bilo kakve radnje u
vezi s dobivanjem nagrade ili drugom
odgovaraju¢om koristi uvjetovano odredenim
pla¢anjem od strane potrosaca ili kod
potrosaca uzrokuje troskove.
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Primjer: trgovac obavjestava potroSaca da je osvojio
automobil kao nagradu, kada zapravo nije niti bilo
takve nagrade, ili kada u svrhu dobivanja nagrade
potrosac treba kupiti drugi proizvod ili izvrsiti placanje
kao Sto je zvanje pozivnog centra («hot line») s visom

telefonskom pristojbom.

Sto su to zavaravajuée radnje?

Zabrana zavaravajuéih radnji osigurava da svaka
poslovna praksa sadrzava samo one informacije koje
su istinite i to€ne, te da se informacije ne pruzaju
potroSaCu u zavaravaju¢em kontekstu. Postenost
poslovne prakse uvijek treba ocijeniti analizirajudi je li

bi bila zavaravajuc¢a za prosje¢nog potrosaca.

Na primjer, sljededi slu€ajevi smatraju se

zavaravajuc¢im radnjama na temelju laznih informacija:

1. Prehrambeni proizvodi koji se oglasavaju kao da
ne sadrze aditive, kada zapravo sadrze;

2. Hotelska soba koja se oglasava kao soba s
pogledom na more, kada to nije;

3. Automobil koji se oglaSava kao da ispusta manju
emisiju CO2 plina, nego Sto zapravo ispusta;

4. Poticanje potroSa¢a na kupnju komercijalnog
jamstva zajedno s novim hladnjakom, navodeci da
u suprotnome potroSac¢ nece imati na
raspolaganju rjeSenje u slu€aju da hladnjak ne
radi, iako je zakonski prodavatelj odgovoran za
sukladnost proizvoda temeljem pravila EU-a o
zakonskom jamstvu?®.

Sljedeci slu€ajevi mogu se kvalificirati kao
zavaravajuce radnje na temelju istinitih informacija koje
su medutim pruzene na zavaravajuci nacin:

1. Nudenje male porcije Cokolade u bitho ve¢em
pakiranju ¢ime se daje dojam da pakiranje sadrzi
bitno vide ¢okolade nego Sto zapravo sadrzi.

10 Vidi Modul 3. o pravima potro$ac¢a i jamstvima
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2. Nudenje usluga kemijskog €iS¢éenja na nacin da se
potro$aca navodi vjerovati da je profesionalno
peglanje odjeée uklju€eno u cijenu, kada to nije
slu¢aj.

Test za zavaravajuce radnje treba biti utemeljen na
informacijama povezanim sa sljede¢im elementima

poslovne prakse:

1. postojanje ili priroda proizvoda,;
(npr. koristeni proizvod koji se prodaje kao da je

novi);

2. glavna obiljezja proizvoda ili usluge; zemljopisno ili
trgovacko podrijetlo ili rezultati koji se o€ekuju od
njegove uporabe; (npr. sastav: bez Secera, bez
konzervansa, prehrambene tvrdnje; dostupnost
postupaka za rjeSavanje reklamacija; metode
proizvodnje: bez hormona, ekoloski proizvodi;
koli¢ina oglasenog proizvoda: boca od 1 |, kada
boca sadrzava samo 90 cl; tehnicke specifikacije:
potro$nja goriva, potro$nja energije);

3. mijera u kojoj je trgovac preuzeo obveze, motivi
poslovne prakse i priroda prodajnog procesa,
svaka izjava ili obiljezje u vezi s izravnim ili
neizravnim sponzorstvom ili odobrenjem trgovca ili
proizvoda (npr. kupnjom proizvoda financijski
podrzavate humanitarnu organizaciju, kada to nije
istina);

4. cijenaili nacin na koiji je cijena izraCunata, odnosno
postojanje posebne cjenovne prednosti (npr.
predstavljanje lazne cijene, primjerice karte za vlak
za 59 eura, kada je cijena zapravo 109 eura);

5. potreba za servisiranjem, dijelom, zamjenom ili
popravkom (npr. lazna tvrdnja da ¢e zamjenski
dijelovi za prodani model automobila biti dostupni u
sljedecih deset godina);

6. priroda, obiljeZja i prava trgovca odnosno njegovog
zastupnika, npr. njegov identitet i imovina,

kvalifikacije, status, odobrenje, odnos ili

17



Consumer [aw
> READY

povezanost ili posjedovanje prava industrijskog,
trgovackog ili intelektualnog vlasnistva, odnosno
nagrade i priznanja po kojima se istiCe (npr. lazna
tvrdnja da je trgovac nagraden nagradom za
najboljeg krojaca);

7. prava potroSaca, ukljuujuci pravo zamjene ili
nov&ane naknade ili rizici s kojima moZze biti
suocen (npr. sva prava potrosaca osigurana

razliGitim propisima kao $§to je zakonsko jamstvo)!®.

Sto su to zavaravajuéa
propustanja?

Zavaravajuca izostavljanja su oblici nepostene
poslovne prakse kada trgovac ne pruzi «bitne»
informacije potrosacu, tj. informacije koje su potrebne
prosje¢nom potroSacu kako bi donio informiranu
gospodarsku odluku. Sve bitne informacije trebaju biti
predstavljene potroSacu prilikom oglasavanja proizvoda
i prije prodaje proizvoda.

Primjer zavaravajuceg izostavljanja: Letite u Pariz za
99 eura, ali oglas ne spominje da postoje dodatne
naknade kao $to je bitna dodatna aerodromska
naknada, tako da ukupna cijena na kraju iznosi vise od
150 eura. Isto tako, zavaravajuce izostavljanje bilo bi
oglasavanije internetske veze velike brzine za 29 eura
mjesecno, dok je izostavljena informacija da kako bi
ostvario korist od takve ponude, potrosa¢ mora sklopiti

pretplatnicki ugovor u trajanju od 3 godine.

Poslovna praksa takoder ¢e se kvalificirati kao
zavaravajuce izostavljanje ako trgovac pruZzi potrosacu
sve bitne informacije ali to napravi na nejasan,
nerazumljiv, dvosmislen ili nepravodoban nacin. Stoga,
neprikladno predstavljanje informacija od ¢ega
potroSa€ ne moze imati koristi, kao $to je koristenje

veli¢ine slova tako da ih je gotovo nemoguce procitati,

1 Vidi Modul 2. o pravu potro$aca na odustajanje od ugovora
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istovjetno je situaciji u kojoj informacije nisu uopce niti

pruzene'?,

Molimo zapamtite da su zahtjevi u pogledu informacija
strozi ako poslovna komunikacija trgovca predstavlja
takozvani «poziv na kupnju», uZi pojam od
oglasavanja. S «pozivom na kupnju» trgovac pruza
informacije o obiljeZjima proizvoda koji se oglasava i
njegovoj cijeni na nacin kojim omoguéava potrosacu da

donese odluku o kupniji.

Uvijek kada ostvarite poslovnu komunikaciju koja je
prerasla u «poziv na kupnju» neophodno je da priop¢ite

sljedece, ukoliko isto nije ocigledno iz konteksta:

1. glavna obiljezja proizvoda ili usluge;

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

3. konacénu cijenu (tj. s ukljuéenim porezima i svim
dodatnim naknadama za npr. prijevoz, dostavu,
postarinu); kada se cijena ne moze unaprijed
izraCunati (zbog prirode proizvoda ili usluge)
trebate objasniti nacin na koji ¢e cijena biti
izraCunata; kada se dodatne naknade ne mogu
unaprijed izracunati, trebate navesti tu Cinjenicu

4. posebne nacine pla¢anja, dostave, rada i/ili
rieSavanja prituzbi; te

5. pravo odustajanja, ako se primjenjuje’s.

12 7a vise informacija o tome kako pruZati informacije na jasan nacin,
molimo proucite Modul o predugovornoj obvezi informiranja i dio
istoga o tome kako pruziti zatrazene informacije potroSacu.

13 Vidi Modul 2. o pravu potro$a¢a na odustajanje od ugovora
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Sto je to agresivnha poslovna
praksa?

Agresivna poslovna praksa oblik je nepostene
poslovne prakse kojom trgovac narusava slobodu

izbora ili postupanja potroSa€a na nezakonit nacin.

U praksi, pojava agresivne poslovne prakse posljedica
je nekih od sljedecih oblika postupanja trgovca:
uznemiravanje (npr. iritirajuci, neprekidni telefonski
pozivi), prisila (prijetnje upucene potroSacu kako bi
kupio proizvod), uklju€ujuéi uporabu fiziCke sile ili
nedopustenog utjecaja (tj. iskoristavanje pozicije modi

gdje potrosac nije slobodan donijeti odluku).
Mogudci primjeri bi bili:

1. Ako trgovac na prakti¢an nacin bitno oteza
potroSacu raskinuti dugoro¢ni ugovor o usluzi ili
prelazak drugom operatoru, loveéi potrosaca u
zamku automatskih produljenja ugovora.

2. Ako trgovac zatrazi od potroSaca kojem hitno
treba nova brava na vratima pla¢anje bitno vise
cijene od uobic¢ajene cijene u istoj trgovini.

Standardi prosje€¢nog i ranjivog
potrosaca

Procjena postenosti poslovne prakse sukladno odredbi
0 opcoj postenosti ili temeljem pravila o zavaravajucoj
praksi, zavaravaju¢em izostavljanju i agresivnoj
poslovnoj praksi provodi se prema standardu
oCekivanog ponasanja prosjecnog potroSaca. U slu€aju
da trgovac cilja na ranjive potroSace standard
ocCekivanog ponas$anja ranjivog potroSaca se uzima u
obzir.

Zakonodavstvo EU-a smatra da postoje dvije vrste

potroSaca: prosjecni potroSac i ranjivi potrosac. Ovisno
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s kojim potroSagem poslujete, tome trebate prilagoditi
nacin na koji poslujete s potroSacem.
Zakonodavstvom EU-a ranjivi potroSac definiran je kao
potrosac koji je ranjiv zbog svoje dobi, mentalne ili
fizicke nemodi ili lakovjernosti, kao Sto su djeca, starije

osobe ili osobe s invaliditetom.

Ranjivi potro$adi imaju posebne potrebe kada se radi o
njihovoj zastiti od nepostene poslovne prakse. Stoga je
bitno da ste posebno oprezni kada za cilj imate ranjive
potrosace.

Kako bi izbjegli upustanje u zavaravajuce izostavljanje
mozete prilagoditi metode putem kojih pruzate
informacije posebnostima ranjivih potroSaca. Na
primjer, ako prodajete proizvode starijim osobama,
mozete povecati veli€inu slova koja koristite za
pruzanje informacija. PruZene informacije moraju biti

jasne, razumljive i dostupne.

Sliéno tome, u slu€aju slabovidnog potrosaca,
informacije bi se trebale pruzati koriste¢i odgovarajuci
mediji ili simbole. Postoje struénjaci koji vam mogu
pomoci saznati koji su to odgovarajucéi mediji i simboli.

Njihove kontakte mozete pronadéi na internetu.

Sto se dogada ako svojom
nepostenom poslovnhom
praksom krsite zakonske
obveze?

Pravo EU-a zahtjeva proporcionalne, ucinkovite i
odvracajuce sankcije za krSenje pravila o nepostenoj
poslovnoj praksi. Same se sankcije razlikuju izmedu
drzava ¢lanica. U Hrvatskoj su Zakonom o zastiti
potroSaca ovakva krSenja odredena kao prekrsaj za
koji su predvidene nov€ane kazne od 5000,00 do

100.000,00 kuna. @
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Sankcije uobi¢ajeno ukljucuju ponistenje ugovora koji

je sklopljen pod utjecajem nepostene poslovne prakse.

Isto tako, sankcije za sudjelovanje u nepostenoj

poslovnoj praksi mogu bit sankcije kaznenog prava,

npr. da odgovorna osoba drustva koje je sudjelovalo u

nepostenoj poslovnoj praksi moze kazneno odgovarati

ili biti kaznjena kaznom zatvora. Medutim,
najuobicCajenije sankcije su nov€ane kazne razlicitih

iznosa. Neki od primjera su:

o U Iltaliji, ¢l. 27. zakona o zastiti potroSaca predvida

minimalnu kaznu od €5,000 i maksimalnu nov¢anu

kaznu od €5,000,000. Ovi se iznosi primjenjuju i na

krSenja u pogledu Direktive 0 nepostenoj poslovnoj

praksi, Direktive o pravima potrosaca ili na obje
istovremeno. U slu€aju ponovljenog nepostivanja,
od trgovca se moze zatraziti da obustavi trgovanje
na razdoblje koje ne moze biti duze od trideset
dana.

je € 600,000.
¢ Njemacka moze nametnuti nov€anu kaznu do

€300,000 za «pozive na hladno».

Za detaljnije informacije o pravilima u pogledu
nepostene poslovne prakse u odnosu poslovnog
subjekta prema potroSacu, te kako ih tumadi Sud
Europske Unije, nacionalni sudovi i nacionalna tijela
mozete prouditi smjernice koje objavljuje Europska
komisija:

Smjernice sadrzavaju poglavlje koje posebno

objasnjava kako se ova pravila primjenjuju na nove
poslovne modele koji se pojavljuju u sektoru
internetske prodaje, kao Sto su platforme, ekonomija
suradnje, alati za usporedbu, recenzije korisnika, itd.

14 Vidi http://ec.europa.eu/justice/consumer-
marketing/files/crd_guidance hr.pdf

consumerlawready.eu

U Belgiji maksimalna kazna koja se moze nametnuti

Consumer Law Training
for European SMEs

20


http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/crd_guidance_hr.pdf
http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/crd_guidance_hr.pdf

Lm Consumer Law Training
SREADY " iorEurovean SMEs

Odjeljak 2. —
Neposteni uvjeti u
potrosackim
ugovorima

consumerlawready.eu



Consumer [aw
> READY

Sto je to potrosacki ugovor i
ugovorna odredba?

PotroSacki ugovor je bilo koji ugovor kojeg trgovac
sklopi s potrodacem, bez obzira je li predmet ugovora
isporuka roba, usluga ifili digitalnog sadrzaja.

Primjerice, ugovor sklopljen na internetu s potrosacem
o0 prodaji knjiga.®

Vecina ugovora sadrzi, kao svoj sastavni dio,
standardne Opc¢e uvjete (OU), koji utvrduju
standardizirana (o kojima se ne moze pregovarati)
pravila i postupke s kojima potro$ac treba biti suglasan.
Cesto su to sloZeni i opsezni pravni tekstovi. Studije
pokazuje da ih vecina potro$aca ne Cita, osobito kada
su ugovoreni na internetu. Cak i kada je formalno
prihvacanje Opcih uvjeta zatrazeno na internetu, kao
Sto je oznacdavanje kvacicom, vecina potrosaca ne
obraéa paznju na sadrzaj.

Kada koristite Op¢ée uvjete u vasim ugovorima s
potroSacima, trebate, kao prvi korak, jasno utvrditi
njihovu svrhu. Mozda uop¢e nema potrebe za Opéim
uvjetima jer zadana pravna situacija temeljem
nacionalnih pravila ili pravila EU-a predstavlja
odgovarajuci i dostatan okvir za izvrSenje ugovora.

Medutim, ukoliko smatrate da su Op¢i uvjeti neophodni,
molimo uzmite ih u obzir kao sredstvo zadobivanja
vecéeg povjerenja potroSaca, a ne kao nacin kako bi se
Sto viSe oslobodili od odgovornosti. U slu€aju spora,
OU-i podlijezu procjeni postenosti koju provodi sudac
sukladno pravilima objasnjenima u sljedeéim
odjeljcima.

15 Vidi Modul 1. o zahtjevima u pogledu predugovornog informiranja.
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Sto su to pravila o nepostenim
uvjetima u potrosackim
ugovorima i kada se
primjenjuju?

Direktiva 93/13/EEZ o nepostenim uvjetima u
potroSackim ugovorima propisuje da uvjeti u
potroSackim ugovorima udovoljavaju odredenim
normama, a posebno da su u skladu s na¢elom dobre
vjere, te da ne prouzrokuju znatniju neravnotezu u
pravima i obvezama ugovornih strana na Stetu
potrosaca.

Ova se Direktiva primjenjuje na sve potroSacke
ugovore; medutim ne primjenjuje se na sve ugovorne
odredbe. Ugovorne odredbe koje su odraz obveznih
zakonskih ili regulatornih odredbi, kao i odredbi ili
nacela medunarodnih konvencija u kojima su drzave
¢lanice EU-a ili Zajednica strane, poput onih u podrucju
prijevoza, ne podlijezu odredbama ove Direktive.

Ova pravila EU-a obuhvaéaju samo standardne uvjete
ugovora tj. ugovorne odredbe koje su sastavljene
unaprijed, te na Ciji sadrzaj potro$ac nije imao
utjecaja/nije o njima vodio pojedinacne pregovore.
Medutim, molimo uzmite u obzir da su neke drzave
¢lanice prosirile primjenu uvjeta Zajednice o postenosti
i na one ugovorne odredbe o kojima su vodeni
pojedinacni pregovori. Te drzave ¢lanice su: Austrija,
Belgija, Republika Ceska, Danska, Finska, Francuska,

Luksemburg, Malta i Ujedinjeno Kraljevstvo. @

Uvjeti EU-a o postenosti ne primjenjuju se na
ugovorne odredbe koje se odnose na glavni predmet
potroSackog ugovora i na primjerenost cijene i naknade
u njemu utvrdenih, sve dok su te odredbe jasno i
razumljivo sastavljene.

Molimo uzmite u obzir da su drzave ¢lanice prosirile
primjenu ovih uvjeta EU-a o postenosti i na ugovore
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izmedu poslovnih subjekata. Te drZzave Clanice su:
Austrija, Bugarska (prema sudskoj praksi), Hrvatska,
Republika Ceska (samo ako postupanje poduzetnika
nije povezano s njegovom poslovnom djelatnosc¢u),
Danska, Estonija, Francuska, Njemacka, Grcka,
Madarska, Luksemburg, Nizozemska, Poljska,

Portugal, Slovenija, Svedska.?®. @

Jesu li pravila o nepostenim
uvjetima u potrosackim
ugovorimaista u svim
drzavama ¢lanicama?

Pravila o nepostenim uvjetima u potrosackim
ugovorima na razini EU-a samo utvrduju minimalni
standard zastite. Drzave Clanice su slobodne usvaijiti
dodatna pravila za viSu — ali nikada za nizu — razinu
zastite potrosSaca. Stoga, dok su vodeca nacela uvijek
ista, ovisno o zemlji gdje nudite svoje proizvode mogu
biti uspostavljena posebnija pravila 0 nepostenim
uvjetima u potroSackim ugovorima. Ovo se posebice
odnosi na nacionalne propise koji utvrduje takozvane
«crne» ili «sive» popise ugovornih odredbi koje se
uvijek ili opcenito smatraju nepostenima. Mozete
pronaci informacije o tome koja je drzava ¢lanica
usvojila takva pravila na internetskoj stranici Europske

komisije'’. Ako Zelite provjeriti kako su pojedinac¢ne
zemlje EU-a prenijele Direktivu o nepoStenim uvjetima
u potroSackim ugovorima u njihov nacionalni pravni
poredak mozete takoder koristiti novu Bazu podataka

potrosackog prava Europske komisije?®.

16 Vidi stranice 372-374 Studije o provjeri prikladnosti potro$ackog i
trziSnog prava, Glavno izvjeSce
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44840

7 hitp://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/rights-
contracts/directive/notifications/index_en.htm

18 hitps://e-justice.europa.eu/content_consumer_law-505-en.do
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Potreba postivanja standarda
potrosackog prava druge zemlje

Kada prodajete proizvode ili nudite usluge potrosacdima
izvan vaSe zemlje, trebate postivati standard
potroSackog prava drzave Elanice u kojoj Zivi potro$ac.
Tako trebate provjeriti uskladenost vasih potroSackih
ugovora sa svim drzavama ¢lanicama pojedina¢no
ukoliko poslujete u tim zemljama. Ovo je od posebne
vaznosti u sluéaju popisa nepostenih ugovornih
odredbi. Ukoliko ste u vade standardne ugovorne
odredbe ukljucili odredbu o izboru mjerodavnog prava,
navodeci da se pravo vase zemlje primjenjuje na
ugovor, trebate obavijestiti potroSace iz drugih drzava
¢lanica da ¢éete jos uvijek postivati njihova prava
osigurana obveznim pravilima zemlje njihovog

prebivaliéta.w.@

Sto su to naéela dobre vjerei
pojam znatnije neravnoteze?

Nacelo dobre vjere zahtjeva da ugovorna odredba
treba biti takva, da bi se potroSac usuglasio s istom da
je o istoj pojedinacno pregovarao. Prema tome, to
znaci da vam nacelo dobre vjere ne dozvoljava
propisati odredbu kojom se potrosaca obvezuje na
koristenje usluga teretane koje pruzate na razdoblje od
deset godina bez mogu¢nosti prijevremenog raskida.
Isto tako, to bi bio slu¢aj s odredbom koja propisuje
arbitrazu kao jedini nacin rjeSavanja spora u vezi s
potro$ackim ugovorom.

Glavni element opcenitog kriterija za ocjenu
nepostenosti je taj da nepostena odredba ugovora
uzrokuje znatniju neravnotezZu u pravima i obvezama
ugovornih strana, na Stetu potroSaca. Pojam znatnije
neravnoteZe znaci da trgovac zloupotrebljava svoj
polozaj moc¢i u odnosu na potroSaca — trgovac je

19 Navedeno u Modulu o prodaiji robe Siroke potrosnje, dio o
prekograni¢noj prodaji
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uobi¢ajeno u snaznijem poloZaju od potroSaca jer ima
viSe znanja o predmetnim proizvodima i uslugama.

Kako bi se utvrdilo je li odredena odredba uzrokuje
«znatniju neravnoteZu» na Stetu potroSaca, mora se
posebno uzeti u obzir koja bi se pravila nacionalnog
prava primjenjivala bez sporazuma strana u tom
smislu. Cilj je ocijeniti je li ugovor stavlja potrodaca u
pravnu situaciju koja je nepovoljnija od one koju
propisuje nacionalno pravo na snazi.

Primjer bi bila ugovorna odredba koja trgovcu
dozvoljava raskinuti ugovor bez davanja razloga, a ista
mogucénost nije dodijeljena potrosacu. Drugi primjer bila
bi ugovorna odredba koja trgovcu dozvoljava zadrzati
iznose koje je uplatio potrosac za robu/usluge koje jos
nisu isporu€ene, a sam trgovac je onaj koji raskida
ugovor.

Kako bi se ugovorna odredba smatrala nepostenom,
namjera trgovca je nevazna: nevazno je je li trgovac s
namjerom zZelio odrediti nepostenu ugovornu odredbu
ili je to posljedica njegovog nemara ili nepoznavanja
primjenjivih pravila.

Kako treba sastaviti ugovorne
odredbe?

Odredbe uklju¢ene u potrosacke ugovore moraju biti
sastavljene jasnim i razumljivim jezikom, i u smislu
forme i sadrzaja.

Primjer ugovorne odredbe koja nije sastavljena jasnim i
razumljivim jezikom bila bi ugovorna odredba napisana
vrlo sitnim slovima.

Sud Europske unije kontinuiranog je stava da uvjet da
se ugovorne odredbe «sastavljaju na jasan i razumljiv
nacin» ne moze biti sveden na €injenicu da odredbe
trebaju biti sluzbeno i gramaticki razumljive. | zaista,
ovaj uvjet transparentnosti znaci da potroSa¢ mora biti
u stanju u potpunosti razumjeti zakonske i gospodarske
posljedice pristanka na odredenu odredbu.
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Takoder nemojte zaboraviti da ako je znacenje
ugovorne odredbe dvosmisleno, nejasno ili neprecizno,
tumacenje te odredbe koje je najpovoljnije za
potroSaca, uvijek ¢e prevladati.

Na primjer, ako u vase ugovore ukljuujete odredbu
prema kojoj je rok za placanje od strane potrodaca 15
dana, ali niste objasnili od kada pocinje teci ovaj rok,
trenutak stvarne isporuke vaseg proizvoda potrosacu
smatrat ¢e se poetkom roka, umjesto dana kada je
sklopljen ugovor.

Postoje li odredbe koje su
uvijek nepostene”?

Odgovor na ovo pitanje jest: ovisi. Pravo EU-a ne
utvrduije bilo kakve popise ugovornih odredbi koje se
uvijek smatraju nepoStenima, u bilo kojim okolnostima.
Medutim, neke su drzave Clanice u svoje nacionalne
propise uvele «crne popise» odredbi koje se u bilo
kojim okolnostima smatraju nepostenima?.

Drzave Clanice koje su proSirile provjeru postenosti na
odredbe o kojima su vodeni pojedinacni pregovori su
sliedeée: Austrija, Belgija, Republika Ceska, Danska,
Finska, Francuska, Luksemburg, Malta, Ujedinjeno
Kraljevstvo. Stoga, kako bi bili sigurni, upoznajte se s
pravilima vazec¢ih nacionalnih propisa, te postoje li
ugovorne odredbe koje se uvijek smatraju

nepostenima. @

Na primjer, neke drzave ¢lanice stavile su na «crni
popis» koriStenje ugovornih odredbi sukladno kojima
nadlezni sud u slu€aju spora moZe biti samo onaj gdje

trgovac ima glavno mjesto poslovanja. %

20 http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332,
IzvjeS¢e o provjeri prikladnosti potroSackog i trziSnog prava

24



Consumer [aw
> READY

Koje su to odredbe koje ée
vjerojatno biti nepostene?

Direktiva 93/13/EEZ o nepostenim uvjetima u

potroSackim ugovorima navodi niz ugovornih odredbi

koje se uobiajeno, ali ne i automatski, mogu smatrati

nepostenima. Molimo ne zaboravite da je ovo

indikativan i netaksativni popis.

Nepostenost tih ugovornih odredbi jos uvijek treba biti

procijenjena od slu¢aja do slu€aja putem opceg testa

postenosti. Medutim, u praksi, vierovatno ¢e se ove

ugovorne odredbe smatrati nepostenima, tako da je

najbolje izbjegavati njihovo koristenje.

Indikativni popis uklju€uje sljede¢e ugovorne odredbe:

a)

b)

iskljuCenje ili ograni¢enje pravne odgovornosti
prodavatelja robe ili pruzatelja usluga u sluc¢aju
smirti ili povrede potrosaca koji su posljedica
nekog postupka prodavatelja robe ili pruzatelja
usluga, ili izostanka spomenutog postupka;

Primjer: Ugovorna odredba koja ograni¢ava
odgovornost proizvodaca u slu¢aju smrti ili

povrede koji su posljedica neispravnog proizvoda
kojeg je on ucinio dostupnim do slu¢aja namjernog
postupanja ili grube nepaznje dok pravo predvida
strogu odgovornost (tj. odgovornost bez obzira na

nepaznju ili namjeru) [1].

neprimjereno iskljucivanje ili ogranicavanje
zakonskih prava potro$a¢a u odnosu na
prodavatelja robe ili pruzatelja usluga ili druge
strane, u slu¢aju potpunog ili djelomi¢nog
neizvrsenja ili neprimjerenog izvrSenja od strane
prodavatelja robe ili pruzatelja usluga bilo koje
ugovorne obveze;
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Primjer: ugovorna odredba koja kaze da potrosa¢

nema pravo na uklanjanje nedostataka (npr.

popravak, zamjenu) ako se ispostavi da je pecnica

koju je kupio neispravna, te se stoga ne moze

koristiti.

c)

d)

e)

sastavljanje sporazuma koji je obvezujuéi za
potroSaca, dok realizacija poslova od strane
prodavatelja robe ili pruzatelja usluga ovisi
isklju€ivo o njegovoj volji;

Primjer: odredba kojom trgovac za sebe
rezervira pravo na izvrenje ugovora ako i
kada trgovac to zeli.

davanje dozvole prodavatelju robe ili pruzatelju
usluga da zadrzi iznose koje je potrosac uplatio
u slu€aju kada potonji odluci da nece zakljuditi
ili izvrsiti ugovor, a da se ne predvidi
mogucnost da prodavatelj robe ili pruzatelj
usluga osigura potroSacu naknadu Stete u
jednakom iznosu, u slu€aju kada je on stranka
koja raskida ugovor;

Primjer: odredba temeljem koje su sva znatha
prethodna plac¢anja ili predujam u potpunosti
bespovratni, bez obzira na okolnosti. Medutim,
kada potroSac otkaze bez opravdanja, a
trgovac kao posljedicu pretrpi gubitak, potroSac
ne moze ocekivati potpuni povrat svih
prethodnih plac¢anja.

zahtjev da svaki potroSac koji propusti ispuniti
svoju obvezu plati nerazmjerno visok iznos
naknade;

Primjer: odredba kojom se od potrosaca
zahtjeva da plati vrlo visoke troSkove
skladistenja ako on/ona ne preuzme isporuku
kako je dogovoreno.
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)}

h)

f) davanje ovlastenja prodavatelju robe ili
pruzatelju usluga da na temelju svoje diskrecijske
ocjene raskine ugovor, dok se ista mogucénost ne
daje potrosacu, ili se prodavatelju robe ili
pruzatelju usluga dozvoljava moguénost
zadrzavanja placenih iznosa za jo$ neizvrSene
usluge u slu€aju kada je prodavatelj robe ili
pruzatelj usluga taj koji raskida ugovor;

Primjer: odredba kojom se potroSacu ne
dozvoljava otkazivanje ugovora u bilo kojim
okolnostima, ili isto dozvoljeno samo uz
suglasnost dobavljaca. Logika koja stoji iza ove
odredbe je ta da bi potrosaci i dobavljaci trebali biti
ravnopravni po pitanju prava na raskid ili
odustajanje od ugovora.

mogucénost da prodavatelj robe ili pruzatelj usluga
prekine ugovor sklopljen na neodredeno vrijeme
bez primjerenog otkaznog roka, osim u slucaju

kada za to postoje ozbiljni razlozi;

Primjer: odredba kojom trgovac za sebe rezervira
pravo raskida ugovora o pruzanju pristupa
internetu bez otkaznog roka, sto potro$acu ne bi
dozvolilo dovoljno vremena pronaci drugog
pruzatelja prije isteka ugovora. Uz iznimku
ozbiljnih okolnosti koje podrazumijevaju stvarni
rizik od gubitka ili Stete za trgovca ili za druge
ukoliko ugovor nastavi biti na snazi makar i na
kratko razdoblje (primjerice, u slu€aju utvrdene
prijevare), jednostrano pravo trgovca da raskine
ugovore sklopljene na neodredeno vrijeme obi¢no
¢e se kvalificirati kao neposteno.

automatsko produljenje ugovora sklopljenog na
odredeno vrijeme kada potroSac ne naznaci
drukdcije, ako je rok u kojem se potroSac treba
ocCitovati da ne Zeli produljenje ugovora
nerazumno kratak;
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Primjer: ugovorna odredba koja navodi da
potroSaC mozZe otkazati automatsko produljenje
ugovora koji isti€e 1. srpnja 2019. do 1. veljace
2019. Odredba dodaje da se ugovor automatski
produljuje ukoliko potrosa¢ to ne napravi. U
nacelu, dozvoljeno je imati ugovornu odredbu koja
automatski produljuje ugovor sklopljen na
odredeno vrijeme; medutim, kako bi proSla test
postenosti, takva odredba potroSau mora dati
razumno vrijeme kako bi se o€itovao Zeli li
produljiti ugovor; ovdije to nije slucaj.

neopozivo obvezivanje potrosaca na odredbe s
kojima se nije imao stvarne moguénosti upoznati
prije sklapanja ugovora;

Primjer: odredba kojom se upucuje na odredbe u
drugom dokumentu (koji nije dostupan potrosacu) i
navodi da se potro$a¢ neopozivo obvezao na ove
(druge) uvjete.

davanje mogucénosti prodavatelju robe ili pruzatelju
usluga da jednostrano izmijeni ugovor bez
valjanog razloga predvidenog ugovorom;

Primjer: odredba kojom trgovac za sebe rezervira
pravo na jednostranu izmjenu troSkova pretplate
na dnevne novine bez valjanog razloga koji bi bio
vec naveden u samom ugovoru.

davanje mogucénosti prodavatelju robe ili pruzatelju
usluga da jednostrano, bez valjanog razloga,
izmijeni bilo koje svojstvo proizvoda ili usluge koje
treba isporuciti;

Primjer: odredba kojom trgovac za sebe rezervira
pravo pruzanja potro$acu usluge interneta s bitno
nizom brzinom od one prvotno dogovorene bez
valjanog razloga.

mogucénost odredivanja cijene robe u vrijeme
isporuke ili omogucavanje prodavatelju robe ili
pruzatelju usluga da je poveca, bez
odgovarajuceg prava za potroSaca da u oba ta
slu¢aja moZze raskinuti ugovor ako je konac¢na
cijena previsoka u odnosu na cijenu dogovorenu u
vrijeme sklapanja ugovora;

Primjer: odredba kojom se omogucava trgovcu da
sam duplo uveéa mjeseCnu naknadu za teretanu
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nakon $to je potro3a¢ sklopio godisnji ugovor o
pretplati, bez davanja potroSacu prava da raskine
ugovor.

m) davanje prodavatelju robe ili pruZatelju usluga
prava da sam utvrdi jesu li dostavljene robe i
usluge u skladu s ugovorom, ili iskljuéivog prava
na tumacenje svih odredbi ugovora;

Primjer: odredba koja dozvoljava trgovcu da sam
odluci je li odgovoran za rad hladnjaka kojeg je
prodao potrosacu.

n) ograni¢avanje obveze prodavatelja robe ili
pruzatelja usluga u pogledu postovanja obveza
koje su preuzeli njegovi zastupnici, ili uvjetovanje
da njegovo preuzimanje obaveza ovisi 0
ispunjavanju odredene formalnosti;

Primjer: ugovorna odredba koja navodi da
prodavatelj nece biti odgovoran za komercijalna
jamstva koja prodaje njegov zastupnik.

0) obvezivanje potro$aca na ispunjenje svih njegovih
obveza u slu€aju kada prodavatelj robe ili pruzatel]
usluga ne provodi svoje;

Primjer: odredba koja od potro$aca zahtjeva da
nastave s plaéanjem ¢ak i kada odgovarajuc¢a
roba ili usluge nisu pruzene kako je dogovoreno.

p) davanje prodavatelju robe ili pruzatelju usluga
mogucnosti prijenosa njegovih prava i obveza iz
ugovora u slu€aju kada ista mogu dovesti do
smanjenih jamstava za potro$aca, bez dogovora s
potroSacem;

Primjer: odredba kojom trgovac za sebe rezervira
pravo prijenosa njegovog poslovanja na drugog
trgovca dopustajuci drugom trgovcu da skrati
trajanje komercijalnog jamstva koje je prvotno
dano potrosacu za kupljeni proizvod (npr. s 5
godina na 3 godine).

g) iskljucenje ili ometanje prava potroSaca na
poduzimanje sudske tuzbe ili provodenja svakog
drugog pravnog lijeka, posebno tako da se od
potroSaca zahtijeva da sporove rjeSava iskljucivo
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arbitrazom koja nije obuhvaéena pravnim
odredbama, nezakonitim ograniCavanjem dokaza
koji mu stoje na raspolaganju, ili nametanjem
tereta dokazivanja koji bi prema primjenjivom
pravu trebala snositi druga ugovorna strana.

Primjer: odredba kojom je potrosag obvezan
pribjeéi arbitrazi radi rjeSavanje spora (primjerice:
«u slu€aju prituzbe, potrosac ¢e prvo uputiti slucaj
na arbitrazni sud naveden u ugovoru, prije nego
Sto ima pravo podnijeti sudsku tuzbu sudu.»).

Isto tako, obvezna klauzula o posredovanju
(primjerice: «U slucaju prituzbe, potrosac ¢e prvo
predati predmet na rjeSavanje sustavu
posredovanja kojeg vodi ABC») moZe se smatrati
nepostenom. Koristenje programa posredovanja
mora ostati dobrovoljno, a potrosa¢ mora imati
(isto kao i trgovac) slobodan izbor odluciti Zeli li iéi
u postupak posredovanja ili ne.

Nadalje, potrosadi ne bi trebali biti sprjeceni
zapocinjati pravne postupke na njihovim lokalnim
sudovima. Primjer bi bio, ako potrosac¢ zivi u Rimu,
a trgovac ima poslovni nastan u Ateni: «Za
rieSavanje sporova koji proizlaze iz ovog ugovora,
samo sudovi u Ateni smatrat ¢e se nadleznimay.
Isto tako, ne mozete propisati ugovorne odredbe
koje prebacuju teret dokazivanja.

Koje su pravne posljedice
nepostenih ugovornih odredbi?

Ugovorna odredba za koju je utvrdeno da je nepostena
nije obvezujuc¢a za potro8aca, te ¢e biti proglaSena
niStavnom od strane suda. PotroSacki ugovor koji
sadrzi nepostenu ugovornu odredbu nastavlja
obvezivati strane ako moZze nastaviti postojati bez
odredbi za koje se utvrdi da su nepostene. Primjerice,
ako je ugovorna odredba kojom se utvrduje mjesto
nadleznog suda u slu¢aju spora progladena
nepostenom, to obiéno neée utjecati na valjanost
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ugovora kao cjeline, tada da ée ostatak ugovora
nastaviti postojati bez nepostene odredbe.

Ako potroSacki ugovor ne moze viSe postojati bez
odredene odredbe za koju je utvrdeno da je nepostena,
pravne posljedice (npr. obveza svake strane vratiti ono
Sto su zaprimili temeljem ugovora) utvrdene su

nacionalnim propisima drzava clanica. % Ostale
sankcije, kao Sto su nov€ane kazne, za krSenje pravila
u pogledu nepostenih ugovornih odredbi razlikuju se

izmedu drzava ¢lanica. %

Prekograniéna prodaja: sto se dogada kada
nudim svoje proizvode i usluge potrosa¢ima
izvan moje zemlje?

Nize ¢e te pronadi neke informacije o posebnim
pravilima koja se primjenjuju ako proaktivno ciljate
potrosace koji zive u drugoj zemlji.

Ove je odredbe vazno uzeti u obzir kada se nacionalni
propisi o zastiti potroSa¢a mozda razlikuju, kao oni o
nepostenim ugovornim odredbama. Za ona pitanja
koja su u potpunosti uskladena, kao $to je nepostena
poslovna praksa, ovi elementi su manje vazni.

Medutim, molimo ne zaboravite da se u slu€aju
prekograni¢nih sporova primjenjuju posebne odredbe u
svim podrucjima, pa molimo pazljivo procitajte odlomak
nize.

Posebno postupanje s prodajom koju
usmjeravate na potrosace iz drugih drzava
¢lanica

Sukladno pravu EU-a?, ukoliko usmjeravate vase
poslovanje na potroSace u zemljama EU-a koje nisu
va8a zemlja, uobic¢ajeno se na vas ugovor s
potroSacem strancem primjenjuje pravo zemlje u kojoj
potrosac Zivi. Ako ste oboje odabrali drugacije pravo,
taj izbor ne moze uskratiti vaSem potrosacu strancu

2L primjerice takozvana «Rim I» Uredba 593/2008
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zastitu koju mu pruzaju obvezne odredbe njegove
zemlje prebivalista.

Stoga, ako je, primjerice, kao Sto je navedeno i u
Modulu 3., vasa internetska stranica usmjerena na
potroSace u drzavama Clanicama gdje je slobodan
odabir rjeSenja dostupan sukladno ¢lanku 3. Direktive o
prodaji robe Siroke potro3nje i o jamstvima za takvu
robu, obvezni ste, u slu€aju neuskladenosti, omoguciti
potroSaCu da odabere izmedu popravka proizvoda,
zamjene proizvoda, umanjenje cijene ili punog povrata
novca, osim ako jedno ili drugo nije materijalno
nemoguce ili nerazmjerno tesko za vas. Opcenitije,
kada oglaSavate ili nudite va3u robu ili usluge u drugim
drzavama ¢lanicama, morate postovati standard
pravne zastite potroSata zemalja na koje je vase
poslovanje usmjereno.

Kada se smatra da usmjeravate vase
marketinske aktivnosti na strane potrosace?

Sud Europske Unije utvrdio je niz kriterija koji nisu
sveobuhvatni kako bi se utvrdilo jesu li vase
marketinske aktivnosti «usmjerene» na odredenu
drzavu Clanicu. Takvi kriteriji uklju€uju, na primjer,
koristenje jezika ili valuta koji se obi¢no ne koriste u
drzavi Clanici gdje je poslovni nastan vase tvrtke,
navodenje telefonskih brojeva s medunarodnim
pozivnim brojem, koriStenje naziva domene visoke
razine koje je drugacije od onog drzave ¢lanice u kojoj
je osnovana vasa tvrtka??.

Ako ne usmjeravate vaSe djelatnosti na druge zemlje
EU-a, ali vam pristupi potroSac€ iz druge drzave ¢lanice
EU-a na svoju vlastitu inicijativu, tada se primjenjuje
va$e nacionalno pravo.

Sto to znadi za vas u praksi?

Koje se pravo primjenjuje na vase
prekograni¢éne ugovore?

22 Za viSe informacija, vidi spojene predmete C 585/08 and C 144/09
Peter Pammer i Hotel Alpenhof GesmbH Sud
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Na prvi pogled moZe izgledati sloZzeno za malog

trgovca udovoljavati zakonima zemalja svojih razli€itih

kupaca, u razli¢itim zemljama. To moZe sprjeciti neke
od trgovaca da nude svoju robu ili usluge preko
granice. Medutim, u praksi:

1. Zakonodavstvo EU-a predvida, kao $to opisujemo
u modulima Consumer Law Ready, bitnu koli€inu
uskladenih odredbi u pogledu zastite potrosaca.
Ova se pravila primjenjuju na razini EU-a.

2. lako, u pogledu nekih elemenata, postoje razlike
izmedu drzava Clanica, to ne znadi da vam nije
dozvoljeno imati ugovore s potrosaima
sastavljene sukladno vasem vlastitom
zakonodavstvu: kao Sto je gore objasnjeno,
mozete s potroSatem usuglasiti primjenu drugog
prava, u kojem sluaju morate postovati samo
obvezno pravo o zastiti potroSac¢a drzave u
kojoj potrosac zivi.

3. U praksi, obvezno zakonodavstvo o zastiti
potroSacCa druge drzave Clanice vazece je samo
ako njegova pravila pruzaju visu razinu zastite od
onih temeljem vaseg pravnog sustava ili temeljem
prava kojeg ste usuglasili s potroS§atem. To moze
biti slu€aj gdje je razdoblje zakonskog jamstva
sukladno pravu zemlje potro$aca dulje od onog
temeljem prava vase zemlje.

4. Isto tako zahvaljuju¢i Consumer Law Ready
modulima za obuku, bit ¢ete u mogucnosti znati
unaprijed koji se dodatni zahtjevi mogu
primjenjivati u drugoj drzavi ¢lanici na koju mislite
usmijeriti vaSe poslovne djelatnosti.

5. Pitanje vazeceg prava Cesto ¢e biti bithno samo
ako dode do neslaganja s potroSatem. Mnogi se
nesporazumi mogu rijesiti mirnim putem ili
koristenjem vase interne usluge reklamacija, te u
Hrvatskoj npr. usluga tijela za alternativho
rjeSavanje potroSackih sporova komore Ciji ste
¢lan (Suda Casti ili Centra za mirenje Hrvatske
obrtnicke komore ili Hrvatske gospodarske

komore).
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U sluéaju spora u pogledu
takvog prekograni¢nog
ugovora, koji je sud nadlezan?

Ako nudite vase proizvode i usluge potrosacima u
drugim zemljama EU-a, te dode do spora s jednim
vasim stranim potroSaéem, morate znati da ¢e nadlezni
sud koji odlucuje o takvom sporu uvijek biti, sukladno
pravu EU-a, a posebno sukladno takozvanoj Uredbi
«Bruxelles 1», onaj u zemlji u kojoj potrosac Zivi. Ne
mozete tuziti potroSaca pred sudom druge zemlje, a
ako odredite takvu moguénost u vadim opéim uvjetima,
riskirate strogu nov€anu kaznu. Suprotno tome,
potrosa€ ima moguénost tuziti vas takoder i pred
sudom u vasoj zemlji. Za prekograni¢ne predmete, u
svrhu jednostavnijeg rjeSavanja sporova, EU je
uspostavila ORS platformu kojom se omogucuje
povezivanje sustava za Alternativno rijeSavanje sporova
u razli¢itim drzavama ¢lanicama?3.

Primjer: ako ste hrvatski trgovac sa sjedisStem u Splitu
i prodajete svoje proizvode talijanskim potrosacima, ne
mozete u vasim opéim uvjetima odrediti da su u slucaju
spora nadlezni sudovi za rjeSavanje spora samo u
Splitu.

2 Vidi Modul 5. o alternativnom rjeSavanju sporova i online
rjeSavanju sporova
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Kontrolni popis za trgovce

1. Koristite li standardne ugovorne odredbe?

2. Je li vaSe ugovorne odredbe, ili pojedinacna odredba, zaista nisu na popisu
potencijalno/uvijek nepostenih ugovornih odredbi?

3. Jesu li ugovorne odredbe, ili pojedinacna odredba, sastavljene na lako Citljiv

i razumljiv nacin?

4. Uzrokuju li ugovorne odredbe, ili pojedinacna odredba, znatniju
neravnotezu izmedu vasih prava i obveza i prava i obveza potrosaca, na
Stetu potrosaca?

Europska ¢e komisija izdati dokument sa smjernicama u pogledu pravila o nepostenim uvjetima u potrosackim
ugovorima na temelju tumacenja tih pravila od strane Suda Europske Unije, nacionalnih sudova i nacionalnih tijela
vlasti. Isti ¢e biti dostupan na internetskim stranicama Europske komisije.

ODRICANJE ODGOVORNOSTI:

Ovaj je dokument sastavljen za Europsku komisiju, medutim odrazava samo stajalista autora, te se Komisija niti autori
ne mogu smatrati odgovornima za koristenje u bilo koje svrhe ovdje sadrzanih informacija.

Ovaj dokument nije pravno obvezujuci, niti predstavlja sluzbeno tumacenje prava EU-a ili nacionalnog prava, niti moze
pruziti sveobuhvatne ili potpune pravne savjete. Ne postoji namjera da se njime zamjeni profesionalni pravni savjet o
odredenim pitanjima. Citatelji takoder trebaju biti svjesni da se o zakonodavnim prijedlozima trenutno pregovara na
razini EU-a i nacionalnim razinama: svaka papirnata verzija ovih modula treba se pregledati u pogledu mogucéih
dopuna na internetskoj stranici www.consumerlawready.eu
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