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Uvod

Pos&tovani poduzetnice,

Ovaj Priruénik dio je projekta Spremni za pravo potroSaca, namijenjenog posebno mikro, malim i srednjim poduzec¢ima

koja posluju s potroSacima.

Projekt Consumer Law Ready je europski projekt kojim upravlja EUROCHAMBRES (udruzenje europskih gospodarskih
i industrijskih komora) u konzorciju s BEUC-om (Europskom organizacijom potro$aca) i SMEunitedom (Glasom malih i

srednjih poduzeca u Europi). Financira ga Europska unija uz potporu Europske komisije.
Cilj projekta je pomoc¢i vam u ispunjavanju zahtjeva potroSackog prava EU.

PotroSacko pravo EU sastoji se od razliitih zakonskih propisa koje je Europska unija usvojila tijekom posljednjih 25
godina i koje je svaka drzava €lanica EU prenijela u svoje nacionalno pravo . Komisija je 2024. godine zakljucila Provjeru
prikladnosti digitalne pravednosti (pokrenutu 2022.) '¢iji je cilj bio procijeniti jesu li trenutna pravila o zastiti potrosaca
prikladna za osiguravanje visoke razine zastite potroSaca u digitalnom okruzenju. Provjera prikladnosti pokazala je da
su ta pravila i dalje relevantna i potrebna za osiguravanje visoke razine zastite potrosaca i ucinkovitog funkcioniranja
jedinstvenog digitalnog trziSta. Istodobno je utvrdila nekoliko Stetnih, promjenjivih praksi s kojima se potroSaci suoCavaju
na internetu te ukazuje na podrucja za poboljSanje koja bi trebalo rijeSiti u buducnosti. Projekt Spremni za pravo
potroSacCa ima za cilj poboljSati znanje trgovaca, posebno malih i srednjih poduzeca, o pravima potro$aca i njihovim
odgovarajuc¢im zakonskim obvezama.

Priru¢nik se sastoji od pet modula. Svaki od njih bavi se jednom odredenom temom prava potroSaca EU:

e Modul 1 bavi se pravilima o zahtjevima za predugovorne informacije

e Modul 2 predstavlja pravila o pravu potroSa¢a na odustajanje od ugovora sklopljenih na daljinu i izvan poslovnih
prostorija

e Modul 3 usredotoCuje se na pravne lijekove koje trgovci moraju osigurati kada proizvodi nisu u skladu s
ugovorom

e Modul 4 fokusira se na neposStene poslovne prakse i nepostene ugovorne uvjete

e Modul 5 predstavlja mehanizme alternativnog rieSavanja sporova (ADR).

e Modul 6 predstavlja prava i obveze na digitalnim trzistima

e Modul 7 predstavlja sigurnost proizvoda (2026.)

1 vise informacija o evaluaciji, njezinim nalazima i poduzetim mjerama mozete pronaéi na mreznim stranicama Europske komisije:
https://commission.europa.eu/law/law-topic/consumer-protection-law/review-eu-consumer-
law_en#:~:text=0n%203%200ctober%202024%2C%20the%20Commission%20published%20a,level%200f%20consumer%20protection%20in%20t
he%20digital%20environment.
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Ovaj Priru¢nik samo je jedan od nastavnih materijala stvorenih u sklopu projekta Consumer Law Ready. Web stranica
consumerlawready.eu sadrzi i druge alate za u€enje, kao Sto su videozapisi, kvizovi i 'e-test' putem kojeg moZete dobiti
certifikat. Takoder se moZete povezati sa stru€njacima i drugim malim i srednjim poduzeéima putem foruma.

Modul 3 Priruénika bavi se pravima i jamstvima potroSa¢a kada roba ili digitalni sadrZaj i usluge nisu u skladu s ugovorom.
Opisuje koje informacije, kako i kada trebate pruziti te vam daje savjete kako biste lak8e postupili u skladu sa zakonom.

Modul se temelji na pravilima utvrdenim Direktivom (EU) 2019/771 20 odredenim aspektima ugovora o prodaji robe
(,Nova direktiva o prodaji robe“) i Direktivom (EU) 2019/770°% o odredenim aspektima ugovora o isporuci digitalnog
sadrzaja i digitalnih usluga koja sada obuhvaca jamstvena prava za digitalni sadrzaj i digitalne usluge (,Direktiva o
digitalnom sadrzaju“), kako je prenesena u nacionalne zakone drZzava €lanica EU-a. Dvije direktive zamijenile su od
sijeCnja 2022. Direktivu EU-a 99/44/EZ o prodaji robe Siroke potroSnje i povezanim jamstvima. Za informacije o

zakonskom jamstvu pogledajte Modul 1.

Modul takoder uvodi izmjene i dopune koje je donijela Direktiva (EU) 2024/825 od 28. veljaCe 2024. u vezi s

osnazivanjem potro$aca za zelenu tranziciju kroz bolju zastitu od nepostenih praksi i kroz bolje informiranje (,Direktiva

ECGT") 4i Direktiva (EU) 2024/1799 o zajednickim pravilima koja promicu popravak robe (,Direktiva o pravu na

popravak”) 5. Kako bi se predvidjele zakonodavne promjene, ovaj modul ve¢ obuhvaca glavne izmjene i dopune koje bi
mogle utjecati na vas. Ove nove promjene predstavljene su u ovom modulu u odvojenim okvirima pod naslovom ,Nova
pravila od 2026. .

Potro$aci sada imaju moguénost ostvarivanja tih prava u kolektivnim postupcima prema Direktivi (EU) 2020/1828 6 o

reprezentativnim tuzbama za zastitu kolektivnih interesa potrosaca (,RAD") 7.

Baza podataka o potrosackom pravu % poslovni portal Your Europe °mogu vam pomoci u pronalaZenju relevantnih

informacija ili se mozete obratiti svojoj poslovnoj organizaciji.

Nadamo se da ¢e vam informacije navedene u Priru€niku biti korisne.

2Direktiva (EU) 2019/771 Europskog parlamenta i Vijeca od 20. svibnja 2019. o odredenim aspektima ugovora o prodaiji robe, o izmjeni Uredbe (EU)
2017/2394 i Direktive 2009/22/EZ te o stavljanju izvan snage Direktive 1999/44/EZ ( https://eur-lex.europa.eul/leqgal-
content/EN/TXT/?uri=uriserv:0J.L .2019.136.01.0028.01.ENG&toc=0J:1L:2019:136:TOC ).

SDirektiva (EU) 2019/770 Europskog parlamenta i Vije¢a od 20. svibnja 2019. o odredenim aspektima ugovora o isporuci digitalnog sadrZaja i digitalnih
usluga ( https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32019L0770 ).

4 Drzave ¢lanice moraju usvojiti mjere za preno$enje do 27. ozujka 2026. i primjenjivati ih od 27. rujna 2026 .

5Drzave ¢lanice moraju usvojiti mjere za preno$enje do 31. srpnja 2026. i primjenjivati ih od 31. srpnja 2026.

%Direktiva (EU) 2020/1828 Europskog parlamenta i Vijeca od 25. studenog 2020. o reprezentativnim tuzbama za zastitu kolektivnih interesa potro$aca
i stavljanju izvan snage Direktive 2009/22/EZ ( https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A320201L.1828 ).

"Vidi Modul 5.

Shttps://e-justice.europa.eu/content_consumer_law_database-591-en.do

Shttp://europa.eu/youreurope/business
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Razlikuju li se pravila o pravima
i jamstvima potrosaéa medu
drzavama ¢lanicama EU-a?

Odgovor na ovo pitanje je: da, barem do odredene
mjere. Cilj Nove direktive o prodaji robe i Direktive o
digitalnom sadrzaju je posti¢i zajedni¢ku razinu zastite
potroSaca diliem EU-a, ali i omoguditi pojedina&nim
drzavama ¢lanicama EU-a da postave viSe standarde u
pogledu odredenih odredbi. Molimo pogledajte PRILOG
1 kako biste dobili pregled situacije u svakoj drzavi
Clanici kada je rije€ o zakonskom jamstvenom roku,
teretu dokazivanja i drugim konceptima koji se obraduju

u ovom modulu.

Mogu Ii iskljuéiti primjenu
pravila o pravima i jamstvima
potrosaca?

Ne, ne mozete iskljuciti primjenu pravila o pravima i
jamstvima potrosaca.

Pravila o pravima potrosaca i jamstvima u slucaju
proizvoda, digitalnog sadrzaja ili usluga koji nisu u
skladu s ugovorom su obvezuju¢a i ugovorne strane
nikada ne mogu iskljuciti njihovu primjenu. To se
posebno odnosi na zakonsko jamstvo koje se nikada ne
moze iskljuciti ili ograni€iti. Samo u slu€aju rabljene robe
i samo ako je to dopusteno nacionalnim pravom
odgovarajuce drzave Clanice (ij. Austrije, Belgije, Cipra,
Ceske, Njemacke, Madarske, ltalije, Luksemburga,
Poljske, Portugala, Slovacke, Slovenije i Spanjolske),
prodavatelj i potroSa¢ mogu se dogovoriti o kracem roku
za zakonsko jamstveno razdoblje, ali ne kraée od 1

godine.@ Hrvatska je to pravo prepustila ugovornoj
volji stranaka u dijelu odredivanja jamstvenog roka za
rabljenu robu

consumerlawready.eu
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Klauzula u potroSatkom ugovoru koja bi imala za cilj
ograniciti ili potpuno iskljuCiti zakonsko jamstvo nije
zakonita .

Koje je podruéje
pravila o jamstvima?

primjene

Pravila o jamstvima obuhvacaju sve opipljive pokretne

predmete prodane potroSacima, s izuzetkom :

e roba prodana putem ovrhe ili na drugi nacin na
temelju zakonske ovlasti

e voda i plin ako nisu stavljeni u prodaju u
ograni¢enom volumenu ili odredenoj koli€ini

e struja.

Stovige, nacionalno pravo drzave &lanice moze iskljugiti
primjenu pravila o jamstvima na rabljenu robu prodanu
na javnoj drazbi kojoj potroS8aé mozZze osobno
prisustvovati: Finska, Francuska, Njemacka i Madarska
iskoristile su ovu moguénost. Spanjolska je uvela
ograniCenije izuzeCe, koje se odnosi samo na
,2administrativne drazbe“. Danska, ltalija i Svedska nisu
iskoristle ovu  moguénost, ve¢ ograniCavaju
odgovornost prodavatelja za takvu robu prodanu na

javnim draibama.@ Isti je sluc¢aj i u Hrvatskoj.

Imajte na umu da se od sije¢nja 2022., stupanja na
snagu Direktive (EU) 2019/770 o odredenim aspektima
ugovora o isporuci digitalnog sadrZaja i digitalnih usluga,
primjenjuju sliéna prava i pravila za digitalni sadrzaj
i usluge .

Jesu li obuhvacene i usluge za
potrosace?
Ne, nisu. PotroSacke usluge, npr. vodoinstalaterske ili

vrtlarske usluge, izvan su podru€ja primjene ove
Direktive.
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Medutim, imajte na umu da ¢e se svaka neuskladenost
koja proizlazi iz nepravilne ugradnje proizvoda smatrati
jednakom neuskladenosti robe ako je ugradnja dio
ugovora o prodaji i robu je ugradio prodavatelj ili je
ugradena pod njegovom odgovornosc¢u. Ovo pravilo ¢e
se takoder primjenjivati ako je robu, koju je trebao
ugraditi potrosa¢, ugradio potro$a¢, a neispravna
ugradnja je poslijedica nedostatka u uputama za
ugradnju. Osim ovih slu¢ajeva, nacionalni zakoni drzava
Clanica definiraju prava u sluéaju usluga koje nisu u
skladu s ugovorom. Dakle, ako pruzate usluge,
preporucujemo da se upoznate s relevantnim

nacionalnim pravilima. @ U Hrvatskom zakonu
proizvodom se smatra svaka roba ili usluga uklju€ujudi
nekretnine, digitalne usluge, digitalni sadrzaj te prava i
obveze. (¢l. 4. st.1.t.26)

Od sije€nja 2022. digitalne usluge (npr. internetske
trgovine glazbenom robom) i digitalni sadrzaj (npr.
mobilna aplikacija) takoder su obuhvaceni pravilima o
pravima potroSaa i jamstvima (npr. minimalno

zakonsko jamstveno razdoblje, uskladivanje prava).

Koja su razlicita jamstva za
robu, digitalni sadrzaj ili usluge
prodane potrosacu?

Sto se ti¢e prodaje robe $iroke potrosnje, digitalnog
sadrzaja i usluga, jedno od najvaznijih pitanja je pravno
jamstvo sukladnosti, tj. odgovornost prodavatelja za
nedostatke prodane robe, digitalnog sadrzaja ili usluga.
Prema pravu EU-a postoji jasna razlika izmedu

zakonskog jamstva i komercijalnog jamstva.

10Za vise detalja o zemljama koje primjenjuju dulje trajanje zakonskog
jamstva pogledajte Priloge 11 2.
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Zakonsko jamstvo je obvezno jamstvo koje pokriva
razdoblje od najmanje dvije godine za novu robu,
digitalne usluge i sadrzaj '° te S&titi potroSace od
nedostataka koji su ve¢ postojali u trenutku isporuke
robe, a postanu vidljivi kasnije. Zakonsko jamstvo ne
moze se ugovorno iskljugiti i vrijedi u svim zemljama EU-
a.

Komercijalno jamstvo je dodatno jamstvo uz zakonsko
jamstvo koje daje prodavatelj ili proizvoda¢, besplatno ili
uz naknadu. MoZe pokrivati i nedostatke koji nisu
postojali u trenutku isporuke robe i to dulje od
zakonskog jamstva.

Koje su glavne karakteristike
zakonskog jamstva?

Zakonsko jamstvo je obvezno jamstvo. PotroSacu daje
niz pravnih sredstava u slu¢aju da proizvod ne odgovara
onome §to je obecao prodavatelj tijekom dvije godine (ili,
ovisno o drzavi €lanici EU, tijekom duljeg razdoblja kao
u Irskoj, Finskoj, Nizozemskoj, Svedskoj kako je opisano
u prilogu 1).

Ono osigurava potroSacu odredena prava u slucaju
neuskladenosti.

Na primjer, ako suSilo za kosu prestane raditi nakon
samo nekoliko mjeseci, a to je zbog neuskladenosti koja
je postojala u trenutku isporuke, prodavatelj ga mora
popraviti, zamijeniti ili potroSacu sniziti cijenu robe ili se

ugovor o kupoprodaji moze raskinuti.
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Kada se potrosacka roba,
digitalne usluge ili sadrzaj
smatraju neuskladenima?

.Nova Direktiva o prodaji robe“ objasnjava koja se roba
smatra sukladnom s ugovorom o prodaji robe potrosacu.
Smatra se da je roba sukladna s kupoprodajnim

ugovorom ako:

e odgovara opisu koji je dao prodavatelj i posjeduju
svojstva robe koju je prodavatelj potrosacu
pokazao kao uzorak ili model,

Primjer: cipele opisane i prikazane potro$acu kao

vodootporne doista bi trebale biti vodootporne.

e Kao prodavag, morate paziti da je opis robe koju
prodajete uvijek to€an. U suprotnom, potrosac vas
moZze smatrati odgovornim.

e je prikladna za bilo koju odredenu svrhu za koju ju
potrosac treba i o kojoj je obavijestio prodavatelja u
trenutku sklapanja ugovora te koju je prodavatel]
prihvatio;

Primjer: bicikl za koji je u trenutku prodaje
navedeno da je prikladan za voznju u planinama

consumerlawready.eu
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mora biti stvarno prikladan za tu svrhu.

: AR A APSLRTES ‘
je prikladna su svrhu za koju se roba iste vrste
obic¢no koristi;

Primjer: mobilni telefon koji se moze koristiti za
telefonske pozive.

pokazuje kvalitetu karakteristike koje su uobiCajene
za robu iste vrste i koje potroSa¢ moze razumno
ocekivati, s obzirom na prirodu robe i uzimajuci u
obzir sve javne izjave o specificnim karakteristikama
robe koje je o njoj dao prodavatelj, proizvodac ili
njegov predstavnik, posebno u oglasavanju ili na
deklaraciji.

Primjer: naljepnica koja ozna¢ava razinu potronje
energije hladnjaka mora odgovarati njegovoj
stvarnoj razini potronje energije.
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Od sije€nja 2022., s dvjema novim direktivama,
subjektivni i objektivni kriterii za procjenu
sukladnosti robe, digitalnog sadrzaja i usluga
moraju se razmatrati na jednakoj osnovi .

a) Subjektivni kriteriji .

Kako bi bili u skladu s ugovorom, digitalni sadrzaj,

digitalna usluga ili roba moraju, posebno :

(1) biti u skladu s opisom , koli¢inom i kvalitetom
te posjedovati funkcionalnost, kompatibilnost,
interoperabilnost i druge znaCajke kako je
propisano ugovorom.

(2) biti prikladani za bilo koju odredenu svrhu za
koju ih potrosa¢ treba i o ¢emu vas je potroSac
obavijestio najkasnije prilikom sklapanja
ugovora, i sa €im ste se vi suglasili .

(3) biti isporuceni sa svim priborom, uputama,
ukljuCujuci upute za instalaciju, i korisnickom
podrskom kako je propisano ugovorom ; i

(4) biti azurirani kako je dogovoreno u ugovoru

b) Objektivni kriteriji

Osim toga, digitalni sadrzaj, digitalna usluga ili roba
moraju ispunjavati sljedece , objektivne” kriterije da bi
se smatrali uskladenima:

(1) biti prikladni za svrhe za koje bi se digitalni
sadrzaj, digitalne usluge ili roba iste vrste
normalno koristili ;

(2) biti u koli€ini i posjedovati kvalitete i druge
znaCajke, uklju€ujuéi trajnost, funkcionalnost,
kompatibilnost, dostupnost, kontinuitet i
sigurnost, uobiCajene za robu, digitalni sadrzaj
ili digitalne usluge iste vrste koje potrosa¢ moze
razumno ocekivati. Za procjenu tih kvaliteta,
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uzet ¢e se u obzir javne izjave (npr.
oglaSavanje, oznalavanje) vas ili vaSeg
dobavljaa/proizvodacda .

(3) digitalni sadrzaj, usluge i roba moraju se
isporucivati sa svim priborom i uputama koje
potrosaC moze razumno ocekivati ;

(4) digitalni sadrzaj, usluga ili roba prodani
potrosaCima moraju biti u skladu s bilo kojim
uzorkom, probnom verzijom ili pregledom
digitalnog sadrzaja ili digitalne usluge koji
ste stavili na raspolaganje potroSacu prije
sklapanja ugovora .

Morat Cete osigurati da su potroSaci obavijesteni o
azuriranjima (ukljuéujuéi sigurnosna azuriranja) koja su
potrebna kako bi roba s digitalnim elementima (npr.
pametni telefon), digitalni sadrza;j ili usluga bili u skladu

s propisima i da ¢e im se ona osiguravati.

@ U Hrvatskoj je to ureden Zakonom o
odredenim aspektima ugovora o isporuci digitalnog
sadrZaja i digitalnih usluga (NN110/21)

Koje su glavne karakteristike
komercijalnog jamstva?

Komercijalno jamstvo je dodatno jamstvo koje nadilazi i
ne utjee na zakonsko jamstvo prodavatelja. Moze ga
dati prodavatelj ili proizvoda&. Moze pokrivati dulje
razdoblje od (2-godiSnjeg) zakonskog jamstva, pokrivati
nedostatke osim onih koji postoje u trenutku isporuke
robe ifili pruzati druge pogodnosti. Moze se dati

besplatno ili uz naknadu.

Proizvodadi mogu ponuditi komercijalna jamstva koja
omogucuju potroSaCu popravak robe u brojnim
licenciranim trgovinama diliem svijeta, a ne samo u

trgovini prodavatelja. Na primjer, prijenosno racunalo
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moglo bi imati koristi od takvog komercijalnog jamstva
koje omoguéuje potrodaCu da ga besplatno popravi u
brojnim trgovinama.

Proizvodadi takoder mogu ponuditi komercijalno
jamstvo trajnosti svojih proizvoda, $to je posebna vrsta
komercijalnog jamstva. Ako to ucine, potrosaci ih mogu
izravno zatraziti da besplatno poprave ili zamijene
neispravan proizvod , u razumnom roku i bez ikakvih

znacajnih neugodnosti za njih.

Mogu |li predociti zakonsko
jamstvo kao komercijalno
jamstvo?

Ne, ne mozete predstaviti zakonsko jamstvo kao
komercijalno jamstvo. Zakonsko jamstvo je zakonom
osigurano svim potroSa¢ima koji kupuju robu od
prodavatelja. Komercijalno jamstvo je nesto $to mozZete
ponuditi potroSa¢ima, uz to, kao svoju dobrovoljnu,
komercijalnu gestu.

Stoga je, kada potro$acu nudite komercijalno jamstvo,
vrlo vazno da potroSafa obavijestite i o postojanju
zakonskog jamstva. Imajte na umu da je informiranje
potroSaCa o postojanju zakonskog jamstva zakonski
obavezno (Direktiva o pravima potrosaca 2011/83/EU).

Ako predstavite zakonsko jamstvo kao posebnu
znaCajku vaSe ponude ili ako natjerate potro$aca da
plati za njega, mozete biti odgovorni za sudjelovanje u
nepostenim poslovnim praksama i biti sankcionirani.

Nova pravila od rujna 2026.

Uskladena obavijest i uskladena naljepnica:

11 Prema novom stavku (14a) &lanka 2 CRD-a, ,komercijalno

jamstvo trajnosti“ znaci komercijalno jamstvo proizvodaca o trajnosti
kako je navedeno u ¢lanku 17. Direktive (EU) 2019/771, prema
kojem je proizvodac¢ izravno odgovoran potrosacu tijekom cijelog
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Direktiva (EU) 2024/825 u vezi s oshazZivanjem

potroSaca za zelenu tranziciju (,Direktiva ECGT*) uvest
¢e nove zahtjeve za trgovce u pogledu predugovornih
informacija, posebno u vezi s zakonskim jamstvom
sukladnosti i komercijalnim jamstvom proizvodaca o
trajnosti 1.

Konkretno, u predugovornoj fazi, kako za ugovore
sklopljene na daljinu, izvan poslovnog prostora tako iu
poslovnom prostoru, morat ¢éete potroSacima osigurati:

- _informaciju o postojanju _zakonskog jamstva

sukladnosti i njegovih glavnih elemenata putem

uskladene obavijesti EU-a i,

- gdje je primjenjivo, postojanje komercijalnog jamstva

proizvodada o trajnosti proizvoda putem uskladene

oznake EU-a (vidi poseban okvir u nastavku).

Uskladena obavijest EU-a bit ¢e obvezna obavijest
koja ¢e se istaknuti na ,razini trgovine® u svim
trgovinama koje prodaju robu Siroke potrosSnje kako bi
se potroSaci podsietili na postojanje i glavne elemente

zakonskog jamstva , ukljuujuéi njegovo minimalno

trajanje od dvije godine kako je predvideno Direktivom
(EU) 2019/771 (vidi ostale dijelove modula 3), kao i opéu
odredbu o mogucénosti da trajanje zakonskog jamstva
sukladnosti moZze biti dulje prema nacionalnom pravu.

Uskladena oznaka EU-a bit ¢e nova oznaka na ,razini

proizvoda“ koja ¢e biti istaknuta na robi (npr. na
pakiranju robe) ili pored robe (npr. na policama ili pored
slike robe koja se prodaje u slu¢aju online prodaje), kako
bi potrosaci mogli lako prepoznati za koju se robu nudi
komercijalno jamstvo trajnosti koje proizvoda€ nudi bez

dodatnih troSkova, koje pokriva cijelu robu i s trajanjem

duljim od dvije godine . Osim toga, uskladena oznaka

uklju¢ivat ¢e i podsjetnik na postojanje zakonskog
jamstva sukladnosti (dvije godine) kako bi se izbjegla
zabuna potroSaca. lako je za proizvodae neobavezno

razdoblja komercijalnog jamstva trajnosti za popravak ili zamjenu
robe u skladu s ¢lankom 14. Direktive (EU) 2019/771, kad god roba
ne odrzi svoju trajnost.
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ponuditi takva komercijalna jamstva, prikazivanje
oznake je obavezno kada se ta jamstva nude.

Uskladenu oznaku i uskladenu obavijest trenutno razvija
Europska komisija, a trebali bi biti gotovi do rujna 2025.
Glavni cilj uskladene oznake je pomoci potroSacima u
donosenju informiranijin odluka te potaknuti potraznju i
ponudu potroSacke robe s duljim vijekom trajanja.
Glavni cilj uskladene obavijesti je podsjetiti potroSace i
osvijestiti ih o njihovim zakonskim jamstvenim pravima.

Postoji li i zakonsko jamstvo za
rabljenu robu?

Da, postoji. Pravila o zakonskom jamstvu primjenjuju se
i na prodaju rablijene robe. Medutim, drzave clanice
imaju pravo donijeti pravila za rabljenu robu koja
omogucuju prodavatelju i potroSacu da se dogovore o
kratem roku od razdoblja od dvie godine za
odgovornost prodavatelja. To razdoblje ipak ne moze
biti krace od jedne godine. Evo popisa drZzava ¢lanica u
kojima potroSadi i prodavaci imaju mogucnost dogovoriti
kra¢i jamstveni rok za rabljenu robu: Austrija, Belgija,
Cipar, Ceska,

Njemacka, = Madarska, Italija,

Luksemburg, Poljska, Portugal, Slovacka, Slovenija i

épanjolska.@ U Hrvatskoj potrosa¢ | trgovac mogu
dogovoriti jamstveni rok u trajanju od godine dana za
rabljenu robu koji se dogovorno moze i produljiti (¢1.404
st.3 i 4. Zakon o obveznim odnosima).

Samo tamo gdje nacionalno zakonodavstvo predvida
takvu mogucnost, mozete se s potroSacima dogovoriti o
kracem roku zakonskog jamstva za rabljenu robu, na

primjer, rabljeni automobil.
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Koja su prava potrosaca u
slu¢aju neuskladenosti?

U slu€aju neuskladenosti robe, Nova direktiva o prodaji
robe predvida sljede¢a pravna sredstva odredenim

redoslijedom (,hijerarhija“ pravnih Isredstava):

1. popravak ili zamjena kao prvi izbor pravnog
sredstva

2. raskid ugovora ili popust kao drugi izbor pravnog
sredstva

Znaci, potroSaé mozZe prvo zahtijevati popravak ili
zamjenu neuskladene robe. Potro$ai mogu birati
izmedu te dvije moguénosti, osim ako popravak ili
zamjena nisu nemogudci ili nesrazmjerni u odnosu na
drugu pravnu mogucnost .Na primjer, potroSa¢ moze
zatraziti popravak ili zamjenu pokvarenog fotoaparata
drugim. Medutim, trgovac smije popraviti robu ako bi
zamjena bila nesrazmjerno skupa, npr. ako se popravak
odnosi samo na zamjenu male komponente fotoaparata

bez znacajnih neugodnosti za potro$aca.
Drugo:

e ako potroSaC nema pravo ni na popravak ni na
zamjenu, ili

e ako prodavatelj nije ispunio zahtjev u razumnom
roku, ili

e ako prodavatelj ne bi ispunio svoju obvezu bez
znacajnih neugodnosti za potro$aca.

Tada potroSa¢ moze zahtijevati raskid ugovora ili
snizenje cijene placene za kupljeni proizvod.

13
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Raskid ugovora
ili snizenje
Zamjena ili
popravak

Na primjer, ako potrosa¢ mora Cekati nekoliko mjeseci
da prodavatelj popravi pokvareni automobil, tada moze
raskinuti ugovor, dobiti povrat novca i vratiti pokvareni
automobil. 1li, ako se automobil jos uvijek moze koristiti,
potro$a¢ moze odabrati da zatrazi odredeni iznos novca
(dio cijene automobila) kao smanjenje cijene, a da
pritom zadrzi automobil.

Imajte na umu da od 2022. godine i stupanja na snagu
novih direktiva postoji stroga i potpuno uskladena
hijerarhija pravnih sredstava za potroSace u slu€aju
neuskladenosti robe, digitalnog sadrzaja ili usluga.

Posljedi¢no, drzave €lanice koje nisu imale hijerarhiju
pravnih sredstava (Portugal , kao ni Hrvatska itd.)
morale su prilagoditi svoje nacionalno zakonodavstvo.

Za vas to znaci da Ce pravila o pravnim lijekovima biti
ista u svim zemljama Europske unije.

Irska nudi kratkoro€no pravo odbijanja robe i tretiranja
ugovora kao da je istekao .
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@ Hrvatska je u postupku uskladivanja sa EU
zakonodavstvom promijenila ranije odredbe te je
obvezala potro$ace na koristenje hijerarhije prava u
odnosu na ranije postojanje slobode izbora izmedu
Cetiri osigurana prava. No i dalje je ostalo pravo na
naknadu Stete kao pravo koje postoji uz bilo koje od

Cetiri prava koje ¢e potrosac koristiti

Postoji li ikakvo ograni¢enje
slobodnog izbora pravnih
sredstava za potrosaca, unutar
hijerarhije?

Pravo potro$aca da u prvoj fazi biraju izmedu popravka
i zamjene, a u drugoj fazi izmedu raskida ugovora i

shiZzenja cijene, ograniceno je.

Prvo, potroSa¢ moZze besplatno birati izmedu popravka i
zamjene, osim ako je njegov izbor nemoguc¢ i
nesrazmjeran u usporedbi s alternativnim pravom. To ¢e
biti slu€aj ako potroSalev izbor nameée nerazumne

troSkove prodavatelju, uzimajuci u obzir :

1) vrijednost robe ako je bila u skladu s ugovorom.
Na primjer, ako je vrijednost te robe manja od

troSkova popravka;

2) znacaj neuskladenosti u svakom konkretnom

slucaju;

3) moze li se neuskladenost otkloniti alternativnim
pravnim sredstvom bez znacajnih neugodnosti

za potrosaca.

Na primjer, kada cijena popravka robe premasuje troSak
njezine zamjene, popravak vjerojatno nije pravi izbor .

Medutim, prodavatelj uvijek mora dokazati postojanje
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nesrazmjernog tereta, zbog €ega je potrebna procjena

svakog slu¢aja pojedinacno.

Zatim , ako se popravak ili zamjena ne mogu obaviti bez
vecih neugodnosti za potroSace ili ako se nedostatak ne
moze otkloniti u razumnom roku, vasi potrosac¢i mogu
zahtijevati povrat novca za neispravan proizvod ili

smanjenje cijene.

Potrosaé ne moze slobodno birati izmedu raskida
ugovora i shizenja cijene ako je nedostatak kupljene
robe samo manji. U tom slu€aju potroSa¢ moze
zahtijevati samo snizenje cijene. Smatra li se nedostatak

manjim odlucuje se od slu€aja do slucaja.

Primjer: automobil koji ima svjetlo koje ne radi ispravno.
Takav nedostatak je malen u usporedbi s vrijedno$c¢u
cijelog automobila. U ovom slu€aju, raskid ugovora neée
biti dopusten s obzirom na mali zna¢aj nedostatka

proizvoda.

Nova pravila od srpnja 2026 @

Novom Direktivom (EU) 2024/1799 o zajednickim
pravilima za promicanje popravka robe (,Direktiva o

pravu na popravak®), kada se nedostatak robe pojavi
unutar zakonskog jamstva , potroSaci ¢e sada imati
koristi od produljenog zakonskog jamstva od jedne
godine ako se odluCe za popravak svojih proizvoda.
Prema ovoj Direktivi, kao trgovac, imat cete obvezu
obavijestiti potrosace o izboru izmedu pravnih sredstava
i produZenja roka zakonskog jamstva, ako se potroSaci
odluée za popravak. Cilj je promicanje popravka
proizvoda u Europskoj uniji.

Za nedostatke koji nisu pokriveni zakonskim jamstvom
(jer nisu nastali zbog neuskladenosti robe s ugovorom o
prodaji ili su se pojavili tek nakon isteka zakonskog
jamstva), Direktiva o pravu na popravak nametnula je
novu obvezu popravka. Kao rezultat toga, potrosaci ¢e
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moci od proizvodaga zatraziti laksi i jeftiniji popravak
nedostataka, za proizvode koji moraju biti tehnicki
popravljivi (kao Sto su tableti, pametni telefoni, ali i
perilice rublja, perilice posuda itd.). Proizvodadi ce
takoder morati objaviti informacije o svojim uslugama
popravka, ukljuuju¢i okvirne cijene najceScih
popravaka.

Nova pravila takoder predvidaju uspostavu europske
platforme za popravke , koja ¢e potroSa¢ima omoguciti
lakSe pronalazenje odgovarajuceg servisera. Ova ce
platforma biti na raspolaganju serviserima, od kojih su
mnogi mala i srednja poduzeca, za oglasavanje svojih
usluga.

Serviseri mogu potroSacima dati europski obrazac s
informacijama o popravku (Ciji predlozak mozete
pronaci u prilogu Direktive o pravu na popravak) kada
nude uslugu popravka. Ako se koristi, ovaj obrazac
morat ¢e se dati potroSadima prije nego Sto potroSac
postane vezan ugovorom o pruzanju usluga popravka.
Cilj ovog obrasca je pruZiti okvir za ponude popravaka u
smislu cijene i uvjeta popravka. Gdje je primjenjivo,
obrazac bi vrijedio 30 dana kako bi potroSa¢i mogli
usporediti ponude razli€itih servisera.

Mogu li traziti bilo kakvu odstetu
od potrosaca?

Popravak i zamjena u slu€aju neuskladenosti uvijek su
besplatni za potro$aca. To znacCi da se od potrosaCa ne
moze traziti nikakva naknada za otklanjanje
neuskladenosti robe. Prodavatelj ne smije traziti nikakvu

naknadu za zamjenu ili popravak, na primjer za:

e troSkovi poStarine za vraéanje robe ;
e troSkovirada ;
e troSkovi materijala koriStenih za popravak robe.
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Kako izvrsiti
zamjenu?

popravak

Popravak ili zamjena robe koja nije uskladena uvijek se
mora obaviti u razumnom roku , besplatno i bez
znacajnih neugodnosti za potroSaca.

U praksi se moze dogoditi da trgovac inzistira na
popravku robe kao jedinom dostupnom pravnom
rieSenju i tvrdi da zamjena nije moguca jer mu je roba
ponestala ili je viSe ne moze nabaviti. U tim slu¢ajevima,
na prodavatelju je dokazati da zamjena nije mogucéa, u
kojem slu€aju se potroSacu mogu ponuditi druga pravna
sredstva (sniZenje cijene ili raskid ugovora).

Nakon raskida ugovora, mozete
li kao prodavatelj zahtijevati bilo
kakvu naknadu za koristenje
robe?

Prodavatelj ne moze zahtijevati naknadu za koristenje
neispravne robe koja je zamijenjena novom (jer se to
mora uciniti besplatno). U slu€aju raskida ugovora,

naknada koja se isplac¢uje potroSacu moze se smanijiti
ovisno o pravilima primjenjivog nacionalnog prava.

Imajte na umu da ako ste odgovorni potrosacu zbog
neuskladenosti koja je rezultat radnje ili propusta
prethodnog prodavatelja ili proizvodaca, imate pravo
traziti naknadu Stete od osobe/osoba odgovornih u
opskrbnom lancu. Specificnosti su odredene

nacionalnim pravom. @ U Hrvatskoj takve situacije
regulira Zakon o obveznim odnosima. (ZOO) .

U kojim sluc¢ajevima prodavatelj
nece biti odgovoran za
nesukladnost?

U odredenim slu€ajevima, zahtjev potroSaa ne moze
biti opravdan.
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Prvo, kada je potro3ac bio svjestan ili ako nije moguée
da nije bio svjestan neuskladenosti proizvoda. Na
primjer, potroSa¢ koji zna da kupuje majicu s nekim
nedostacima, na primjer, malom rupom na ledima, ne
moze kasnije tvrditi da je roba bila neispravna.

Sliéno tome, kada potroSa¢ kupi knjigu u trgovini u
odjeliku koji je jasno oznagen kao 'oSte¢ene knjige —
pola cijene', jasno je da knjiga moZe imati neke
nedostatke. Ako se pokaZe da u knjizi nedostaju neke
stranice, prodavatelj se ne moze smatrati odgovornim.

Osim toga, prodavatelj nece biti odgovoran ni za robu
koja je postala neuskladena zbog materijala koji je
potroSaC dostavio prodavatelju. To bi bio slu€aj, na
primjer, s krojatem koji sasije odijelo od materijala koji
je dostavio potroSag. Ako se odijelo podera nakon
nekoliko dana bez razloga osim loSe kvalitete materijala,
kroja¢ nece biti odgovoran za to.

U takvim sluCajevima potroSadu nije dopusteno
ostvarivati prava povezana s neuskladenom robom.

Medutim, ako prodavatelj tvrdi da su njegovi proizvodi
sukladni, bit ¢e odgovoran za neuskladenost bez obzira
na to je li potroSa¢ mogao lako uociti nedostatak. Na
primjer, trgovac prodaje novi automobil koji ne radi
dobro, ali tvrdi da je to zato $to ga nitko joS nije vozio.
Kada nakon nekog vremena voznje automobila kupac
vidi da automobil jo$ uvijek ne radi dobro, tada je
odgovornost na trgovcu.

S druge strane, prodavatelj nec¢e biti odgovoran za
neuskladenost u usporedbi s izjavama drugih trgovaca
o karakteristikama robe ako nije bio svjestan ili nije
mogao biti svjestan takvih izjava. Na primjer, ako
potrosac ude u trgovinu u kojoj mu prodavatelj kaze da
je odredena vrsta cipela vodootporna, a zatim taj
potroSa¢ ode u drugu trgovinu i kupi iste cipele, iako
prodavatelj te trgovine nikada nije tvrdio da su
vodootporne; tada potroSa& ne moze tvrditi da postoji
neuskladenost.
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Isto vrijedi i kada trgovac moZe dokazati da je ispravio
takve izjave prije sklapanja ugovora. Na primjer, da
upotrijebimo prethodni primjer, prodavatelj bi mogao
obavijestiti potroSaca da, unato¢ tome $to ih proizvodad
oglasava kao vodootporne, ova vrsta cipela zapravo nije
vodootporna, &ime bi se osiguralo da je potrosac
svjestan toga. Prodavatelj je tada osloboden ove
odgovornosti, ali i dalje mora dokazati da je doSlo do
ispravka izjave.

Tko bi trebao
neuskladenost?

dokazati

Odgovornost prodavatelja za neuskladenost nove robe
s ugovorom traje najmanje dvije godine, pocevsi od
trenutka isporuke robe potroSadu. Prodavatelj je
odgovoran samo za nedostatke koji su ve¢ postojali u
trenutku isporuke, a postali su vidljivi kasnije. Stoga je
pitanje kada se nedostatak dogodio vrlo vazno u praksi.
Tijekom prve godine pretpostavla se da je
neuskladenost s ugovorom postojala ve¢ u trenutku
isporuke. Ako, na primjer, pe¢nica prestane raditi Sest
tiedana nakon isporuke u dom potroSaca, pretpostavija
se da je nedostatak postojao u trenutku isporuke.

@ U Hrvatskoj je odgovornost prodavatelja za
neuskladenost robe (ranije poznata kao odgovornost za
materijalne nedostatke) uredena je Zakonom o
obveznim odnosima (ZOO).

Medutim, nakon isteka prve godine, teret dokazivanja
prebacuje se na potroSaca. To znaci da on ili ona mora
dokazati da je nedostatak kupljenog proizvoda postojao

u trenutku isporuke.

@ U Hrvatskoj su osnovna pravila o pretpostavci
nesukladnosti preuzeta iz direktive . Uz to potrosac je
duzan obavijestiti prodavatelja o nedostatku u roku od
dva mjeseca od dana kada je nedostatak otkrio.
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U konkretnoj situaciji , trgovci mogu odluditi provesti
pregled robe i nakon isteka prve godine kako bi pomogli

potroSacima da utvrde uzrok nedostatka.

2 godine

Teret dokaza je na
potrosacu

1 godina

Teret dokaza je na

prodavatelju
Dan kupoprodaje

Zakonsko jamstvo ne pokriva nedostatke koji nisu
postojali u trenutku isporuke, ve¢ su se pojavili kasnije .
Na primjer, prodavatelj nije odgovoran za mobitel koji ne
radi jer je pao u vodu, a ne zbog tvornicke greske.
Medutim, od 31. srpnja 2026. u takvim slu¢ajevima
potrosacCi ¢e imati pravo zatraZiti od proizvodaca
popravak takvih proizvoda uz naknadu pod uvjetom da
su navedeni u Prilogu Il. Direktive o pravu na popravak.

Kako bi se rijeSili ovakvi slu€ajevi, savjet bi bio uvijek
imati mehanizme za provjeru tko je zapravo odgovoran
za neuskladenost. Na primjer, ako va$a trgovina prodaje
mobilne telefone, dobar model bi bio dobra suradnja s
proizvodacem Kkoji bi mogao provjeriti zasto mobilni
telefon koiji je potrosag vratio ne radi, {j. je li to povezano
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s nekim proizvodnim problemom ili s &injenicom da ga
je potroSac ispustio na pod ili u vodu.

Od sijeénja 2022. , Nova Direktiva o prodaji robe
produzila je gore opisano razdoblje tereta
dokazivanja u korist potroSaa (obrnuto tereta
dokazivanja) na 1 godinu .

To znaci da su sve drZzave €lanice morale uvesti pravilo
o prebacivanju tereta nakon 1 godine. Medutim, drzave
Clanice imale su moguénost i¢i dalje i odlu€iti se za
razdoblje od 2 godine.

Osim toga, postoje nova pravila u vezi s teretom
dokazivanja za digitalni sadrzaj i usluge , uvedena
,Direktivom o digitalnom sadrzaju®. Pravila se mogu
razlikovati ovisno o vrsti digitalnog sadrzaja ili usluge
koju pruzate potroSacima:

- Ako se va$ ugovor s potroSaCem odnosi na
jednokratnu isporuku ili niza pojedinaénih
radnji isporuke , teret dokazivanja u vezi s time
je li isporu€eni digitalni sadrzaj ili digitalna
usluga bila uskladena u trenutku isporuke je na
vama za neuskladenost koja postane ocita u
roku od jedne godine od trenutka kada je
digitalni sadrzqj ili digitalna usluga isporucena.

- Ako ugovor predvida kontinuiranu isporuku
tijekom odredenog razdoblja (npr. 4 godine),
teret dokazivanja sukladnosti  digitalnog
sadrzaja ili digitalne usluge je na vama. unutar
vremena u kojem se digitalni sadrzaj ili
digitalna usluga trebaju isporuciti prema
ugovoru .

Medutim, teret dokazivanja sada se pod odredenim
uvjetima moze prebaciti na potro$aca:

- Ako moZete dokazati da digitalno okruzenje
potrosaCa nije kompatibilno s tehni¢kim
zahtjevima digitalnog sadrzaja/usluge koju
pruzate i ako ste potroSace o tim zahtjevima
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jasno obavijestili prije sklapanja ugovora, teret
dokazivanja prebacuje se na potroSaca.

- Konadno, potrosadi su duzni suradivati u
najvecoj mogucoj mijeri i pruziti tehnicke
informacije kako bi se utvrdio uzrok i vrijeme
neuskladenosti. Ako potroSa¢ ne suraduje, a vi
ste ga o takvom zahtjevu obavijestili na jasan i
razumljiv nacin prije sklapanja ugovora,
potrosac je taj koji mora dokazati da je problem
postojao u trenutku isporuke.

Mogu li preusmijeriti prituzbu
potrosaca uvozniku,
distributeru ili proizvodacu?

Ne, ne mozete. Ako ste potroSacu prodali robu za koju
se ispostavilo da nije u skladu s ugovorom o prodaji, vi
kao prodavatelj morate rijeSiti to pitanje u skladu s
vazecéim nacionalnim pravilima o prodaji potroSac¢ima.

Prodavatelj je odgovoran za neuskladenost bez
obzira na krivnju ili nemar . Odgovornost prodavatelja
za robu koja nije uskladena ne moZe se izuzeti na
temelju toga da je netko drugi odgovoran za
neuskladenost, poput proizvodaca ili uvoznika.

Mogu li dobiti odstetu od drugog
subjekta u lancu opskrbe koja je
odgovorna za neuskladenost?

Da, mozete. Nakon Sto ste kao prodavatelj ispravili
neuskladenost, imate pravo traZiti odStetu od pravne ili
fizicke osobe u lancu opskrbe koja je odgovorna za
neuskladenost. Nova direktiva o prodaji robe daje
prodavatelju pravo traZziti odStetu od proizvodada,
posrednika ili prethodnog prodavatelja.

Na primjer, ako ste odgovorni potroSacu jer su tenisice
za tr€anje koje prodajete u svojoj trgovini neispravne
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zbog lodeg materijala koji je proizvoda¢ koristio, imate
pravo traziti odStetu od proizvodaca.

Sliéno tome, za robu koja je postala neuskladena
tijekom uvoza, uvoznik bi mogao biti odgovoran
prodavatelju za odstetu.

Uvijeti i nacdin ostvarivanja tih prava prodavatelja

definirani su nacionalnim zakonima drzava ¢lanica i

ugovorom sklopljenim s dobavljaéem.

Radi sigurnosti, preporuéujemo da s vlastitim
dobavljacima razjasnite kakva je njihova politika povrata
neuskladenih proizvoda i da se o tome dogovorite u
ugovoru koji sklapate s dobavljatem. Medutim, ovi
ugovori rijetko se mogu pregovarati i u praksi €esto
necete imati drugu mogucénost nego prihvatiti uvjete
dobavljaca.

Sto se dogada ako proizvod ne
samo da nije u skladu s
propisima, ve¢ je i opasan?

Ovaj modul se bavi samo pravilima o pravima potroSaca
i jamstvima u slucaju proizvoda koji nisu u skladu s
propisima, npr. jakna koja je noSena samo tjedan dana
nakon Sto je kupliena. Medutim, imajte na umu da
postoje posebna pravila koja se odnose na proizvode
koji se pokazu opasnima, na primjer, glacalo koje se
zapali tijekom gla¢anja koSulje bez ikakvog vanjskog
razloga.

U takvim slu¢ajevima, za naknadu Stete za tjelesne
ozljede ili Stetu na drugim predmetima osim proizvoda
koji nisu u skladu s propisima, primjenjuje se drugi skup
pravila koja se bave odgovorno$¢u za proizvod i

12 Imajte na umu da je Direktiva o odgovornosti za proizvod nedavno

revidirana te da ¢e se nova Direktiva o odgovornosti za proizvod
(Direktiva (EU) 2024/2853) primjenjivati na proizvode stavljene na
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sigurno8¢u proizvoda. Na europskoj razini, najvazniji
zakonodavni akti predvideni su Direktivom (EU)
2024/2853 o odgovornosti za neispravne proizvode '2i
skupom op¢ih i sektorskih pravila o sigurnosti proizvoda.

U odredenim slu€ajevima, prema nekim nacionalnim
zakonodavstvima drzava Clanica EU, €ak i prodavatelj
mozZze biti solidarno odgovoran zajedno s proizvodacem
ili uvoznikom za opasne proizvode, stoga obratite

pozornost na ovaj skup pravila.@u Hrvatskoj je ta
odgovornost regulirana Zakonom o obveznim
odnosima.(Z0O0)

Koje su posljedice krSenja
pravila o pravima i jamstvima
potrosaca?

Kada prodavatelj ne poStuje pravila o pravima i
jamstvima potroSaca definirana Direktivama o novoj
prodaji robe i Direktivama o digitalnom sadrzaju te
njihovim nacionalnim zakonima o prenosenju, moze se
suoditi sa sankcijama.

Direktive ne prave razliku je li krSenje njihovih odredbi
bilo namjerno ili ne.

Ako potrosac odluci zatraziti naknadu za neuskladenost,
prodavatelj mora postovati izbor potrosaca u skladu sa
zakonskim zahtjevima i pomoc¢i mu u otklanjanju
neuskladenosti. Prodavatelj ne smije stvarati nikakve
prepreke koje bi otezale ostvarivanje prava potrosaca
na popravak ili zamjenu robe vise nego Sto je potrebno.

Na primjer, prodavatelj ne moze traziti od potroaca da
se vrati tiedan dana kasnije u trgovinu kako bi mu se
zamijenio laptop jer taj dan nije spreman rjeSavati
reklamaciju.

trziSte od 9. prosinca 2026. Prethodna Direktiva o odgovornosti za
proizvod (Direktiva 85/374/EEZ) i dalje ¢e se primjenjivati u odnosu
na proizvode stavljene na trziste ili u uporabu prije tog datuma.
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Sto se dogada s
prekogranicnom prodajom ?

Buduci da se razina zastite potroSaca moZze razlikovati
medu drzavama c¢lanicama, postoje posebna pravila
EU-a koja odreduju primjenjivo pravo ako prodajete
preko granice.

U praksi, uvijek biste trebali provjeriti pravnu situaciju
doti€ne zemlje kada ciljate potroSace u drugoj zemlji
(npr. putem oglasavanja upucéenog tim potrosacima ili
web stranica prilagodenih jeziku).

Na primjer, zakonsko jamstveno razdoblje, tijekom kojeg
je prodavatelj odgovoran za nedostatke prodane nove
robe, moze biti dulje od dvije godine predvidene
Direktivom o prodaji nove robe. Dok je vecina drzava
Clanica EU odludila zadrzati dvogodiSnje razdoblje,
medu kojima je i Hrvatska ,neke od njih ( Irska, Finska,
Nizozemska, Svedska kako je opisano u Prilogu 1)
imaju dulja razdoblja.

Poseban tretman prodaje koju
usmjeravate potrosaima s
prebivaliStem u drugim
drzavama ¢lanicama.

Ako usmjeravate svoje poslovne aktivnosti prema
potrosacCima u zemljama EU-a koje se razlikuju od vase
vlastite, na vas ugovor sa stranim potroSacem obi¢no se
primjenjuje pravo zemlje u kojoj potrosac zivi 13. Mozete
odabrati drugo pravo kao mjerodavno pravo, ali taj izbor
ne moze liSiti vadeg stranog potroSaa zastite koju
jamce obvezni propisi njegove zemlje prebivalista.

Stoga, ako je vasa web stranica usmjerena na
potrosaCe u drugoj drzavi €lanici, i opéenito, kad god
oglasavate ili nudite svoju robu ili usluge u drugim
drzavama ¢&lanicama, morate postivati standard zastite

Posebno takozvana Uredba ,Rim | 593/2008.
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potroSaCa zemalja na koje usmjeravate svoje poslovne
aktivnosti .

Pod kojim uvjetima se moze
smatrati da ciljate na potrosace
u drugim drzavama ¢lanicama?

Sud Europske unije utvrdio je niz neiscrpnih kriterija za
utvrdivanje jesu li vase komercijalne ili profesionalne
aktivnosti ,usmjerene“ na odredenu drzavu Cdlanicu.
Takvi kriteriji uklju€uju, na primjer, koriStenje jezika ili
valuta koji se opéenito ne koriste u drzavi €lanici u kojoj
je vaSa tvrtka osnovana, spominjanje telefonskih
brojeva s medunarodnim pozivnim brojem, koristenje
naziva vrSne domene koji nije ona drzave &lanice u kojoj
je vas$a tvrtka osnovana #

Medutim, ako svoje aktivhosti ne usmjeravate na druge
zemlje EU-a i ako vam se potro$ac iz druge drzave
Clanice EU-a obrati na vlastitu inicijativu, tada se
primjenjuje vase nacionalno pravo.

Sto vam ovo znaéi u praksi?

Koje ¢ée se pravo primjenjivati na
vase prekograniéne ugovore?

Na prvi pogled, malom trgovcu moze se Ciniti slozeno
pridrzavati se zakona zemlje svojih potrosada u
razli€itim zemljama. To bi moglo sprijeCiti neke trgovce
da nude svoju robu ili usluge preko granice. Medutim, u

praksi:

1. Zakonodavstvo EU-a uskladuje vazan dio
zakonodavstva o zastiti potroSaca. To znacida se u
nacelu ista pravila primjenjuju u cijeloj EU-u.

2. Cak i ako u nekim elementima postoje razlike
izmedu drzava &lanica, to ne znadi da vam nije

14Za vie informacija pogledajte spojene predmete C 585/08 i C 144/09
Peter Pammer i Hotel Alpenhof GesmbH Sud
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dopusteno da vasi ugovori s potrosa¢ima budu
sastavljeni prema vasem vlastitom zakonodavstvu:
kao &to je gore objasnjeno, mozZete se dogovoriti s
potroSagem da bi trebalo biti primjenjivo drugo
pravo, u kojem slu€aju morate postivati samo
obvezno pravo zastite potroSaca drzave Clanice u
kojoj potrosac Zivi.

3. U praksi ¢e obvezno potroSacko zakonodavstvo
druge drzave CcClanice biti relevantno samo ako
njegova pravila pruzaju potro$acu vecu pravnu
zastitu od pravila vaseg pravnog sustava ili zakona
koji ste dogovorili s potroSatem. To bi mogao biti
slu¢aj kada je, na primjer, jamstveni rok prema
zakonu zemlje potrodaCa dulji od onog prema
vasem vlastitom zakonu.

4. Uz pomo¢ modula obuke Consumer Law Ready,
moci Cete unaprijed znati koji se dodatni zahtjevi
mogu primjenjivati u kojoj drugoj drzavi ¢lanici u koju
namjeravate usmijeriti svoje poslovne aktivnosti.

5. Pitanje mjerodavnog prava Cesto Ce biti relevantno
samo ako postoji neslaganje s potrosacem. Mnogi
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nesporazumi mogu se rijeSiti sporazumno ili
koristenjem va$e interne sluzbe za prituzbe.

Kada imate spor iz takvog

prekograniénog ugovora, koji je sud
nadlezan?

Ako nudite svoje proizvode ili usluge potroSacima u
drugoj zemlji EU-a i slu€ajno imate spor s potro§acem u
toj zemlji EU-a, imajte na umu da ¢e za rjeSavanje
takvog spora uvijek biti nadlezan sud zemlje u kojoj
potroSac Zivi. Ne mozete tuziti potroSaca pred sudom
druge zemlje, a ako takvu moguénost navedete u svojim
uvjetima poslovanja, riskirate veliku kaznu. Potrosac,
nasuprot tome, ima mogucnost tuziti vas i pred vasim
mati¢nim sudom.

Primjer: ako ste francuski trgovac sa sjedistem u Lilleu
koji prodaje svoje proizvode potroSadima u Belgiji, ne
mozete u svojim uvjetima poslovanja utvrditi da su u
slu€aju spora jedini nadlezni sudovi za rjeSavanje spora
sudovi u sjevernoj Francusko;.
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Direktiva o pruzanju digitalnog sadrzaja i digitalnih usluga- ukratko

Direktiva (EU) 2019/770 o odredenim aspektima ugovora o isporuci digitalnog sadrzaja i digitalnih usluga stupila je na
snagu u sijeCnju 2022. U nastavku mozete pronaci njezine glavne elemente:

1) Opseg

Digitalni sadrzaji i usluge uklju€uju Sirok raspon proizvoda kao $to su videozapisi, glazbene datoteke, softver, dogadaiji
uzivo, aplikacije za chat, drustveni mediji itd.

Nova pravila zastitit ¢e potroSace u sluaju da su digitalni sadrzaji i usluge neispravni ili na neki drugi nacin ne
odgovaraju onome $to je dogovoreno u ugovoru, npr.:

- preuzeta glazba, mobilna aplikacija za streaming platformu koja ne radi na potro§ackom mobilnom telefonu,
- softver iznenada prestane raditi itd.

U takvim sluc¢ajevima, potroSac ¢e imati pravo na sljedeéa pravna sredstva

- traziti vas da rijeSite problem,
- ako problem i dalje postoji:
o dobiti od vas snizenje cijene ili,
o raskinuti ugovor i dobiti povrat novca.

Do sije¢nja 2022. ova je zastita postojala samo za opipljiva dobra na razini EU-a putem Direktive 1999/44/EZ o
odredenim aspektima prodaje potroSacke robe i povezanih jamstava koja je sada stavljena izvan snage.

Stovie, u mnogim sluéajevima potro$aci nisu plaéali za pristup brojnim digitalnim sadrzajima ili uslugama, veé su
umjesto toga davali svoje osobne podatke (npr. stvaranje raduna na drustvenim mreZzama). S novim pravilima Direktive
o digitalnom sadrzZaju, potrosaci sada imaju posebna prava u slu€aju neispravnog digitalnog sadrzaja ili usluge, ¢ak i
kada nisu platili cijenu, ali su dali svoje osobne podatke.

2) Ista pravila u cijeloj EU
Direktiva je u potpunosti uskladena:

- kriteriji sukladnosti,

- prava u slu¢aju neuskladenosti,

- pravila koja se odnose na odgovornost trgovaca,

- pravila o teretu dokazivanja i odgovaraju¢im obvezama stranaka u slu€aju neuskladenosti, i,
- izmjena digitalnog sadrZaja ili digitalne usluge.

Ostali elementi regulirani su na nacionalnoj razini. Za viSe informacija pogledajte relevantno nacionalno
zakonodavstvo kojim se prenose Direktive. MoZete ih pronaci na mreznim stranicama Europske komisije.
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PRILOG 1: Nacionalni prijenos
Direktive o prodaji robe Siroke potrosnje i jamstvima

Zelena boja ozna€ava drzave Clanice koje prelaze minimalne standarde
Direktive 1999/44/EZ

Kljuéne odredbe Direktive o CSG-u

Drzave Trajanje zakonskog Obveza obavjestavanja Razdoblje Hii o

Clanice jamstva (godine) potrosagal5 tereta dokazivanja ijerarhija lijekova

Austrija 2 Ne 1 godina

Belgija 2 Da'® 1 godina Da

Bugarska 2 Da'? 1 godina Da

Hrvatska 2 Da 1 godina Da

Cipar 2 Da 1 godina Da

Ceska 2 Da'® 1 godina Da

Danska 2 Da 1 godina Da'®

Estonija 2 Da 1 godina Da2®

Francuska 2 Ne 2 godine Da

Njemacka 2 e 1 godina

Greka 2 : 1 godina Slobodan izbor

Madarska 2 Da 1 godina _

1 godina >

Irska Da + _'kra}tkorocno
: € pravo odbijanja®'

Italija 2 Da 1 godina Da

Latvija 2 Da 1 godina Da?

Luksemburg 2 Da% 1 godina Da®

Malta 2 Da 1 godina Da

Poliska 2 N  1godna |PE

Portugal 2 2 godine Slobodan izbor

5Zbog jednostavnosti, nedostatak obveze obavjestavanja ukljuen je u ovu kategoriju, iako strogo govoreéi Direktiva ne predvida obvezu
obavjestavanja, ve¢ dopusta drzavama ¢lanicama da ukljue obvezu obavjestavanja.

®potrosaé mora obavijestiti o nesukladnosti u roku od dva mjeseca od kada je za nju saznao. u vezi sa zastitom potro$aca na prodaja robe
Siroke potroSnje / Zakon o zastiti potroSata u sluéaju prodaje robe Siroke potroSnje  (2004.), vidi
http://www.ejustice.just.fgov.be/cgi_loi/loi_a.pl ? = dt =%27wet%27&tri= dd+as+rank&rech =1&number=1

"7Vidi ¢lanak 126. Zakona o zastiti potrosaca. Medutim, postojanje tog pravila nije formalno obavijedteno Europskoj komisiji.

8Cegki zakon navodi da ,potro$aé mora kontaktirati trgovca bez nepotrebnog odgadanja nakon otkrivanja nedostatka“. Zakon br. 89/2012
Zb., Novi gradanski zakonik (,Novy ob&ansky zakonik "i NCC).

SU Danskoj potro$a¢ mozZe traZiti povrat novca ako je nedostatak znacajan, ali ne ako prodavatelj ponudi popravak ili zamjenu proizvoda —
vidi ¢lanak 78. Zakona o prodaji robe ( Kgbelov )

DEstonski propisi temelje se na ideji slobodnog izbora pravnog lijeka, dajuci, medutim, prodavatelju moguénost da se nosi s nedostatkom
popravkom ili zamjenom.

21S| br. 11/2003 - Pravilnik Europskih zajednica (Odredeni aspekti prodaje robe S$iroke potrodnje i povezana jamstva) iz 2003,
http://www.irishstatutebook.ie/eli/2003/si/11/made/en/print

20d zakonske promjene iz 2015.

ZBPotroga¢ mora obavijestiti u razumnom roku, u skladu s &lankom 6.327. Gradanskog zakonika br. VIII-1864 od 18. srpnja 2000.
2Potro3at mora obavijestiti prodavatelja o svakoj neuskladenosti proizvoda u ,razumnom roku®, ali budu¢i da taj rok nije definiran, on
zapravo znaci dvije godine nakon isporuke. Prema €lanku L. 212-6, podstavku 2, postoji drugi dvogodisnji rok za podnoSenje zahtjeva za
ostvarivanje jamstva; on pocinje teci od trenutka kada je potrosac prijavio trgovcu neuskladenost robe.

BProdavatelj bi trebao provesti pravne lijekove u roku od mjesec dana. Ako to nije slu¢aj, potroda¢ moze zatraziti zamjenu i dobiti puni
povrat cijene proizvoda ili zadrzati proizvod i dobiti djelomi¢ni povrat novca. Medutim, potro§a¢ moze dobiti daljnje smanjenje cijene za Stetu
ako moze dokazati da je neuskladenost neispravne robe stvorila dodatne troSkove ili bila opasna za zdravlje.

%Poljska pravila koja se primjenjuju od prosinca 2014. temelje se na ideji slobodnog izbora pravnog lijeka, dajuci, medutim, prodavatelju
mogucnost da se nosi s nedostatkom popravkom ili zamjenom.
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Kljuéne odredbe Direktive o CSG-u

Drzave Trajanje zakonskog Obveza obavjestavanja Razdoblje = obrnutog .. .
S . . .. S Hijerarhija lijekova
clanice jamstva (godine) potrosaéal5 tereta dokazivanja
Rumunija 2 Da 1 godina Da
Slovacka 2 Da 1 godina Da
Slovenija 2 Da 1 gOdina oboda DO
Spanjolska 2 Da 1 godina Da
Svedska 3 Da 1 godina Da
ema 1 godina
Nizozemska e EGE] GEIETEE :. Da godi Da

*Odgovornost prodavatelja u tim drzavama c¢lanicama ograni¢ena je samo zastarnim rokom.
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PRILOG 2 - Elementi nacionalnog zakonodavstva koji nadilaze Direktivu o

prodaji robe Siroke potrosnje i jamstvima 1999/44/EZ (vidi ponovno

oznaceno zelenim ).

Clan Drzave

Vrsta jamstva
i trajanje zakonskog
jamstva (godine)

Suspenzija
pravno jamstvo

Tocan vremenski okvir
tiickom u kojem treba popraviti
p‘o oravakizamjen 1l Zamijeniti robu
a

Rezervni dijelovi
-obveza
odrzavanja
rezervnog
dijelovi

Rezervni dijelovi

- obveza
informiranja
potrosaca

. - . H 27
Austrija Ujednaceno Novo razdoblje E;;;Jman vremenski Ne Ne (obrnuto)
(2 godine)
Belgija Ujednaceno BE] Slf\ilrjman vremenski Ne Ne
(2 godine)
Bugarska Ujednacgeno U roku od mjesec Ne Ne
dana
(2 godine)
Hrvatska Ujednacgeno Novo razdoblje Razuman vremenski Ne Ne
okvir
(2 godine)
Cipar Ujednaceno cI?ka;lr.lman vremenski Ne Ne
(2 godine)
Ceska Ujednageno 30 dana Ne Ne
(2 godine)
Danska Ujednaceno Novo razdoblje?® Razuman vremenski Ne Ne
okvir
(2 godine)
Estonija Ujednaceno Novo razdoblje Razggnan vremenski Ne Ne
2 godine okvir
Finska Diferencirano Razuman vremenski
okvir
Ujednaceno .
Francuska (2 godine) 1 mjesec
Njemacka Ujednacgeno Ne Razuman vremenski
(2 godine) okvir
Gréka Ujednaceno Novo razdoblje Razuman vremenski Ne
okvir
(2 godine)
; & ia30
Madarska Ujednaceno Novo razdoblje 15 dana Ne
2 godine
Irska Zastarni rok (6 Da Razuman vremenski Ne Ne
godina) okvir

27U Austriji prodavatelj mora obavijestiti kupca da nema rezervnih dijelova kada je to vazno (gdje bi potro§a¢ mogao upotrijebiti tu informaciju
za odabir proizvoda koji ima dostupne rezervne dijelove).
#Dvije godine za zamjenu, tri godine za popravak.

29 Estoniji je potrebno odgovoriti na pitanje ili prituzbu potro$aca u roku od 15 dana, ali ne postoji rok za sam pravni lijek.

0bustava zakonskog jamstva za popravak, novo razdoblje za zamjenu.
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Vrsta jamstva Suspenzija Tocéan vremenski

i trajanje zakonskog ~ pravno jamstvo okvir u kojem treba Rezervni dijelovi  Rezervni dijelovi
jamstva (godine) tijekom Popravite ili . . . e
popravak/ zamijenite robu odrzavanja infor
zamjena rezervnog miranja
dijelovi potrosaca
ltalija Ujednaceno Razuman vremenski Ne Djelomi¢no
(2 godine) okvir
Latvija Ujednaceno Razuman vremenski Ne Ne
(2 godine) okvir®!
Litva Ujednaceno Razuman vremenski Ne Ne
(2 godine) okvir
Luksemburg Ujednaceno Da 1 mjesec
(2 godine)
Malta Ujednaceno Da Razuman vremenski Ne
(2 godine) okvir
Poljska Ujednaceno Novo razdoblje®? Razuman vremenski Ne Ne
(2 godine) okvir
Portugal Ujednaceno Novo razdoblje®
(2 godine)
- Ujednaceno Da
Rumunija (2 godine) (proizvodaci)
Ujednaceno
Slovacka (2 godine) Novo razdoblje®*
Slovenija Ujednaceno Novo razdoblje®
(2 godine)
Spanjolska Ujednaceno Novo razdoblje® Razuman vremenski Ne
(2 godine) okvir
Svedska Ujednaceno Razuman vremenski DE]
(3 godine) okvir (odredeni
slucajevi)®”
Nizozemska Diferencirano Razuman vremenski okvir| Ne

3'lako se razuman rok opcenito smatra 30 dana, stoga ne postoji to¢an zakonski rok.

32Samo za zamjenu, ne za popravak.

33Samo za zamjenu, ne za popravak.

34Samo za zamjenu, ne za popravak.

35Samo za zamjenu ili glavne komponente proizvoda.

3Qbustava zakonskog jamstva za popravak, novo razdoblje za zamjenu.

37 Ako nedostatak rezervnih dijelova ili potroSnog materijala ometa upotrebu robe, a potrosac je u trenutku kupnje imao dobar razlog

vjerovati da ¢e proizvod biti upotrebljiv, proizvod ¢e se smatrati neispravnim prema pravilima o stvarnim nedostacima robe utvrdenim
u Zakonu o prodaji robe potro$acima (1990:932).
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