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Ovaj materijal nastao je u sklopu projekta Consumer PRO, koji je inicijativa Europske komisije u okviru
Europskog potrosackog programa. Podrska Europske komisije ne znaci odobravanje sadrzaja koji se
odnose samo na stavove autora. Komisija se ne moZe smatrati odgovornom za upotrebu informacija
sadrzanih u njima.


https://www.beuc.eu/consumer-pro-boosting-professionals-consumer-protection

Ovaj teorijski temeljni dokument dio je resursa za obuku razvijenih za Consumer PRO, inicijativu EU-
e koja ima za cilj uciniti organizacije za zastitu potrosaca i druge aktere potroSacke politike bolje
opremljenima za zastitu potroSaca u svojoj zemlji.

Cilj ovog dokumenta je vama i vasim timovima pruziti korisne i relevantne informacije o pravima
potrosaca. Njegov sadrzaj pripremili su BEUC-ovi struénjaci za politiku prava potrosaca iz europske
perspektive kako bi vam pruZzili kljuceve za:

- Brzu obuku vasih timova prakticara,

- Lak pronalazak relevantnih informacija,

- Omogucavanje -vasem osoblju bolje informiranje potrosaca o njihovim pravima i,
- Podizanje svijesti vasih nacionalnih ministarstava i vlasti o pravima potrosaca.

Ovaj teorijski temeljni dokument temelji se na prethodnoj verziji i azuriran je kako bi odrazavao
¢injenicu da su Direktiva 2011/83/EU o pravima potrosaca i Direktiva 2005/29/EC o nepostenoj
poslovnoj praksi subjekta u odnosu prema potrosacu na unutarnjem trzistu znacajno izmijenjene
Direktivom u pogledu boljeg izvrSavanja i modernizacije pravila Unije o zastiti potroSaca od 27.

studenog 2019. Nadalje, uzima se u obzir i Direktiva (EU) 2019/770 o odredenim aspektima ugovora

o isporuci digitalnog sadrZaja i digitalnih usluga (,,Direktiva o digitalnom sadrzaju”) kojom se uvodi

zakonsko jamstvo za digitalni sadrzaj i digitalnu uslugu.

Ovaj teorijski temeljni dokument predstavlja dio resursa za obuku koji se trebaju prilagoditi
nacionalnim specificnostima kada one postoje. Postoje komplementarni teorijski temeljni dokumenti
dostupni na zahtjev ili online, a koji se odnose na temu Digitalnih prava i Kolektivne pravne zastite,
na engleskom kao i na mnogim drugim europskim jezicima.

O Consumer PRO

Consumer PRO inicijativa je Europske komisije u okviru Europskog potrosackog programa, a provodi
je BEUC — Europska organizacija potrosaca. Cilj inicijative je izgraditi kapacitete europskih organizacija
potrosaca i drugih aktera potrosacke politike kroz neformalno obrazovanje. Projekt pokriva drzave
¢lanice EU, Island i Norvesku.


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/FR/TXT/?uri=CELEX%3A32019L0770

Za visSe informacija, obratite se na Info@consumer-pro.eu.

Europska komisija takoder nudi praktiénu obuku za mala i srednja poduzeca koja Zele razumijeti svoje
obveze pri trgovanju s potrosacima u EU bez proucavanja pravne pozadine (ConsumerLawReady.eu).



mailto:Info@consumer-pro.eu.
http://www.consumerlawready.eu/

Nakon stvaranja europskog "jedinstvenog trzista", bilo je bitno provesti snaznu politiku zastite
potrosaca i -zajamciti prava za 500 milijuna potrosaca na trzistu EU.

Zastita potrosaca priznata je i Ugovorom o Europskoj uniji i Ugovorom o funkcioniranju Europske
unije (UFEU)2.

Clanak 12. UFEU-a utvrduje da se ,zahtjevi za zastitu potro$aca uzimaju u obzir pri definiranju i
provedbi drugih politika i aktivnosti Unije”. A ¢lanak 169. UFEU-a navodi da ,[...] radi promicanja
interesa potroSaca i osiguravanja visoke razine zastite potroSaca, Unija pridonosi zastiti zdravlja,
sigurnosti i ekonomskih interesa potrosaca, kao i promicanju njihova prava na obavijeStenost,
obrazovanje i organiziranje u svrhu zastite njihovih interesa”. Te su se politike realizirale u konkretnim
uvjetima uzimajudi u obzir razvoj trzista i nadleznosti EU. Potrosaci su u EU-u zastiéeni od nepostene
poslovne prakse, nepostenih ugovornih uvjetai moraju im se pruZiti jasne i razumljive informacije
prije sklapanja ugovora.

Potrosacko pravo EU izgradeno je tijekom posljednja tri desetlje¢a na direktivama koje uskladuju
razliCite aspekte zastite potrosaca. Odjeljciu nastavku daju pregled glavnih prava potrosaca kako ih je
usvojio europski zakonodavac. Danas je veci dio potroSackog prava EU potpuno uskladen, Sto znaci
da drzave ¢lanice ne mogu zadrzati ili usvojiti viSu razinu zastite potrosaca. Medutim, u nekim su
okolnostima direktive dopustale nacionalnim zakonodavcima odstupanje od europskih pravila (npr.
uvodenjem dodatnih zahtjeva za predugovorne informacije koje se moraju pruziti u poslovnim
prostorijama). Takoder je vazno naglasiti da sve $to nije obuhvaéeno pravom EU je u nadleznosti
drzava Clanica te stoga mogu postojati razlike medu drzavama ¢lanicama (npr. glede pravila o
sklapanju ugovora).

2.1. Zahtjevi u pogledu predugovornog informiranja

Prije nego $to se obvezZe ugovorom, potrosac ce biti obavijeSten o odredenim informacijama kako bi
mogao napraviti informiran izbor.

Ove predugovorne informacije trebale bi biti lako Citljive i razumljive prosje¢nom potrosacu i trebale
bi biti dane na jasan, (itljiv i razumljiv nacin. Skup predugovornih informacija koje treba dati
potro3atima definiran je u Direktivi 2011/83/EU o pravima potro3ada ?("Direktiva o pravima

potrosaca” ili “CRD”) i razlikuje se ovisno o vrsti izvrSene transakcije:

e Clanak 5. daje popis predugovornih informacija koje treba dostaviti za kupnju u trgovini.

1 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=celex%3A12012E%2FTXT
2 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/?uri=celex%3A32011L0083
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e Clanak 6. navodi zahtjeve za informacijama za ugovore na daljinu i ugovore sklopljene izvan
poslovnih prostorija (npr. kupnje putem interneta), ukljucujuéi i one u vezi s postojanjem
prava na odustajanje (u daljnjem tekstu: jednostrani raskid).

e Neki ugovori kao Sto su socijalne usluge, socijalna skrb, kockanje, ugovori o pravu na
vremenski ograni¢enu uporabu isklju¢eni su iz podrucja primjene Direktive o pravima
potrosaca. Potpuni popis izuzeca nalazi se u ¢lanku 3. stavku 3. Direktive o pravima potrosaca.

e Za neke ugovore, posebne predugovorne informacije zahtijevaju se u sektorskom
zakonodavstvu, kao $to je ugovor o potrosackom kreditu3ili elektroni¢ke komunikacijske
usluge*.

e Osim toga, ¢lanak 3. stavak 4. Direktive o pravima potrosaca uveo je moguénost da drzave
¢lanice izuzmu transakcije male vrijednosti (manje od 50 €) od zahtjeva za predugovornim
informacijama. Ovo je izuze¢e moguce samo za ugovore sklopljene izvan poslovnih prostorija.

Na nacionalnoj razini

Prema Direktivi o pravima potrosaca, drzave ¢lanice mogu i¢i dalje od zahtjeva i uvesti zahtjeve za dodatnim
informacijama za ugovore sklopljene u poslovnim prostorijama. Kako biste provijerili koje su se drzave
¢lanice odlucile za to, mozete pogledatiizvjeS¢e o primjeni Direktive o pravima potrosaca Zavrsno izvjescei
Tablica predvidena u tu svrhu®.

Direktiva dopusta drZzavama ¢lanicama da to ucine samo za ugovore koji nisu ugovori na daljinu ili ugovori
sklopljeni izvan poslovnih prostorija. Za ugovore na daljinu i ugovore sklopljene izvan poslovnih prostorija
Direktiva ne predvida ovu mogucénost zbog ucinka potpunog uskladivanja®.

Direktiva o pravima potrosaca izmijenjena je Direktivom (EU) 2019/2161 o boljoj provedbi i

modernizaciji pravila Unije o zastiti potrosaca, tzv. ,Direktiva o modernizaciji“. Od 28. svibnja 2022.
(datum primjene mjera prenosenja), azurirat ¢e se nekoliko zahtjeva za predugovorne informacije i
primjenjivat ¢e se novi dodatni zahtjevi za predugovorne informacije za ugovore na daljinu i ugovore
sklopljene izvan poslovnih prostorija.

Primjerice, trgovci ¢e biti duzni potrosacima dati njihov broj telefona i e-mail. Trgovci takoder mogu
postaviti alternativne nacine komunikacije za potroSace (npr. chatove, automatizirane glasovne
asistente, chatbotove itd.), koji moraju osigurati izravnu i ucinkovitu komunikaciju. S obzirom na
takve komunikacijske alate, trgovac bi trebao jasno i pravodobno obavijestiti potrosace dopustaju li

3Direktiva 2008/48/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 23. travnja 2008. o ugovorima o potroSackom kreditu i stavljanju izvan snage
Direktive Vije¢a 87/102/EEZ

4Vidi Direktivu (EU) 2018/1972 (Europski zakonik o elektroni¢kim komunikacijama), ¢lanke 102-107.
Shttps://ec.europa.eu/info/sites/info/files/overview_regulatory_choices.pdf

6Za ugovore na daljinu i ugovore sklopljene izvan poslovnih prostorija, prema ¢lanku 6. stavku 7. CRD-a, drZave ¢lanice imale su samo
regulatorni izbor da zadrze ili uvedu u svoje nacionalno pravo jezi¢ne zahtjeve u vezi s ugovornim informacijama, kako bi osigurale da
su te informacije lako razumljive potrosacu.


http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44637
https://eur-lex.europa.eu/eli/dir/2019/2161/oj

pracenje sadrzaja i datuma/vremena korespondencije. Gdje je primjenjivo, trgovci ¢e takoder morati
obavijestiti potroSace o personalizaciji cijena na temelju automatiziranog donosenja odluka.

Od 28. svibnja 2022. novi ¢lanak 6.a revidirane Direktive o pravima potrosaca uvest ¢e zahtjeva za
nove posebne informacije za ugovore sklopljene na internetskim trzistima. PruZatelj internetskog
trzista Ce prije sklapanja ugovora morati obavijestiti potrosace o glavnim parametrima koji odreduju
rangiranje ponuda prikazanih kao rezultat upita za pretrazivanje te relativnoj vaznosti tih parametara
u odnosu na druge parametre. Osim toga, potrosace treba obavijestiti:

- Jelitreéa strana koja nudi robu, usluge ili digitalni sadrZaj trgovac ili ne, na temelju izjave te
trece strane pruzatelju internetskog trzista.

- Ako treca strana nije trgovac, EU pravo potrosaca ne primjenjuju se na ugovor.

- Gdje je primjenjivo, kako se obveze povezane s ugovorom dijele izmedu trece strane koja nudi
robu, usluge ili digitalni sadrzaj i pruzatelja internetskog trzista.

Ti podaci moraju biti prikazani na jasan, prikladan i razumljiv nacin te na nacin primjeren koristenom
sredstvu komunikacije na daljinu. Na primjer, moze se pruziti u odredenom dijelu sucelja web stranice
koji je izravno i lako dostupan sa stranice na kojoj su predstavljene ponude.

Na nacionalnoj razini

Drzave clanice mogu nametnuti dodatne zahtjeve za informacije za pruZatelje internetskih trzista.

Osim popisa informacija koje je potrebno dostaviti prije sklapanja ugovora, Direktiva o pravima
potrosaca takoder definira formalne zahtjeve o tome kako je potrebno dostaviti te informacije:

- Clanak 7. postavlja formalne zahtjeve za razliite vrste ugovora sklopljenih izvan poslovnih
prostorija, na primjer utvrduje da trgovci moraju dostaviti predugovorne informacije u
pisanom obliku (na papiru ili uz pristanak potro3ata — na drugom trajnom mediju)’ na
Citljivom, jednostavnom i razumljivom jeziku.

- Clanak 8. daje popis formalnih zahtjeva za ugovore na daljinu. Na primjer, Direktiva o pravima
potrosaca kaZe da se predugovorne informacije trebaju pruziti ili uciniti dostupnima
potrosacima na nacin koji je primjeren koristenom komunikacijskom sredstvu, na jednostavan
i razumljiv nacin. Konkretno, to znaci da obvezni podaci moraju biti lako dostupni i vidljivi
potrosacima. Navodenje ovih predugovornih informacija u uvjetima i odredbama neée se
smatrati dovoljnim. Direktiva o pravima potrosaca takoder namece poseban zahtjev za
ugovore sklopljene elektroni¢kim putem u kojima potro3aci imaju obvezu plaéanja®. U takvim
situacijama, trgovci bi trebali potrosace upozoriti, na uocljiv i jasan nacin, neposredno prije
nego Sto predaju svoje narudzbe, barem na sljedece:

- glavne karakteristike robe ili usluge.
- ukupnu cijena robe ili usluge.

7Clanak 7(1) CRD.
8Clanak 8. stavak 2. CRD-a.



- trajanje ugovora i/ili uvjet za njegov raskid u slu¢aju ugovora na neodredeno vrijeme.
- gdje je primjenjivo, minimalno trajanje obveza potrosaca prema ugovoru.

Prije sklapanja ugovora, potrosaci takoder trebaju biti jasno obavijesteni postoji li obveza plac¢anja, u
protivnom, nece biti vezani ugovorom®. To zna¢i da gumb koji se koristi za slanje narudzbe na web
stranici ili sucelju aplikacije mora biti jasno oznacen. Doti¢na oznaka (naljepnica) mora biti na samom
gumbu ili neposredno uz njega.

Nadalje, Direktiva o pravima potroSaca predvida formalna pravila za ugovore sklopljene putem
sredstava daljinske komunikacije koja namecu tehnicka ogranicenja na koli¢inu informacija koje se
mogu prezentirati potro$acu, kao $to su telefonski pozivi, glasovni asistenti za kupnju, SMS.1° U
takvim situacijama Direktiva dopusta trgovcu da potrosacu pruZi ograniceniji raspon informacijskih
elemenata prije sklapanja ugovora na daljinu, dok sve preostale informacije koje zahtijeva ¢lanak 6.
stavak 1. mora dostaviti drugi izvor na jednostavnom i razumljivom jeziku (npr. e-posta ili hiperveza
na web stranicu).

Na nacionalnoj razini

Drzave clanice ne mogu nametnuti daljnje formalne zahtjeve za predugovornim informacijama kako bi
ispunile obveze informiranja definirane u Direktivi o pravima potrosaca, osim formalnih zahtjeva za ugovore
na daljinu sklopljene putem telefona. U potonjem slucaju, drZave €lanice mogu zahtijevati da trgovci
potvrde ponudu potrosacu, koji ¢e biti vezan tek nakon $to potpisSe ponudu ili posalje pisani pristanak?®:.
Drzave clanice takoder mogu predvidjeti da takva potvrda mora biti izradena na trajnom mediju.

Ako Zelite provijeriti kako su sve zemlje EU-a prenijele Direktivu o pravima potroSaca, mozZete posjetiti Bazu
podataka o potroSackom pravu'?,

Uz aZuriranu Direktivu o pravima potrosaca, potrosaci ¢e takoder imati koristi od prava i zastite iz
Direktive ne samo kada plac¢aju novcem za robu ili usluge, veé i kada daju osobne podatke kako bi
primili digitalnu uslugu ili sadrzaj. Medutim, pravila Direktive neée se primjenjivati kada su podaci
strogo nuZni u svrhu izvrSenja ugovora i postivanja pravnih zahtjeva (npr. adresa e-poste na koju se
treba dostaviti digitalni sadrzaj ili registracija potrosaca radi sigurnosti i svrhe identifikacije gdje je to
izric¢ito propisano primjenjivim zakonom).

2.2. Pravo na jednostrani raskid

Pravo na jednostrani raskid mocdan je alat koji pravo EU daje potro$sacu. Omoguduje potrosacu da
jednostrano raskine ugovor, bez obrazloZenja, u roku od 14 dana od primitka robe u posjed. Pravila
o pravu na jednostrani raskid za ugovore o uslugama ucinkovito omogucéuju potrosacu da testira
uslugu i odludi, u roku od 14 dana od sklapanja ugovora, hoce li je zadrzati ili ne.

Sldem, drugi podstavak.

10¢lanak 8. stavci 4. i 5. CRD-a.

11¢lanak 8. stavak 6. CRD-a.0
12https://e-justice.europa.eu/591/HR/consumer law database?init=true
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Za digitalni sadrzaj vrijede dva razlic¢ita rezima odustajanja, ovisno o nacinu isporuke. Digitalni sadrzaj

isporucen na fizickom mediju slijedi pravila za robu (npr. DVD s filmom ili video igrom) —tj. jednostrani

raskid je moguc¢ unutar 14 dana od dana dostave. Nasuprot tome, ne postoji pravo na jednostrani

raskid u slucaju isporuke digitalnog sadrZaja preuzetog online, uz nekoliko uvjeta — pristanak za

isporuku prije isteka roka, upozorenje o gubitku prava na jednostrani raskid i potvrda potrosaca da je
s tim upoznat.®3

Sukladno ¢lanku 9. Direktive o pravima potro$aca, pravo na jednostrani raskid odnosi se i na
potrosacke ugovore sklopljene na daljinu i potroSacke ugovore sklopljene izvan poslovnih
prostorija.

Clanak 11. Direktive o

= E————
) . . . o Pravo na jednostrani raskid mocdan je alat koji pravo EU daje
pravima potro3ata daje I

potrosacu, dopustajuci potrosacu da bez obrazlozenja jednostrano

informacije o tome kako raskine potro$acki ugovor u roku od 14 dana.

potrosac¢i mogu ostvariti

svoje pravo na jednostrani I

raskid.

Clanak 12. govori o u¢incima jednostranog raskida na koristenje prava.

Clanci 13. i 14. odreduju obveze trgovca i potro$aca u slu¢aju jednostranog raskida.

Clanak 15. govori o u¢incima kori$tenja prava na jednostrani raskid na popratne ugovore.
Konacno, ¢lanak 10. Direktive navodi posljedice za trgovce ako potrosaima ne pruze
predugovorne informacije o pravu na jednostrani raskid (tj. produljenje roka za jednostrani
raskid na 12 mjeseci od kraja prvobitnog roka za jednostrani raskid, nema odgovornosti za
umanjenu vrijednost robe, uvjetno oslobodenje od obveze plaéanja primljenih usluga i
digitalnog sadrZaja na internetu).

Medutim, pravo na jednostrani raskid nije predvideno u svim ugovorima na daljinu/ugovorima

sklopljenim izvan poslovnih prostorija. Postoji 13 izuzetaka, na primjer:

roba koja je izradena prema specifikacijama na zahtjev potrosaca;

ugovori o uslugama, nakon Sto je usluga u potpunosti izvrSena ako je izvrSavanje pocelo uz
izriciti prethodni pristanak potrosaca, te uz potvrdu da ¢e izgubiti pravo na jednostrani raskid
nakon Sto trgovac u potpunosti izvrsi ugovor;

isporuka zapecacene robe koja nije prikladna za povrat zbog zastite zdravlja ili higijenskih
razloga te je nakon isporuke bila otpecadena;

ugovori sklopljeni na javnoj drazbi i dr.

Potpuni popis izuze¢a moze se pronaci u Clanaku 16. Direktive o pravima potro$aca.

Za viSe prakti¢nih primjera pogledajte odjeljak 5.11 Smjernica za tumacenje i primjenu Direktive o

pravima potrosaca, koji je dostupan ovdije.

13¢lanak 16(m) CRD.


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32011L0083&from=FR#d1e989-64-1
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52021XC1229%2804%29&qid=1640961745514

Od 28. svibnja 2022. i stupanja na snagu Direktive o ,,modernizaciji”’, drzave ¢lanice ¢e imati
regulatorni izbor da produlje trajanja prava na jednostrani raskid s 14 na 30 dana za dvije vrste
ugovora sklopljenih izvan poslovnih prostorija:

e Nenarucene posjete trgovca domu potrosata — odnosno kada trgovac posjecuje
potrosace u njihovom domu bez poziva ili bez prethodnog dogovora; i

e |zleti koje organizira trgovac s ciljem ili u¢inkom promicanja ili prodaje proizvoda
potencijalnim potrosacima.

Cilj ove opcije je ponuditi dodatnu zastitu potrosacima u pogledu ovih specificnih prodajnih praksi
i/ili kanala. Trgovci ¢e prije sklapanja ugovora biti duzni obavijestiti potrosace o trajanju roka za
jednostrani raskid®4.

U svojoj izvornoj verziji Direktiva o pravima potrosaca, a posljedi¢no i pravo na jednostrani raskid,
primjenjivali su se samo na ugovore u kojima su potro$aci obvezni platiti cijenu. Prema novom ¢lanku
3. stavku 1. tocki (a) CRD-a, uvedenim Direktivom o ,,modernizaciji”’, potrosaci ¢e imati pravo na
jednostrani raskid i kada nabave digitalni sadrzaj i/ili koriste digitalne usluge ne putem placéanja, vec
pruzanjem osobnih podataka (osim ako su ti podaci nuzni u svrhu izvrSenja ugovora ili udovoljavanja
zakonskim zahtjevima). Direktiva sada ureduje posljedice jednostranog raskida koje se ticu podataka
s posebnim obvezama za trgovce,*ali i za potrosace?®.

Nadalje, aZurirana Direktiva o pravima potrosaca zahtijeva od drZava ¢lanica da osiguraju da se
krSenja nacionalnih odredbi donesenih u skladu s Direktivom sankcioniraju na ucinkovit,
proporcionalan i odvracajudi nacin. U skladu s ¢lankom 24. Direktive o pravima potrosaca, nacionalna
tijela ukljuéena u koordinirano djelovanje!’u vezi s prekograniénim prekr$ajima koji pogadaju
potrosace u nekoliko drzava ¢lanica imat ¢e ovlasti izre¢i nov€anu kaznu do 4 % godiSnjeg prometa
trgovca ili do 2 milijuna eura ako podaci o prometu nisu dostupni. DrZave ¢lanice slobodne su zadrzati
ili uvesti ve¢e maksimalne kazne.

2.3. Prava i jamstva potrosaca

Direktiva o odredenim aspektima ugovora o kupoprodaji robe '8(u daljnjem tekstu "SGD") i Direktiva
o odredenim aspektima ugovora o isporuci digitalnog sadrzaja i digitalnih usluga (u daljnjem tekstu
"DCD")*dva su vaZna alata za zastitu potro3aca u EU buduéi da uvode obvezno jamstvo uskladenosti
za robu te za digitalni sadrzaj i usluge.

14Dana 25. srpnja 2022. azurirane informacije o dodatnim izborima drzava ¢lanica jos$ nisu dostupne na web stranici Europske komisije
15Novi stavci 4 — 8 u ¢lanku 13 CRD.

18Novi stavak 2.a u ¢lanku 14. CRD-a.

17Vidi Uredbu (EU) 2017/2394 o suradnji izmedu nacionalnih tijela odgovornih za provedbu zakona o zastiti potrosaca.

18Djrektiva (EU) 2019/771 Europskog parlamenta i Vije¢a od 20. svibnja 2019. o odredenim aspektima ugovora o kupoprodaji robe,
izmjeni Uredbe (EU) 2017/2394 i Direktive 2009/22/EZ te stavljanju izvan snage Direktive 1999. /44/EC

19 Direktiva (EU) 2019/770 Europskog parlamenta i Vije¢a od 20. svibnja 2019. o odredenim aspektima ugovora o isporuci digitalnog
sadrZaja i digitalnih usluge
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DCD se odnosi na pruzanje digitalnog sadrzaja i usluga. Digitalni
sadrzZaj se definira kao podaci proizvedeni i isporuceni u digitalnom
obliku (npr. glazba, video itd.), dok su digitalne usluge one koje
omogucuju stvaranje, obradu ili pohranu podataka u digitalnom
obliku (npr. pohrana u oblaku) ili usluge koje omoguduju dijeljenje i

interakciju s takvim podacima (npr. Facebook, YouTube itd.). DCD se

/ ' \ primjenjuje neovisno o mediju koji se koristi za prijenos ili davanje
o H ° . . T . .

pristupa digitalnom sadrzaju ili digitalnoj usluzi. DCD se takoder

primjenjuje na bilo koji materijalni medij koji se koristi iskljuCivo kao nosac digitalnog sadrzaja (npr.

DVD). Brojevno neovisne interpersonalne komunikacijske usluge (npr. WhatsApp) takoder su

ukljuéene u opseg, iako su pristup internetu i druge elektroni¢ke komunikacijske usluge isklju¢ene?.

SGD se odnosi na sve ugovore o prodaji robe, bilo da su sklopljeni fizickom prisutnoséu (u
trgovinama), online ili drugim sredstvima prodaje na daljinu. Roba s digitalnom komponentom (npr.
pametna perilica rublja ili pametni sat) obuhvacena je SGD-om.

Po SGD-u?!, prodavatelj je odgovoran potro$acu za svaku neuskladenost koja postoji u trenutku
isporuke robe, a koja postane ocita u roku od dvije godine od tog trenutka:

- Prema SGD-u??, ako se nedostatak pojavi tijekom prve godine, prodavaé je automatski
odgovoran za to.

- Medutim, ako se nedostatak pojavi nakon prve godine, prodava¢ tada moze traziti od
potroSaca da dokaZe da je postojao u trenutku isporuke.

SGD se takoder odnosi na robu s unaprijed instaliranim softverom (tj. pametni telefon) i robu koja je
povezana s digitalnom uslugom (tj. proizvodi interneta stvari) sve dok je digitalna komponenta
neophodna da bi roba obavljala svoje funkcije i da je obuhvaceno istim kupoprodajnim ugovorom. To
znaci, na primjer, da ¢e potrosaci imati koristi od zakonskih jamstvenih prava za unaprijed instalirani
softver, ako sigurnosna zakrpa nije isporucena ili ako aZuriranja nisu isporucena. Medutim, ako se
roba i softver nude odvojeno (npr. potrosaci preuzmu aplikaciju na svoj pametni telefon koja nije
unaprijed instalirana), tada ¢e uskladenost tog softvera biti obuhvacena pravilima DCD-a.

Nacionalna razina

Sto se tice prebacivanja tereta dokazivanja, driave ¢lanice mogle su u postupku prenosenja produljiti
razdoblje prebacivanja tereta dokazivanja na dvije godine?. Kao rezultat toga, drzave ¢lanice su mozda
razli¢ito prenijele Direktive — ovdje pogledajte pregled drZava ¢lanica 2.

20¢lanak 3(5)(b) DCD.
21¢lanak 10. stavak 1. SGD-a.
22(lanak 11(1) SGD

23Clanak 11(2) SGD.
24Dana 25. srpnja 2022. aZzurirane informacije o potpunom prijenosu drzava ¢lanica jos nisu dostupne na web stranici Europske komisije
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U vezi s digitalnim sadrzajima i digitalnim uslugama:

e Prema ¢lanku 12. stavku 2. DCD-a, ako potrosacki ugovor predvida jednu radnju
isporuke (npr. preuzimanje pjesme) ili niz pojedinacnih radnji isporuke, teret
dokazivanja jesu li isporuceni digitalni sadrzaj ili digitalna usluga uskladeni u trenutku
isporuke je na trgovcu za onu neuskladenost koja postane ocita u roku od jedne
godine od trenutka kada je digitalni sadrzaj ili digitalna usluga isporucena.

e Prema cClanku 12. stavku 3. DCD-a, kada potrosacki ugovor predvida kontinuiranu
opskrbu tijekom odredenog vremenskog razdoblja (npr. pretplatnicka usluga
streaminga videa), teret dokazivanja jesu li digitalni sadrzaj ili digitalna usluga bili u
uskladeni (unutar vremenskog razdoblja tijekom kojeg se digitalni sadrZaj ili digitalna
usluga trebaju isporuciti prema ugovoru) je na trgovcu za onu neuskladenost koja
postane ocita u tom razdoblju.

e Teret dokaza mozZe se prebaciti na potrosaca ako trgovac dokaze da digitalno okruzje
potrosaca nije kompatibilno s tehni¢kim zahtjevima za digitalni sadrzaj ili digitalnu
uslugu i trgovac je obavijestio potrosaca o takvim zahtjevima na jasan i razumljiv nacin
prije sklapanja ugovora. Potrosa¢ je duzan u razumnim granicama suradivati s
trgovcem kako bi pomogao u utvrdivanju uzroka neuskladenosti.?

Kako bi se utvrdilo je li proizvod ili digitalna usluga ili sadrzaj u skladu ili ne s ugovornim zahtjevima,
SGD i DCD uveli su niz objektivnih i subjektivnih kriterija. Na primjer, objektivni kriteriji su da digitalni
sadrzaj, usluga(e) i roba moraju biti isporuceni sa svim dodacima i uputama koje potro$a¢ moze
razumno ocekivati da ée primiti. Trgovci koji pruzaju digitalni sadrzaj ili digitalnu(e) uslugu(e) takoder
osiguravaju da potrosac bude obavijeSten o aZuriranjima, uklju¢ujuéi sigurnosna azuriranja, koja su
potrebna da bi digitalni sadrzaj ili digitalna(e) usluga(e) bila(e) odrzavana(e) u skladu s njima. S druge
strane, subjektivni kriteriji su na primjer da roba, digitalni sadrzaj ili usluga(e) moraju biti opisa,
koli¢ine i kvalitete te posjedovati funkcionalnost, kompatibilnost, interoperabilnost i druge znacajke,
prema zahtjevima ugovora. | objektivni i subjektivni kriteriji moraju se razmatrati na jednakoj osnovi.

25Clanak 12. stavak 4. i 5. DCD.
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Za digitalni sadrzaj i uslugu(e), subjektivni i
objektivni zahtjevi za uskladenost definirani su u

Clancima 7. i 8. DCD-a, dok ¢lanak 9. ureduje

b
\
]

A
[

C o Oﬂ nepravilnu integraciju, koja takoder moze rezultirati

— I nesukladnoséu ako: (a) je integraciju digitalnog
sadrzaja ili digitalne usluge izvrSio trgovac ili je to
> ) izvrSeno pod njegovom odgovornoséu; ili (b) je
. integraciju digitalnog sadrzaja ili digitalne usluge
N

“l =
_T
"

trebao izvrsiti potrosa¢ te je nepravilna integracija
posljedica nedostataka u uputama za integraciju
koje je dostavio trgovac.

Za uskladenost robe subjektivni i objektivni kriteriji
definirani su u ¢lanku 6. i 7. SGD-a. Sliéno DCD-u, dodatna pravila o neuskladenosti zbog nepravilne
instalacije robe postavljena su u ¢lanku 8. SGD-a.

Za razliku od Direktive o odredenim aspektima prodaje robe Siroke potrosnje i o jamstvima za takvu
robu 2°0d 1999. i SGD i DCD temelje se na nadelu ,,maksimalnog uskladivanja”?’, $to znaci da drzave
¢lanice ne mogu odstupiti od zahtjeva osim ako je drugacije predvideno Direktivama. Neki izbori dani
su drzavama c¢lanicama EU kako bi se nadisli zahtjevi Direktiva, posebno kako bi se odrzala razina
zastite potro3acda koja se veé primjenjuje na nacionalnoj razini?®. Zbog toga su drzave ¢lanice moZda
drugacije prenijele neke odredbe SGD-a i DCD-a.

Internetska stranica EK pruZa brz i potpun pregled situacije?’po drzavi ¢lanici u pogledu zakonskog
jamstvenog razdoblja. Takoder predstavlja nacionalnu provedbu3%svake od drzava ¢&lanica.

Ukratko, nove su Direktive takoder utvrdile:

e Pokrivenost sve nove i rabljene robe koju prodaju trgovci dvogodisnjim zakonskim jamstvom
uskladenosti kako je definirano u ¢lanku 10. Direktive o odredenim aspektima ugovora o
kupoprodaji robe. Stroga i potpuno uskladena hijerarhija pravnih lijekova u sluéaju
neuskladenosti robe, digitalnog sadrzaja i digitalnih usluga te uskladeni modaliteti za
koriStenje tih pravnih lijekova. Potrosa¢ moze, u skladu s ¢lankom 13. i 14. DCD-a i ¢lankom
13. SGD-a, kako bi proizvod uskladio, zahtijevati popravak ili zamjenu i, ako je to nemoguce ili
bi nastali nerazmjerni troskovi, sniZzenje cijene ili raskid ugovora.

26 Direktiva 1999/44/EZ Europskog parlamenta i Vijeca od 25. svibnja 1999. o odredenim aspektima prodaje robe Siroke potrosnje i o
jamstvima za takvu robu

27Clanak 4. SGD i &lanak 4. DCD.

28Na primjer, prema ¢lanku 11. stavku 2. Direktive o odredenim aspektima ugovora o kupoprodaji robe, drzave ¢lanice mogu zadrzati
ili uvesti okretanje tereta dokazivanja dulje od razdoblja od jedne godine predvidenog Direktivom.

2%Dana 25. srpnja 2022. aZurirane informacije o potpunom prijenosu drZava ¢lanica jos nisu dostupne na web stranici Europske komisije
30Dana 25. srpnja 2022. aZurirane informacije o potpunom prijenosu drzava ¢lanica jos nisu dostupne na web stranici Europske komisije
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e Popravak ili zamjena bit ¢e besplatni za potrosace u skladu s ¢lankom 14. stavkom 1., kao $to
¢e uskladivanje digitalnog sadrzaja/usluge biti besplatno za potrosace u skladu s ¢l. (3) DCD-
a.

e DCD3'predvida uskladena pravila o obvezama potrosada i trgovaca u sluc¢aju raskida ugovora
zbog neuskladenosti digitalnog sadrzaja ili digitalne usluge.

e Direktiva o odredenim aspektima ugovora o kupoprodaji robe3?omoguéuje driavama
Clanicama da u svoje nacionalno zakonodavstvo uvedu moguénost trgovcima i potrosacima
da ugovornim sporazumom smanje trajanje zakonskog jamstva u slucaju prodaje rabljene
robe. Medutim, ugovoreno trajanje ni na koji nacin ne smije biti kra¢e od jedne godine.

e DCD predvida uskladene pravne lijekove3, ako trgovci ne isporuée digitalni sadrZaj ili digitalnu
uslugu. Njime se takoder predvidaju uskladena pravila ako trgovci mijenjaju digitalni sadrzaj
ili usluge3*.

e DCD3predvida da ¢e potrosaci takoder imati pravo na pravni lijek u slu¢aju neispravnog
digitalnog sadrzaja ili usluge, ¢ak i ako nisu platili cijenu, ali su dali svoje osobne podatke (npr.
stvaranje racuna na drustvenim mrezama).

e Direktiva o odredenim aspektima ugovora o kupoprodaji robe3® uvodi dodatna pravila za
komercijalno jamstvo, Siroko definirano kao svaka obveza trgovca da nadoknadi placenu
cijenu ili da zamijeni, popravi ili servisira robu ako nije u skladuili ne ispunjava druge zahtjeve.
Osim toga, Direktiva uvodi posebnu vrstu komercijalnog jamstva - komercijalno jamstvo
trajnosti. Ako proizvodac ponudi potroSacu komercijalno jamstvo trajnosti, on je izravno
odgovoran potrosacu, tijekom cijelog razdoblja komercijalnog jamstva trajnosti za popravak
ili zamjenu pod uvjetima utvrdenim u ¢lanku 14.

e Komercijalno jamstvo mozZe osigurati prodavatel;j ili druga strana poput proizvodaca. Pravno
je obvezujuci®’za izdavatelja, ali su prava na temelju toga odredena ugovorom i stoga ée se
razlikovati od jednog trgovca do drugog ili ¢ak za razli¢itu robu koju nudi isti trgovac. Nadalje,
uvjeti navedeni u povezanom oglasavanju dostupnom u vrijeme ili prije sklapanja ugovora
takoder ce Ciniti dio opsega komercijalnog jamstva.

3116. do 18. DCD-a.
32€lanak 10(6) SGD.
33Clanak 13. DCD.

34Clanak 19. DCD.

35Clanak 3. stavak 1. DCD-a.
36Clanak 17. SGD.

37Clanak 17(1) SGD.
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Ukratko — podrucja uskladena Direktivama

- Uskladenost robe, robe s digitalnim elementima, digitalnog sadrzaja i digitalnih usluga:
o Kriteriji uskladenosti
o Odgovornost trgovca
- Pravni lijekovi
o Pravni lijekovi za neisporuku digitalnog sadrzaja/usluga
o Pravni lijekovi za neuskladenost
o Modaliteti, ukljucujuci teret dokazivanja, vremenska ogranicenja, obveze stranaka
o lzmjena digitalnog sadrzaja ili digitalne usluge
- Sve ostalo = nacionalni zakon

2.4. Nepostena poslovna praksa

Poslovna praksa je nepostena, prema pravu EU, kada onemoguduje potrosaca da na temelju potpunih
informacija donese odluku o kupnji. Nepostene poslovne prakse zabranjene su u cijeloj EU.

Bududi da je Direktiva o nepostenoj poslovnoj praksi 2005/29/EZ (,,UCPD”) Direktiva o maksimalnom
uskladivanju, drzave €lanice imaju iste standarde zastite potrosaca od nepostene poslovne prakse. U
praksi to znadi da pravila moraju biti ista u cijeloj EU. UnatoC tome, radi zastite ekonomskih interesa
potrosaca, dopusta drzavama ¢lanicama da nametnu stroZe zahtjeve u podrucju financijskih usluga i
nekretnina. Nadalje, UCPD ne sprjeCava drzave clanice da donesu odredbe za zastitu legitimnih
interesa potroSaca u kontekstu nezeljenih posjeta trgovca domu potrosaca ili izleta koje trgovac
organizira s ciljem ili u¢inkom promicanja ili prodaje proizvoda potro3acima32,

e Direktiva zabranjuje zavaravajucu poslovnu praksu. Zavaravajuéa poslovna praksa se sastoji
od zavaravajucih radnji (¢lanak 6.) i zavaravajucih izostavljanja (¢lanak 7.).

e Direktiva takoder zabranjuje tzv. agresivne poslovne prakse. Takve agresivne prakse
definirane su u ¢lanku 8. i ¢lanku 9. UCPD-a.

e Postoji 31 praksa na crnom popisu, ukljucujuéi online i offline poslovna ponasanja koja mogu
negativno utjecati na slobodnu i potpuno informiranu ekonomsku odluku potrosaca - Dodatak
1 UCPD-u. Prve 23 prakse s crne liste odnose se na zavaravajuée ponaSanje trgovca, a
posljednjih 8 su zabranjene agresivne poslovne prakse. Sve ove 31 prakse su neposStene u svim
okolnostima, procjena od slucaja do sluc¢aja nije potrebna.

UCPD je takoder izmijenjen i dopunjen Direktivom o ,,modernizaciji". Od 28. svibnja 2022. Prilog I.
Direktive, koji sadrzi popis poslovnih praksi koje ¢e se u svim okolnostima smatrati nepoStenima,
prosirit ¢e se s 4 nove zabranjene prakse, i to:

38Novi stavci 5. i 6. u ¢lanku 3. UCPD-a
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Pruzanje rezultata pretraZivanja kao odgovor na online upit potroSaca bez jasnog otkrivanja
bilo kakvog pla¢enog oglasa ili placanja posebno za postizanje visSeg ranga proizvoda unutar
rezultata pretraZivanja®.

Preprodaja ulaznica za dogadaje potroSaCima ako ih je trgovac nabavio koriStenjem
automatiziranih sredstava za zaobilaZzenje ograni¢enja nametnutog broju ulaznica koje osoba
moze kupiti ili bilo kojih drugih pravila primjenjivih na kupnju ulaznica®.

Navodeéi da su recenzije proizvoda podnijeli potrosaci koji su stvarno koristili ili kupili
proizvod, a da nisu poduzeli razumne i razmjerne korake kako bi provjerili potjecu li od takvih
potro3aca®l.

Slanje ili narucivanje druge pravne ili fizicke osobe da dostavi lazne potrosacke recenzije ili
preporuke ili lazno predstavljanje potrosackih recenzija ili drustvenih preporuka, u svrhu
promicanja proizvoda®?.

Trgovci ¢e takoder morati pruZiti sljedeée informacije koje ¢e se smatrati bitnim za potro3ace®:

za proizvode koji se nude na internetskom trzistu, bez obzira je li treca strana koja nudi
proizvode trgovac ili ne, na temelju izjave te trece strane pruzatelju internetskog trzista. Ako
propust pruzatelja internetskog trziSta da obavijesti o identitetu stvarnog trgovca stvara
dojam da je pruzatelj internetskog trziSta stvarni trgovac, to moze rezultirati njegovom
odgovornoséu za obveze trgovca;

Ako trgovci daju pristup recenzijama proizvoda koje su dali potrosaci, navode se informacije
o tome jesu li i kako se osigurava da objavljene recenzije potje¢u od potro$aca koji su stvarno
koristili ili kupili proizvod. Ove informacije trebaju obuhvatiti i posebne mjere za osiguranje
autenti¢nosti i takoder opdéenitije objasniti obradu recenzija kako bi se osigurala njihova
autentiénost. To ukljuuje objasnjenje o tome kako na predstavljanje recenzija utjecu
sponzorirane recenzije ili ugovorni odnosi izmedu trgovca koji ih objavljuje (osobito
platforme) i recenziranih trgovaca koji se nalaze na platformi, kao i informacije o tome jesu li
sve recenzije objavljene, kako se izraCunavaju prosjecne ocjene recenzija. Ove informacije
moraju biti jasne, razumljive, i dostupne prilikom pruzanja pristupa recenzijama koje su dali
potrosaci, tj. informacije bi trebale biti dostupne na istom sucelju na kojem se recenzije
objavljuju, ukljuCujuci jasno identificirane i vidljivo prikazane hiperveze. Ako trgovci nude
potrosacima mogucnost pretraZivanja proizvoda koje nude razli€iti trgovci ili potrosaci putem
kljuénih rijeci ili drugih unosa, trebali bi jasno obavijestiti potrosace o glavnim parametrima
koji odreduju poredak prikazanih rezultata i relativnoj vaznosti tih parametara. Stoga se ovaj
zahtjev za informacijama odnosi samo na trgovce koji potrosa¢ima omogucuju pretraZzivanje
proizvoda koje nude drugi, treci trgovci ili potrosadi, tj. internetska trziSta i alate za usporedbu.

39Nova tocka 11.a Priloga 1. UCPD-u.
4ONova tocka 23a Priloga 1. UCPD-u.
4INova tocka 23b Priloga 1. UCPD-u.
42Nova tocka 23c Priloga 1 UCPD-u.

43Novi ¢lanci 7(4)(f), (4a), 7(6) UCPD.
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Ne odnosi se na trgovce koji svojim potrosacima daju moguénost pretrazivanja samo medu
vlastitim ponudama razli¢itih proizvoda. Zahtjev za pruzanjem informacija takoder se ne
odnosi na 'online trazilice'.

UCPD*¢e takoder izri¢ito zabraniti reklamiranje robe, u jednoj drzavi ¢lanici, kao identi¢ne robi koja
se prodaje u drugim drzavama ¢lanicama, dok ta roba ima znatno drugaciji sastav ili karakteristike
(tzv. ,Dvojna kvaliteta”), osim ako je to opravdano legitimnim i objektivnim cimbenicima (npr.
koriStenje lokalnih ili sezonskih sastojaka, dobrovoljna obveza trgovca da promovira zdraviju hranu ili
nacionalna pravila o sastavu proizvoda).

Takoder ée uvesti nova pravila za "prodaju od vrata do vrata" i komercijalne izlete. Uz nove odredbe,
drzave Clanice imat ¢e regulatorne moguénosti za uvodenje daljnjih nacionalnih mjera kao sto su
stroza pravila o pravu na jednostrani raskid kako bi bolje zastitile svoje potrosace u ovim vrstama
prodaje (vidi to¢ku 2.2 gore).

AZurirani UCPD? ée uvesi i izri¢itu obvezu drzava ¢lanica da osiguraju proporcionalne i uéinkovite
pojedinacne pravne lijekove za Zrtve nepostene poslovne prakse, koji nisu predvideni u izvornoj
verziji Direktive. One moraju ukljuéivati, ovisno o okolnostima slucaja:

- raskid ugovora,
- sniZenje cijene, odnosno
- naknadu Stete.

Drzave C¢lanice zadrzavaju mogucnost ponuditi i druge pravne lijekove Zrtvama nepostene poslovne
prakse.

Konacéno, drzave ¢lanice moraju osigurati da se krSenja nacionalnih odredbi donesenih u skladu s
UCPD-om sankcioniraju na ucinkovit, proporcionalan i odvraéajuc¢i nacin. U skladu s ¢lankom 13.
azuriranog UCPD-a, nacionalna tijela uklju¢ena u koordinirano djelovanje*’u vezi s prekograni¢nim
prekrsajima koji utjeCu na potrosace u nekoliko drZzava ¢lanica EU-a imaju ovlasti izreéi kaznu do 4%
godiSnjeg prometa trgovca ili do 2 milijuna eura ako podaci o prometu nisu dostupni. Drzave ¢lanice
slobodne su zadrzZati ili uvesti ve¢e maksimalne kazne.

2.5. Neposteni uvjeti ugovora

Direktiva o nepo$tenim uvjetima u potro$ackim ugovorima ("UCTD")*® §titi potro$ace od nepostenih

standardnih uvjeta koji u ugovorima izmedu potrosaca i trgovca stvaraju znacajnu neravnotezu u
pravima i obvezama izmedu strana u ugovoru, na Stetu potrosaca — (¢l. 3. UCTD-a).

44Kako je definirano u Uredbi (EU) 2019/1150 o promicanju pravednosti i transparentnosti za poslovne korisnike usluga internetskog
posredovanja

45Novi ¢lanak 6. stavak 2. tocka (c) UCPD-a.

46Novi ¢lanak 11a UCPD.

47Vidi Uredbu (EU) 2017/2394 o suradnji izmedu nacionalnih tijela odgovornih za provedbu zakona o zastiti potrosaca

48Direktiva Vije¢a 93/13/EEZ od 5. travnja 1993. o nepostenim uvjetima u potro$ackim ugovorima

17


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/FR/TXT/?uri=celex%3A31993L0013

e Dodatak Direktivi o nepostenim uvjetima u potrosackim ugovorima sadrZi indikativan i
neiscrpan popis klauzula koje bi se mogle smatrati nepostenima. Ugovorni uvjeti koji se nude
potroSacima uvijek moraju biti sastavljeni jednostavnim i razumljivim jezikom, kako bi bili
jasni, Citljivi i razumljivi, kako u obliku tako i u sadrzaju. U slucaju sumnje oko znaéenja neke
odredbe, primjenjivat ¢e se tumacenje koje je najpovoljnije za potrosaca - (¢lanak 5.).

e Procjena o tome jesu li neke odredbe nepostene prema UCTD-a ne odnosi se na definiciju
glavnog predmeta ugovora ni na primjerenost cijene i naknade na jednoj strani, i isporucene
usluge i robu, na drugoj, sve dok su te odredbe jasno i razumljivo sastavljene - (¢lanak 4. stavak
2.).

e Ugovorni uvjeti koji se smatraju nepostenim nisu obvezujuéi za potrosace, kao Sto je
predvideno nacionalnim zakonom, te stoga ne mogu imati nikakav ucinak na potrosace.
Ugovor ¢e ostati obvezujuci ako moze opstati bez nepostenih uvjeta - (¢lanak 6.).

UCTD dopusta drzavama ¢lanicama da usvoje ili zadrze stroze nacionalne odredbe kako bi osigurale
viSu razinu zaStite potrosaca — ¢lanak 8. To bi moglo biti uvodenje takozvane ,,crne liste” nepostenih
ugovornih uvjeta (tj. u Francuskoj) ili proSirenje primjene pravila UCTD-a na ugovore koji su
pojedinacno sklopljeni izmedu potrosaca i trgovca.

Na nacionalnoj razini

Za brz i potpun pregled nacionalnog prenosenja svake od drzava ¢lanica kliknite ovdje.

UCTD je takoder izmijenjen i dopunjen Direktivom o ,,modernizaciji”.

Bas kao i Direktiva o nepostenoj poslovnoj praksi, azurirana Direktiva o nepostenim uvjetima u
potrosackim ugovorima takoder ¢ée nacionalnim tijelima dati ovlasti da nametnu ucinkovite,
proporcionalne i odvradajuée sankcije. Drzave ¢lanice mogu ograniciti te sankcije na situacije u kojima
su ugovorni uvjeti izri¢ito definirani kao neposteni u svim okolnostima nacionalnim pravom ili kada
trgovac nastavi koristiti ugovorne uvjete koji su utvrdeni nepostenima pravomoénom odlukom
nadleZnog suda ili upravnog tijela (¢lanak 8.b (2)). Kada rade zajedno, u okviru koordinirane akcije*,
o prekograni¢nim prekrsajima koji utjecu na potroSace u nekoliko drzava ¢lanica EU-a, nacionalna
tijela imat ce ovlasti izre¢i nov€anu kaznu do 4 % godiSnjeg prometa trgovca (¢lanak 8.b(4)), ili do 2
milijuna eura ako informacije o prometu nisu dostupne (¢lanak 8b(5)). Drzave ¢lanice slobodne su
zadrzati ili uvesti vece maksimalne kazne.

49Prema Uredbi Uredbe (EU) 2017/2394 o suradnji izmedu nacionalnih tijela odgovornih za provedbu zakona o zastiti potrosaca
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3.1. Predugovorne informacije

Predugovorno informiranje jedno je od najpriznatijih prava potroSac¢a. Medutim, brojne ankete,
studije i presude nacionalnih i europskih sudova naglasavaju da mnogi trgovci ne postuju svoje
obveze pruZanja predugovornih informacija potro3ac¢ima=°.

3.2. Pravo na jednostrani raskid

Ovo pravo potroSacu omogucuje testiranje i pregled proizvoda i usluga kupljenih na daljinu. Potrosaci
mogu jednostrano raskinuti ugovor sklopljen putem interneta u roku od 14 dana od dana primitka
isporuke (u slucaju proizvoda) odnosno dana sklapanja ugovora (u sluc¢aju usluga). To je pravo
potrosaca koje je najviSe poznato gradanima EU>!, a 95 % kupaca u EU to smatra vaznim®2,

Ovo pravo na jednostrani raskid uvedeno je Direktivom o pravima potrosaéa®® kako bi se
izjednacilasituacija potrosaca koji kupuju putem interneta jer potonji nemaju moguénost pregledati
proizvode kao $to bi to bio slu¢aj u klasi¢noj trgovini.

Medutim, iako je ovo pravo dobro poznato i jednostavno, potrosaci se u praksi suo¢avaju s mnogim
preprekama kako bi ga ostvarili, kao Sto su:

e Neki trgovci odbijaju primijeniti Direktivu.

e Neki trgovci odbijaju naknadu potroSacima kada Zele ostvariti to pravo.

e Potrosac ponekad dobije samo djelomicni povrat novca, a neki se trgovci pretvaraju da je
potrosac pogresno koristio proizvod, a da pritom ne daju nikakav dokaz (npr. fotografiju).

e Neki trgovci lazno tvrde da nisu primili proizvod koji je potrosac vratio.

e Neki trgovci odbijaju nadoknadu potrosacu putem istog sredstva placanja koje koristi
potrosac, ve¢ umjesto toga daju bonove.

50Godine 2015. provjera velikih razmijera kojim je koordinirala Europska komisija (,SWEEP*) istaknula je da su na 743 kontrolirane web
stranice nepravilnosti potvrdene u 436 sludajeva (63%). [https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/enforcement-
consumer-protection/sweeps _en]

51 https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-edition _en.pdf

52Studija o primjeni Direktive o pravima potrosaca (2017), 160.

53Clanak 9. Direktive o pravima potrosaca.
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3.3. Prava potrosaca i jamstvo

Ako potrosac kupi robu ili digitalne usluge ili digitalni sadrzaj od
europskog trgovca ili trgovca koji usmjerava prodaju na europsko
trziSte, ima pravo na zakonsko jamstvo (vidi gornju tocku 2.3).

Ovo zakonsko jamstvo treba razlikovati od takozvanih
"komercijalnih jamstava". Potonje je dodatno ugovorno jamstvo,
ponudeno od strane prodavatelja ili proizvodaca, koje je
obvezujuce u skladu s posebnim uvjetima koje postavlja izdavatelj.
Ove dvije vrste jamstava dovode do brojnih sporova za europske
potrosace:

AN -

Postoji velika zabuna za potrosace zakonskog jamstva

uskladenosti i takozvanih komercijalnih jamstava. U praksi vrlo cesto trgovci ne
informiraju potroSace o zakonskom jamstvu uskladenosti iako je to obveza, ve¢ se samo
pozivaju na svoja komercijalna jamstva (npr. slucaj Apple).

Neki trgovci odbijaju primijeniti zakonsko jamstvo, Sto potroSace cesto obvezuje platiti
skupa kontravjestacenja kako bi ostvarili svoja prava.

Neki trgovci traze od potrosaca da plati popravak pod zakonskim jamstvom S$to je
zabranjeno zakonima EU.

Neki trgovci traze od potrosac¢a da predujme troskove povrata, ali ga nakon toga ne
nadoknaduju.

Prema SGD i DCD, ako se neuskladenost pojavi tijekom prve godine, smatra se da je
neuskladenost postojala u trenutku isporuke. Trgovci moraju primijeniti zakonsko jamstvo
od 2 godine osim ako dokazu da je na potroSacu uzrok kvara. Nakon prve godine teret
dokazivanja se mijenja i na potroSacu je da dokaze da je proizvod bio neispravan u
trenutku kupnje. U slucaju raskida ugovora nakon primjene zakonskog jamstva, povrat
novca potrosacima Cesto se vrsi nakon dugog vremenskog razdoblja (ili ga lazni trgovci
uopce ne vrse).

U nacelu, zakonsko jamstvo traje 2 godine za svu robu, bilo da je roba nova ili rabljena.
Medutim, u nekoliko drzava c¢lanica zakonsko jamstvo za rabljene proizvode moze se
ugovorom smanjiti na ne manje od 1 godine. Provjerite svoj nacionalni zakon koji
implementira Direktivu o odredenim aspektima prodaje robe Siroke potroSnje i o
jamstvima za takvu robu.

3.4. Nepostena poslovna praksa

Trgovacka praksa je neposStena ako je u suprotnosti sa zahtjevima profesionalne paznje i ako narusava

ili je vjerojatno da ¢e bitno narusiti gospodarsko ponasanje razumno dobro informiranog i razumnog

i pazljivog potrosaca u vezi s robom ili uslugom.
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Direktiva o nepos$tenoj poslovnoj praksi®*je potpuno uskladena® i odnosi se na sve sektore. To je vrlo

dobar alat prakti¢an za poznavanje i koriStenje. Medutim, njegova provedba je daleko od jedinstvene.

Na primjer:

Potrosaci se suocavaju s nepostenom poslovnom praksom u mnogim podrucjima i sve vise
u digitalnom podrudju (drustvene mrezZe, internetske platforme itd.).

Zavaravajuce ekoloske tvrdnje. Ovo je sada jos vaznije s Europskim zelenim planom. Neke
nove nepostene poslovne prakse dodane su u Aneks Direktive o ,,modernizaciji” kao Sto
su skriveni oglasi ili laZzne recenzije potrosaca.

3.5. Neposteni uvjeti ugovora

Direktiva o nepostenim uvjetima u potrosackim ugovorima (93/13/EEZ) Sstiti potrosace od

standardnih nepostenih ugovornih uvjeta koje namecu trgovci. Primjenjuje se na sve ugovore o kupnji

robe i usluga, bilo da su online ili offline. Medutim, Direktiva se ne primjenjuje na ugovorne uvjete

koji odrazavaju obvezujuce zakonske ili regulatorne odredbe, kao ni odredbe ili nacela medunarodnih

konvencija kojih su drzave ¢lanice EU ili EU stranke, poput onih u podrucju prometa.

Slijedi neiscrpan popis ponavljajuéih nepostenih klauzula koje se nalaze u potrosackim ugovorima:

Potrosaci se suocavaju s uvjetima ugovora koji neprikladno iskljucuju ili ograni¢avaju prava
potrosaca na naknadu ako trgovac ne ispuni svoj dio ugovora.

Neki trgovci u svoje ugovore ukljuéuju klauzule koje im dopustaju jednostrani raskid
ugovora bez davanja istog prava potrosacu.

Neki trgovci zadrzavaju pravo jednostrane izmjene ugovora bez valjanog razloga za to i bez
obavijesti potrosaca.

Neki trgovci umecéu klauzule u svoje ugovore kako bi ogranicili prava potrosaca na
poduzimanje pravnih radniji.

4.1. Direktiva o nepoStenim uvjetima u potroSackim ugovorima ("UCTD")

e Direktiva Vije¢a 93/13/EEZ od 5. travnja 1993. o nepoStenim uvjetima u potrosackim

ugovorima.

e Smjernice za tumacenje i primjenu Direktive Vijeca 93/13/EEZ o nepoStenim uvjetima u

potrosackim ugovorima.

e Direktiva (EU) 2019/2161 Europskog parlamenta i Vije¢a od 27. studenoga 2019. o izmjeni

Direktive Vije¢a 93/13/EEZ i Direktiva 98/6/EZ, 2005/29/EZ te 2011/83/EU Europskog

54Direktiva 2005/29/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 11. svibnja 2005. o nepostenoj poslovnoj praksi poslovnog subjekta u odnosu
prema potro$acu na unutarnjem trZistu i o izmjeni Direktive Vije¢a 84/450/EEZ, direktiva 97/7/EZ, 98/27/EZ i 2002/65/EZ Europskog
parlamenta i Vijeéa, kao i Uredbe (EZ) br. 2006/2004 Europskog parlamenta i Vijeca

550sim aspekata navedenih u tocki 2.4.
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parlamenta i Vije¢a u pogledu boljeg izvrSavanja i modernizacije pravila Unije o zastiti
potrosaca.

Na nacionalnoj razini:

Dostupni prijenosi na nacionalnoj razini ovdje. U Republici Hrvatskoj Direktiva o
nepostenim uvjetima u potroSackim ugovorima implementirana je Zakonom o zastiti
potrosaca.

Prema c¢lanku 8.a Direktive o nepostenim uvjetima u potrosackim ugovorima, drzave
¢lanice mogu poduzeti nacionalne mjere koje nadilaze zahtjeve UCTD-a. Sljedeca tablica
odraZava informacije koje su dostavile drZave &lanice (na dan 31. svibnja 2019.).

Dodatni dokumenti:

Dostupne su prakticne informacije o Direktivi o neposStenim uvjetima u potrosackim
ugovorima ovdje.

4.2 Direktiva o nepostenoj poslovnoj praksi ("UCPD")
Direktiva 2005/29/EZ Europskog parlamenta i Vijeca od 11. svibnja 2005. o nepostenoj

poslovnoj praksi poslovnog subjekta u odnosu prema potro$acu na unutarnjem trzistu i o
izmjeni Direktive Vije¢a 84/450/EEZ, direktiva 97/7/EZ, 98/27/EZ i 2002/65/EZ Europskog
parlamenta i Vije¢a, kao i Uredbe (EZ) br. 2006/2004 Europskog parlamenta i Vijeca
(,,Direktiva o nepostenoj trgovackoj praksi”).

Smjernice za tumacenje i primjenu Direktive o nepostenoj poslovnoj praksi.

Procisceni tekst revidirane Direktive 2005/29/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 11. svibnja

2005. o nepostenoj poslovnoj praksi poslovnog subjekta u odnosu prema potrosacu na
unutarnjem trziStu i o izmjeni Direktive Vijeca 84/450/EEZ, direktiva 97/7/EZ, 98/27/EZ i
2002/65/EZ Europskogparlamenta i Vijec¢a, kao i Uredbe (EZ) br. 2006/2004 Europskog
parlamenta i Vijeca.

Direktiva (EU) 2019/2161 Europskog parlamenta i Vijeca od 27. studenoga 2019. o izmjeni
Direktive Vije¢a 93/13/EEZ i Direktiva 98/6/EZ, 2005/29/EZ te 2011/83/EU Europskog
parlamenta i Vije¢a u pogledu boljeg izvrSavanja i modernizacije pravila Unije o zastiti

potrosaca

Na nacionalnoj razini

e Dostupni prijenosi na nacionalnoj razini ovdje. U Republici Hrvatskoj Direktiva o
nepostenoj poslovnoj praksi implementirana je Zakonom o zastiti potrosaca.
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Dodatni dokumenti:

Vise informacija o UCPD-u ovdje.

4.3 Direktiva o pravima potrosaca ("CRD")

Direktiva 2011/83/EU Europskog parlamenta i Vije¢a od 25. listopada 2011. o pravima
potrosaca, izmjeni Direktive Vije¢a 93/13/EEZ i Direktive 1999/44/EZ Europskog parlamenta i
Vijeca te o stavljanju izvan snage Direktive Vijeca 85/577/EEZ i Direktive 97/7/EZ Europskog

parlamenta i Vijeca.

Smjernice EU o Direktivi o pravima potrosaca.

Procisceni tekst revidirane Direktive 2011/83/EU Europskog parlamenta i Vijeéa od 25.
listopada 2011. o pravima potrosaca, izmjeni Direktive Vijeca 93/13/EEZ i Direktive
1999/44/EZ Europskog parlamenta i Vijeéa te o stavljanju izvan snage Direktive Vijeca
85/577/EEZ i Direktive 97/7/EZ Europskog parlamenta i Vijeca.

Direktiva (EU) 2019/2161Europskog parlamenta i Vije¢a od 27. studenog 2019. o izmjeni
Direktive Vije¢a 93/13/EEZ i Direktiva 98/6/EZ, 2005/29/EZ te 2011/83/EU Europskog
parlamenta i Vije¢a u pogledu boljeg izvrsavanja i modernizacije pravila Unije o zastiti

potrosaca

Na nacionalnoj razini:

Dostupan prijenos na nacionalnoj razini ovdje. U Republici Hrvatskoj Direktiva o pravima
potrosaca implementirana je Zakonom o zastiti potrosaca.

Dodatni dokumenti:

Vise informacija o Direktivi o pravima potrosaca ovdie.
Informativne tablice o klju¢nim Cinjenicama o Direktivi o pravima potroSaca ovdje (na EN).

4.4, Direktiva o odredenim aspektima ugovora o kupoprodaji robe i Direktiva o
odredenim aspektima ugovora o isporuci digitalnog sadrzaja i digitalnih usluga

Direktiva (EU) 2019/770 Europskog parlamenta i Vije¢a od 20. svibnja 2019. o odredenim
aspektima u vezi s ugovorima o isporuci digitalnog sadrzaja i digitalnih usluga,

Direktiva (EU) 2019/771 Europskog parlamenta i Vije¢a od 20. svibnja 2019. o odredenim
aspektima ugovora o kupoprodaji robe, izmjeni Uredbe (EU) 2017/2394 i Direktive
2009/22/EZ te stavljanju izvan snage Direktive 1999/44/EZ.
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https://ec.europa.eu/info/law/law-topic/consumer-protection-law/unfair-commercial-practices-law/unfair-commercial-practices-directive_hr
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32011L0083
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52021XC1229%2804%29&qid=1640961745514
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=1585324548367&uri=CELEX%3A02011L0083-20220528
https://eur-lex.europa.eu/eli/dir/2019/2161/oj
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/NIM/?uri=CELEX:32011L0083
https://ec.europa.eu/info/law/law-topic/consumer-protection-law/consumer-contract-law/consumer-rights-directive_hr
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/crd_arc_factsheet-consumer_en.pdf
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/en/ALL/?uri=CELEX:32019L0770
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=uriserv:OJ.L_.2019.136.01.0028.01.ENG&toc=OJ:L:2019:136:TOC

Na nacionalnoj razini:

e U Republici Hrvatskoj Direktiva (EU) 2019/771 Europskog parlamenta i Vije¢a od 20. svibnja
2019. o odredenim aspektima ugovora o kupoprodaji robe, izmjeni Uredbe (EU) 2017/2394
i Direktive 2009/22/EZ te stavljanju izvan snage Direktive 1999/44/EZ implementirana je
Zakonom o obveznim odnosima.

e U Republici Hrvatskoj Direktiva (EU) 2019/770 Europskog parlamenta i Vijec¢a od 20. svibnja

2019. o odredenim aspektima u vezi s ugovorima o isporuci digitalnog sadrZaja i digitalnih
usluga implementirana je Zakonom o odredenim aspektima ugovora o isporuci digitalnog
sadrzaja i digitalnih usluga.

Dodatni dokumenti:

e Zakonska i komercijalna jamstva za robu Siroke potrosnje u EU, Islandu i Norveskoj “Vrijede li
novca?” — lzvie$¢e ECC-NET-a (aZurirano u travnju 2019.).

e Jamstvo i povrati — prakti¢ne informacije (uskoro azurirano).

4.5. Pravne reference nove Direktive u pogledu boljeg izvrS8avanja i modernizacije
pravila Unije o zastiti potrosaca (Direktiva o modernizaciji)

Direktiva (EU) 2019/2161 u pogledu boljeg izvrsavanja i modernizacije pravila Unije o zastiti

potrosaca

Direktiva (EU) 2019/2161 Europskog parlamenta i Vije¢a od 27. studenog 2019. o izmjeni Direktive
Vije¢a 93/13/EEZ i Direktiva 98/6/EZ, 2005/29/EZ te 2011/83/EU Europskog parlamenta i Vije¢a u
pogledu boljeg izvrSavanja i modernizacije pravila Unije o zastiti potrosaca.

5. RELEVANTNA SUDSKA PRAKSA

5.1. Baza podataka o nepostenoj poslovnoj praksi

Dodatak 1. Smjernica za provedbu/primjenu UCTD-a pruZa popis svih relevantnih EU sudskih praksi u

vezi s nepostenim poslovnim praksama.
5.2. Baza podataka Direktive o nepostenim uvjetima u potrosackim ugovorima

Dodatak 1 Smjernica za tumacenje provedbe UCTD-a pruZa popis svih relevantnih EU sudskih prava

u vezi s nepostenim ugovornim odredbama.

5.3. Baza podataka Direktive o pravima potrosaca

Dodatak 1. Smjernica za tumacenje provedbe CRD-a daje popis sve relevantne sudske prakse EU.
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https://www.europe-consommateurs.eu/fileadmin/Media/PDF/publications/etudes_et_rapports/Etudes_EN/Commercial_warranties.pdf
https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/shopping/guarantees-returns/index_en.htm
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:32019L2161&from=EN
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:52021XC1229(05)&from=EN
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:52019XC0927(01)&from=EN
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:52021XC1229(04)&from=EN
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:32019L0771&from=EN
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:32019L0770&from=en

5.4. Dokumentacija Europskog suda pravde o predmetima prava potrosaca
Europski sud pravde objavio je 2018 brosura (na eng.) podsjecajuci na glavne slucajeve koji se vode

u podrucju prava potrosaca (UCTD, UCPD itd.).

5.5. Baza podataka potroSackog prava

Europska komisija odrZava bazu podataka sa saZetcima najrelevantnijih sluéajeva za svaku od
direktiva: https://e-justice.europa.eu/591/HR/consumer_law_database?init=true.

6. STO POTROSACI MOGU UCINITI AKO IMAJU PROBLEM?

6.1. Nacionalne udruge potrosaca

Udruge potro$aca imaju iznimno vainu ulogu u slucaju spora izmedu potrosaca i trgovca. Kada
kliknete ovdje, mozZete pronaéi popis nacionalnih potrosackih
tijela po drzavama.

6.2. Europski potrosacki centri (ECC-NET)

ECC-NET je mreZa potroSackih centara. NadleZni su za rjeSavanje
prekogranicnih pitanja izmedu potrosaca i trgovca. Postoji jedan
Europski potrosacki centar (ECC) u svakoj drzavi clanici EU, te
Norveskoj i Islandu. Dostupan je popis svih ECC-ova ovdje.

6.3. Postupci u sporovima male vrijednosti na sudovima i Europski postupak u
sporovima male vrijednosti (ESCP)

U mnogim zemljama potrosaci mogu koristiti postupke za sporove male vrijednosti kada imaju spor
s trgovcima. Ti su postupci obi¢no jeftiniji i brzi od uobicajenih sudskih postupaka. Ali moguénosti
koristenja postupka u sporovima male vrijednosti? Obi¢no postoji gornja granica vrijednosti
potraZivanja.

Ako je trgovac u inozemstvu, potrosa¢ moze koristiti europski postupak u sporovima male vrijednosti.
Europski postupak u sporovima male vrijednosti pojednostavljeni je sudski postupak temeljen na
standardiziranom obrascu dostupnom na svih 28 EU jezika. Njegov cilj je pojednostaviti i ubrzati
prekograni¢ne zahtjeve do 5000 eura. Postupak je dostupan u svim drzavama ¢lanicama EU osim u
Danskoj.

e Pravne reference:
o Uredba (EZ) br. 861/2007 Europskog parlamenta i Vije¢a od 11. srpnja 2007. o
uvodenju europskog postupka za sporove male vrijednosti.
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https://curia.europa.eu/jcms/upload/docs/application/pdf/2019-05/qd-05-17-118-en-n.pdf
https://e-justice.europa.eu/591/HR/consumer_law_database?init=true
https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/our-partners-consumer-issues/national-consumer-bodies_fr
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/european-consumer-centres-network-ecc-net_hr
https://e-justice.europa.eu/177/HR/small_claims_forms?init=true
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:02007R0861-20170714&from=EN

o Uredba (EU) br. 1215/2012 Europskog parlamenta i Vijeé¢a od 12. prosinca 2012. o o
nadleznosti, priznavanju i izvrSenju sudskih odluka u gradanskim i trgovackim

stvarima.

e Kako pronaci nadlezni sud i nacionalne troskove postupka?
o Dostupni alat za odredivanje relevantnog suda ovdje.
o Dostupan alat za odredivanje nacionalnih troskova postupaka ovdie.

e Dopunska dokumentacija o ESCP-u (Prakti¢ni vodi¢ za primjenu ESCP-a, Infografika za
potrosSace, Letak za pravne stru¢njake itd.) dostupno ovdie.

6.4. Tijela javne vlasti

U nekim sluéajevima potrosaci mogu podnijeti prituzbe nacionalnim javnim tijelima, kao Sto su trziSna
inspekcija ili nadzorna tijela odredenih sektora. Medutim, ne prihvacaju sva tijela prituzbe
pojedinacnih potroSaca. NadleZna tijela se takoder ne bave pitanjima pravne zastite: npr. mogli bi
sankcionirati trgovacko drustvo zbog nepostene prakse, ali ne bi utvrdivali ima li potrosac¢ pravo na
naknadu.

Kada se radi o krSenju prava potrosa¢a u viSe zemalja EU, nadleZna tijela tih zemalja suraduju i
pomazu si medusobno u istragama kroz posebnu mreZu koja se zove Consumer Protection
Cooperation network.

e Pravna referenca:

Uredba (EU) 2017/2394 Europskog parlamenta i Vije¢a od 12. prosinca 2017. o suradnji izmedu

nacionalnih tijela odgovornih za izvrSavanje propisa o zastiti potrosSaca i o stavljanju izvan snage
Uredbe (EZ) br. 2006/2004 (Tekst znacajan za EGP)

6.5. Tijela za alternativno rjeSavanje sporova (ADR) i platforma za online rjeSavanje
sporova (ODR)

Alternativno rjeSavanje sporova moZze biti ucinkovit nacin za pojedinac¢ne potrosace da rijeSe svoje
sporove s trgovcima i dobiju naknadu Stete. Postoje tijela za ADR u svim zemljama EU, a stvorena su
posebno kako bi potrosacima pruzila jednostavan i pristupacan nacin rjeSavanja sporova da bi im
olaksalo i pojeftinilo rjeSavanje problema.

Definicija: Alternativno rjeSavanje sporova (ADR) je izvansudski postupak za rjeSavanje sporova
izmedu potrosaca i trgovca, uz pomoc tijela za ADR.

e Pravna referenca:
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:32012R1215&from=EN
https://e-justice.europa.eu/354/HR/small_claims?init=true
https://e-justice.europa.eu/306/HR/court_fees_concerning_small_claims_procedure?init=true
https://e-justice.europa.eu/42/HR/small_claims?init=true
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:32017R2394&from=EN

Direktiva 2013/11/EU Europskog parlamenta i Vijeéa od 21. svibnja 2013. o alternativnom rjesavanju
potrosackih sporova i izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 i Direktive 2009/22/EZ

(Direktiva o alternativnom rjeSavanju potro$ackih sporova)

Definicija: Platforma za online rjeSavanje sporova (ODR platforma) je sluzbena web stranica EU kojom
upravlja Europska komisija. Cilj je pomo¢i potrosacima i trgovcima da pronadu izvansudsko rjesenje
svojih sporova u vezi s online kupnjom. ODR platforma osmisljena je kako bi olaksala komunikaciju
izmedu potrosaca, trgovaca i tijela za ADR ako se i potrosac i trgovac slazu s njezinim koriStenjem.

e Pravna referenca:

Uredba (EU) br. 524/2013 Europskog parlamenta i Vije¢a od 21. svibnja 2013. o online rjeSavanju
potrosackih sporova i izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 i Direktive 2009/22/EZ (Uredba o online
rjeSavanju potrosackih sporova). Potpuni popis ODR kontakt tocaka je dostupan ovdje. Njihova je

uloga savjetovati potrosace, trgovce i subjekte ADR-a o funkcioniranju na ODR platformi, te o drugim
mogucnostima pravne zastite ako se spor nije rijeSio na platformi.

Nacionalna razina

ODR kontakt tocke u Hrvatskoj:

Centar za mirenje Hrvatske obrtnicke komore
Centar za mirenje Hrvatskog ureda za osiguranje
Centar za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori
Centar za mirenje pri Hrvatskoj udruzi za medijaciju
PROFI TEST d.o.0., Centar za mirenje 'Medijator'
Sud casti Hrvatske obrtnicke komore

Sud Casti pri Hrvatskoj gospodarskoj komori

6.6. Tuzbe za zastitu kolektivnih interesa i prava potrosaca

Kada se ista ili slicna nezakonita praksa odnosi na veéi broj potrosaca, tuzbe za zastitu kolektivnih
interesa i prava potrosaca mogu biti ucinkovito rjeSenje za provodenje prava potrosaca.

Definicija: "Tuzba za prestanak” znaci podnosSenje tuzbe od strane ovlastenog subjekta kako bi se
zaustavili ili zabranili prekrsaji trgovca koji Stete ili mogu Stititi kolektivnim interesima potrosaca.
Ovlastene subjekte odreduju zemlje EU. Neki od njih, pod odredenim uvjetima, mogu pokrenuti te

27


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:32013L0011&from=EN
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:32013R0524&from=EN
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.complaints.odrList#inline-nav-3

postupke u drugoj drzavi ¢lanici od one za koju su odredeni. MozZete pronadi popis tih ovlastenih
subjekata ovdje.

Pravna referenca:

Direktiva 2009/22/EZ Europskog parlamenta i Vijeéa od 23. travnja 2009. o sudskim nalozima za
zastitu interesa potrosaca (kodificirana verzija)

Definicija: Kolektivna tuzba - znadi tuzba za zastitu kolektivnih interesa potrosaca koju pokrece
ovlasteni subjekt kao tuZitelj u ime potrosaca kako bi trazio zabranu, mjeru popravljanja Stete ili
oboje. Ovlasteni subjekt odnosi se na bilo koju organizaciju ili javno tijelo koje zastupa interese
potrosaca koje je drZzava clanica imenovala ovlastenim za podnosenje kolektivnih tuzbi. Mjere
popravljanja Stete izdane u okviru kolektivnih tuzbi zahtijevat ¢e od trgovca prekrsitelja da doti¢nim
potrosacima osigura pravne lijekove kao Sto su naknada, popravak, zamjena, sniZzenje cijene, raskid
ugovora ili povrat placene cijene, prema potrebi i prema pravu Unije ili nacionalnom pravu.
Kolektivne tuzbe trebale bi biti dostupne u svim zemljama EU pocevsi od 25. lipnja 2023.

Pravna referenca:

Direktiva (EU) 2020/1828 Europskog parlamenta i Vije¢a od 25. studenog 2020. o predstavnickim

tuzbama za zastitu kolektivnih interesa potrosaca i stavljanju izvan snage Direktive 2009/22/EZ.

6.7. Redovni sudski postupci

Potrosaci uvijek mogu koristiti nacionalne sudske postupke jer je pristup pravosudu temeljno pravo.
Medutim, u praksi bi se vrlo mali broj potrosaca obratio sudu jer je to obi¢no dugotrajno i skupo.

U nastavku éete pronaci razne alate koji ¢e vam pomodi da brzo pronadete relevantne slucajeve.

e Baza podataka Europskog suda pravde (Curia) dostupno na svim jezicima EU -ovdje.

e Eur-Lex baza podataka: pravna baza podataka Europske unije: sudska praksa EU na svim
sluzbenim jezicima EU, ukljucujuéi sudsku praksu iz razdoblja prije 17.6.1997.- ovdje

e Baza podataka JURIFAST: ovo potonje vodi Udruga drzavnih vijec¢a i vrhovnih upravnih
jurisdikcija Europske unije (ACA Europe), koja sadrzi preliminarne presude Europskog suda
pravde i relevantna prethodna pitanja sudova drzava clanica (ova baza podataka radi na
engleskom i francuskom) — dostupna ovdje.

e Baza sudske prakse JURE: bazu podataka izradila je Europska komisija, sadrzi sudsku praksu
o nadleZnosti u gradanskim i trgovackim stvarima te o priznavanju i ovrsi presuda u drzavi koja
nije drzava u kojoj je presuda donesena. To ukljuéuje sudsku praksu relevantnih
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=1566981122104&uri=CELEX:52019XC0715(01)
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:32009L0022&from=EN
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:32020L1828&from=EN
http://curia.europa.eu/juris/recherche.jsf?cid=3182802
https://eur-lex.europa.eu/collection/eu-law/eu-case-law.html
http://www.aca-europe.eu/index.php/en/jurifast-en

medunarodnih konvencija (tj. Bruxellesku konvenciju iz 1968., Lugansku konvenciju iz 1988.
kao i sudsku praksu EU i drzava ¢lanica) — dostupno ovdie.
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https://eur-lex.europa.eu/collection/n-law/jure.html?locale=hr
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Ovaj je dokument izraden prema ugovoru o uslugama s Europskom komisijom. Sadrzaj predstavlja samo
stavove autora i njihova je iskljuciva odgovornost. Europska komisija ne prihvaca nikakvu odgovornost za
koristenje informacija koje dokument sadrzi.
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