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Kazalo

TraZite ove znakove: Q O,
Kod svakog poveéala ocekuje vas primjer iz prakse ili presude Suda EU.

Zarulja oznacava savjet za vas ili posebnu informaciju koju bi bilo dobro da zapamitite.

Vodic koji upravo cCitate obiluje primjerima presuda Suda EU. Zasto je to tako? Glavna
zabluda poduzetnika, pravnika pocetnika ili svih koji samostalno tumace pravne propise
je da je dovoljno samo Citati zakon. Ono $§to malo ljudi zna je - morate se uskladiti i sa
presudama Suda EU. Citanje samog zakona moze vas svejedno dovesti do kaznjavanja.
Zakoni RH Cesto ne sadrze pravna stajaliSta koja su zauzeta u presudama Suda EU te u
specificnim situacijama nisu dovoljni za rjeSavanje spora. Kako se zakon ne bi morao
stalno mijenjati, sve nepravilnosti na trzistu uskladuju se s presudama. Presude
ponekad govore suprotno od zakona i stoga su jednako bitne, ako ne i bitnije. Trebate ih
Citati. Ne postoji uskladenost poslovanja bez primjene i jednog i drugog.

Citanje presuda ponekad nije jednostavno. Kao i tumacenje zakona, ponekad je
potrebno poznavati pravni zargon kako bi sve razumjeli. U takvim situacijama, bolje
pozovite strucnjaka koji vam moze pomoc¢i nego da samostalno pokusavate
implementirati ono Sto mislite da bi trebali i time riskirate vase poslovanje.




Opci uvjeti poslovanja
na webu i offline

Kada govorimo o uskladivanju trgovine (bilo offline ili online), sadrzaj pravila
poslovanja nalazi se u nekoliko pravnih izvora, razvijenoj poslovnoj praksi i
standardima nametnutim kroz postupanja nadzornih tijela.

lako se Cini da su pravila standardizirana ‘pod Spagu’, i dalje se dogada puno situacija u
kojima trgovac i kupac nemaju pravnu formu prema kojoj mogu dokazati tko je u pravu
kod spornih situacija. Drugacije receno, trgovac nema spreman ugovor s uvjetima,
kojima moze zastititi svoju organizaciju.

Zasto je to tako?

Jedan od razloga je nerazumijevanje zahtjeva koje trgovac mora ispuniti kako bi praksa
u njegovoj trgovini bila postena i transparentna. Nadalje, ponekad su krivci nedostatak
vremena pa i nemar. Koji god da je slucaj, op¢i uvjeti poslovanja, doneseni od strane
trgovca, u mnostvu situacija mogu vas spasiti rasprave s potrosacem, nelagode i gubitka
vremena koje uz to idu.

Primjer:

Recimo da se bavite prodajom namjestaja te nudite usluge dostave i montaze. Kupac C‘
odluci povjeriti montazu nekim ‘svojim majstorima’. Medutim, uslijed nestru¢ne montaze,

nastane nedostatak na proizvodu. To se sve dogodilo zahvaljujuéi tre¢oj strani, s kojom vi nemate
ugovoren poslovni odnos. Po zdravoj logici, to ne bi trebala biti Vasa krivnja. Niti je po pravu. No,

Sto ako vas potrosac prijavi? Op¢i uvjeti poslovanja koriste vam da unaprijed otklonite preuzimanje
odgovornosti u situacijama poput ove. Preporucujemo svim trgovcima da imaju opcée uvjete
poslovanja, kako u online, tako i u fizickim trgovinama. Tada u spornim situacijama znate kako
postupiti i znate Sto su predvidena rjeSenja za konkretan problem.

Mozda nesto viSe u offline nego u online trgovini, znaju se dogoditi situacije u kojima trgovci ne
raspolazu s opcim uvjetima poslovanja. Kako je to osnovni dokument koji biste svi trebali imati,
odlucili smo vam olaksati kreiranje op¢ih uvjeta na nacin da na jednom mjestu sumiramo sto sve isti
mora sadrzavati.




Kako treba izgledati predugovorna
obavijest

Zakon o zastiti potroSaca zahtijeva od trgovca da potrosacu, prije sklapanja ugovora na
daljinu, pruzi predugovorne informacije. Sto kvalitetnije izradite opée uvjete, to si veéu
prednost stvarate kod inspekcijskog nadzora ili prigovora potrosaca. Isto tako, ako su
neke odredbe lose ili ih nehotice pretvorite u nepostenu poslovnu praksu, mogu vas
dovesti do problema.

Zapamtite: Nije bitno kako ¢ete zvati ovaj dokument: opci uvjeti

poslovanja, uvjeti kupnje ili predugovorna obavijest. Bitno je da sadrzi sve
potrebne informacije i da je jasno prezentiran potrosacu.

Takoder, jako je bitno da obavijest bude prilagodena sredstvu daljinske komunikacije
koja se koristi. Kada se radi o Internet komunikaciji, opce uvjete u kojima su sadrzane sve
potrebne informacije dostavite potroSsacu u PDF obliku, putem emaila. Recimo, u
trenutku kada potrosacu posaljete informaciju o zaprimljenoj narudzbi. Slanje linka,
putem kojeg je moguce pristupiti opéim uvjetima, nije valjana predugovorna obavijest
(zato $to taj link i sadrzaj mozete u svakom trenutku izmijeniti). PotroSa¢ mora dobiti
opce uvjete kojima moze pristupiti u bilo kojem trenutku, bez moguénosti da se op¢i
uvjeti koji su vrijedili u trenutku kupnje - mijenjaju.

Nadalje, dobro je znati kako obavijesti moraju biti napisane jednostavnim i razumljivim
jezikom. Pogresno je u ovim dokumentima samo se pozivati na nekakav zakon.
Potrosac je laik i nije duzan citati Zakon o zastiti potrosaca, trgovac ga je duzan
obavijestiti o svim pravima i obvezama. Takoder, na trgovcu je teret dokazivanja da je
potrosacu poslao navedenu predugovornu obavijest.
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Sadrzaj predugovorne obavijesti

Nabrojat cemo to¢no 20 tocaka koji bi se trebali nalaziti u predugovornoj obavijesti,
odnosno opc¢im uvjetima poslovanja. Velika vec¢ina odnosi se na sve trgovce, bilo da
prodaju proizvode ili usluge, offline ili online. Vjerojatno ¢ete primjetiti da za neke tocke
jednostavno nemate informacije, odnosno ne odnose se na vase poslovanje. To je u
redu. Op¢i uvjeti poslovanja nisu jednaki kod svih trgovaca jer im ni ponude nisu jednake.
Zbog toga se ne preporuca da opce uvjete samo kopirate od drugih. Bitno je da u
predugovornu obavijest uvrstite sve moguce informacije koje se ticu vaseg poslovanja i
vaseg odnosa s kupcima.

Predugovorna obavijest treba sadrzavati sljedece:

1. Glavna obiljezja robe ili usluge, u mjeri u kojoj je to prikladno s obzirom na robu ili
uslugu te medij koji se koristi za prijenos obavijesti

2. Naziv, sjediste i telefonski broj te ako postoji, adresa elektronicke poste trgovca

Primjer iz presude:
O, amazon

Amazon DE na svojoj je web stranici dao potrosacima tri
opcije za komunikaciju: slanje elektronicke posSte, komunikacija telefonom (sustav
povratnih poziva, potrosa¢ ostavi svoj broj i ¢eka povratni poziv) te chat. Sve Sto su
potrosaci mogli napraviti je ostaviti poruku na govornom automatu, nakon ¢ega bi dobili
automatiziranu poruku da ¢e ih sustav povratno nazvati (korisnicka podrska). Savezna
Unija smatrala je da Amazon nije ispunio zakonsku obvezu da se potrosacu stave na
raspolaganje ucinkovita sredstva za stupanje u vezu s trgovcem - nije pruzio potrosacima
broj telefona i telefaksa. Tvrdili su kako to nije dovoljno dobra poslovna praksa jer

potrosa¢ ne moze konkretno i efikasno doéi u kontakt s trgovcem. Slucaj je doSao do
Suda EU koji donosi sljedeéu odluku:

propisana obveza davanja kontakt podataka sluzi zadovoljenju nacela brze i ucinkovite
komunikacije potrosaca i trgovca

trgovac nije duzan uspostaviti telefonsku liniju za komunikaciju s kupcima - duzan je dati
kontakt podatke samo ako vec raspolaze tim sredstvima komunikacije s potrosacima

trgovac moze staviti na raspolaganje komunikacijska sredstva razli¢ita od onih navedenih
u zakonu kako bi ispunio kriterije brze i u¢inkovite komunikacije. Primjerice, dopusteni su
elektronicki obrasci, chat te sustavi povratnih poziva.




Drugim rijeCima, presuda Suda EU rekla je da dokle god postoji nacelo brze
komunikacije izmedu potrosaca i trgovca te potrosac¢ dobiva konkretne informacije u
zakonskim rokovima i moze kontaktirati trgovca, to je dobro ostvaren kontakt. Trgovac
nije duzan uspostaviti telefonsku liniju (u hrvatskom Zakonu o zastiti potroSaca ¢ak jo$
uvijek postoji i faks). Znaci, smijete staviti razlicita sredstva komunikacije na web, samo

je bitno da netko pazi na tu komunikaciju i brzo odgovara na sve upite. Takoder, bitno je
da ispostujete rok od 15 dana (ili neki drugi rok koji imate za odgovore na upite). U
buducnosti ¢e se i chat komunikacija takoder mo¢i koristiti za oCitovanje na prigovor.
Kod chata je bitno imati moguénost da se komunikacija izmedu potrosaca i trgovca
spremi, jer moze posluziti kao dokaz.

3. Ako je primjenjivo, naziv i sjediste trgovca u Cije ime i/ili za Ciji raCun trgovac nastupa

4. Zemljopisnu adresu mjesta svog poslovanja, odnosno zemljopisnu adresu mjesta
poslovanja trgovca u cije ime i/ili za cCiji raCun on nastupa, a na koju potrosa¢ moze
nasloviti svoje prituzbe

5. Maloprodajnu cijenu robe ili usluge, a ako priroda robe ili usluge ne omogucava da
cijena bude izraCunata unaprijed, nacin izraCuna cijene te, ako je primjenjivo, ostale
troskove prijevoza, dostave ili postanskih usluga, odnosno informaciju da ti troskovi
mogu biti naplaceni, ako ne mogu biti razumno izra¢unati unaprijed.

Q@  Zapamtite: Maloprodajna cijena je cijena s PDV-om. Ukoliko stavite cijenu
proizvoda/usluge 500 kn, smatra se da je u tu cijenu uracunat PDV. U op¢im uvjetima
ne smije stajati npr. 500 kn + PDV, ve¢ morate prikazati krajnju cijenu koju potrosac
placa.

6. Troskove uporabe sredstava daljinske komunikacije u svrhu sklapanja ugovora, ako se
ti trosSkovi ne obracunavaju po osnovnoj tarifi

7. Uvjete placanja (na rate, kartica, PayPal ili nesto drugo), uvjete isporuke robe ili
pruzanja usluga, vremenu isporuke robe ili pruZanja usluge te, ako postoji, nacin
rjeSavanja potrosackih prituzbi od strane trgovca

8. Uvjete, rokove i postupak izvrSavanja prava na jednostrani raskid ugovora kao i
obrazac za jednostrani raskid ugovora

Q Ssavjet: Postuijte rokove koje ste zadali u opéim uvjetima za dostavu. U suprotnom,
potrosac vam moze pod odredenim pretpostavkama zatraziti raskid ugovora ili
mozete platiti kamate za kasnjenje.



9. Informaciju da je potrosac duzan snositi troSkove vraéanja robe u slucaju da iskoristi
svoje pravo na jednostrani raskid ugovora, odnosno informaciju o troSkovima vracanja
robe, u sluc¢aju da kod ugovora sklopljenih na daljinu roba zbog svoje prirode ne moze biti
vracena postom na uobicajen nacin.

10. Informaciju o tome da ce u slucaju da iskoristi svoje pravo na jednostrani raskid
ugovora, potrosac¢ biti duzan platiti trgovcu razumni dio cijene (odnosi se na isporuku
vode, plina ili elektricne energije)

Q@ Zapamtite: Ukoliko potrosacu ne date informaciju da je duzan snositi troskove
povrata, taj trosak bit ¢e na vama. Ovu tocku ne smijete nikako izostaviti.

11. Informaciju o tome da se potrosa¢ ne moze koristiti pravom na jednostrani raskid
ugovora u slucajevima kada je temeljem zakona to pravo isklju¢eno, odnosno u
pretpostavkama pod kojim potrosac gubi pravo na jednostrani raskid ugovora

Q Zapamtite: Kod higijenskih proizvoda (primjerice, pelene za djecu) potro$ac ne
moze ostvariti pravo na povrat, ukoliko proizvod otvori, i to mu morate napomenuti.

12. Informacije o postojanju odgovornosti za materijalne nedostatke

13. Informacije o uslugama ili pomodi koje se potrosacu nude nakon prodaje te uvjetima
koristenja tih usluga ili pomodi, ako ih trgovac pruza, kao i eventualnim jamstvima koja su
izdana uz robu ili uslugu

14. Informacije o odgovarajuc¢im pravilima postupanja trgovca (odnosi se na sporazum ili
skup pravila kojim je ureden nacin postupanja trgovaca koji su se obvezali posStovati ta
pravila postupanja u odnosu na jednu ili vise poslovnih praksi ili gospodarskih sektora)

15. Informacije o trajanju ugovora, ako je ugovor sklopljen na odredeno vrijeme, odnosno
uvjetima otkaza ili raskida ugovora koji je sklopljen na neodredeno vrijeme, odnosno koji
se automatski produzuje

16. Minimalni rok u kojem je potrosac¢ vezan ugovorom, ako postoji

17. Informacije o pologu ili drugom financijskom osiguranju koji je potrosac, na zahtjev
trgovca, duzan platiti ili pribaviti, kao i o uvjetima plac¢anja tog pologa, odnosno uvjetima
pribavljanja drugog financijskog osiguranja

18. Ako je primjenjivo, informacije o funkcionalnosti digitalnog sadrzaja, ukljucujudi
informacije o potrebnim mjerama tehnicke zastite tih sadrzaja

19. Ako je primjenjivo, informacije o interoperabilnosti digitalnog sadrzaja s raCunalnom
ili programskom opremom za koje trgovac zna ili bi morao znati

20. Informacije o mehanizmima izvansudskog rjeSavanja sporova, odnosno o sustavima
za obestecenje te nacinu kako ih potrosa¢ moze koristiti



Savjet:

Na zakonske odredbe morate paziti i morate ih primijeniti na ispravan nacin, medutim,
najbitnije je da o svemu obavijestite potroSac¢a. Od osnovnih informacija o vasoj tvrtki i
vama, toga da potrosac ima pravo u 14 dana bez ikakvog razloga i objasnjenja vratiti
proizvod ili raskinuti uslugu, do toga tko je odgovoran za snoSenje troskova povrata te
postoje li odredena iskljucenja kada potrosac nema pravo na taj raskid - sve su to
informacije koje potrosa¢ mora dobiti. Takoder, ukoliko odlucite pruziti neke moguénosti i
pogodnosti potroSacima unato¢ zakonskim ogranic¢enjima (primjerice, kada povrat robe
produzite na 30 dana) - mozete, ali je bitno izri¢ito i jasno to predvidjeti u uvjetima
poslovanja/predugovornoj obavijesti.

13 iznimaka kada potrosa¢ nema pravo na
raskid ugovora

Pogledajte ponovno tocku 9 iz naseg prethodnog poglavlja o sadrzaju predugovorne
obavijesti:

“Informacije o tome da se potrosac ne moze koristiti pravom na jednostrani raskid
ugovora u slucajevima kada je temeljem zakona to pravo isklju¢eno, odnosno u
pretpostavkama pod kojim potrosac gubi pravo na jednostrani raskid ugovora.”

Postoji to¢no 13 iznimaka kada potrosa¢ nema pravo na raskid ugovora. Neke se ticu
specificnosti proizvoda ili usluga koje prodajete, a neke jednostavno govore o tome kada
potrosaC gubi pravo na jednostrani raskid. Proucite ovih 13 iznimaka kada budete
definirali svoju predugovornu obavijest. Ako se bilo koja iznimka odnosi na vas i vase
poslovanje, a pritom ne nudite opciju jednostranog raskida ugovora, morate znati
objasniti potroSacu zbog cega se takva odluka primjenjuje.

Potrosac nema pravo na raskid ugovora ako je:

1. Trgovac u potpunosti ispunio ugovor o uslugama, a ispunjenje je zapocelo uz izricit
prethodni pristanak potrosaca te uz njegovu potvrdu da je upoznat s c¢injenicom da ée
izgubiti pravo na jednostrani raskid ugovora iz ovoga odsjeka ako usluga bude u
potpunosti ispunjena.

2. Predmet ugovora roba ili usluga Cija je cijena ovisna o promjenama na financijskom
trzistu i izvan je utjecaja trgovca, a koje se mogu pojaviti za vrijeme trajanja prava
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3. Predmet ugovora roba koja je izradena po specifikaciji potrosaca ili koja je jasno
prilagodena potrosacu.

4. Predmet ugovora lako pokvarljiva roba ili roba kojoj brzo istjece rok uporabe.

5. Predmet ugovora zapecacena roba, koja zbog zdravstvenih ili higijenskih razloga nije
pogodna za vracanje, ako je bila otpec¢aé¢ena nakon dostave.

6. Predmet ugovora roba koja je zbog svoje prirode nakon dostave nerazdvojivo
pomijesana s drugim stvarima (primjerice, benzin).

7. Predmet ugovora isporuka alkoholnih piéa, ¢ija je cijena ugovorena u trenutku
sklapanja ugovora, a dostava moze uslijediti tek nakon 30 dana, ako je cijena ovisna o
promjenama na trzistu koje su izvan utjecaja trgovca.

8. PotrosaC posebno zahtijevao posjet trgovca radi obavljanja hitnih popravaka ili
poslova odrZavanja, s time da ako prilikom takvog posjeta, uz one usluge koje je potrosaC
izrijekom zahtijevao, trgovac pruzi i neke druge usluge, odnosno isporuCi i neku drugu
robu osim one koja je nuzna za obavljanje hitnih popravaka ili poslova odrzavanja.
Potro$aC ima pravo na jednostrani raskid ugovora u vezi s tim dodatnim uslugama ili
robom.

9. Predmet ugovora isporuka zapecacenih audio snimka ili video snimaka, odnosno
racunalnih programa, koji su otpecaceni nakon isporuke.

10. Predmet ugovora isporuka novina, periodicnog tiska ili magazina, s iznimkom
pretplatnickih ugovora za takve publikacije.

11. Ugovor sklopljen na javnoj drazbi.

12. Predmet ugovora pruzanje usluge smjestaja koji nije namijenjen stanovanju, pruzanje
usluge prijevoza robe, usluge najma vozila, usluge isporuke hrane i pica ili usluga vezanih
uz slobodno vrijeme, ako je ugovoreno da usluga bude pruzena odredenog datuma ili u
odredenom razdoblju.

13. Predmet ugovora isporuka digitalnog sadrzaja koji nije isporucen na tjelesnom mediju
(ako je ispunjenje ugovora zapocelo uz izricit prethodni pristanak potrosaca te uz njegovu
potvrdu da je upoznat s cinjenicom da ¢e time izgubiti pravo na jednostrani raskid
ugovora).




Na Sto posebno paziti kod .
sastavljanja opcih uvjeta poslovanja

Postoji jos nekoliko detalja koji su bitni prilikom sastavljanja i prezentiranja opc¢ih uvjeta
poslovanja potrosacu, o kojima ste rijetko na pravilan nacin informirani . Informacije
ispisane u ovom poglavlju prava su riznica za sve trgovce, buduci da su temeljeni na
primjerima iz prakse, odnosno zahvaljuju¢i nasem iskustvu s trgovcima i inspekcijom.

1. Opci uvjeti moraju biti istaknuti na vidljivom mjestu.

Ovo pravilo tic¢e se i offline i online trgovine. Na webshopu, vasi opci uvjeti poslovanja
moraju biti jasno istaknuti i vidljivi. Koli¢ina teksta u opcim uvietima ovisi o samom
sadrzaju stranice, ponudi te drugim zakonima kojih se potrebno pridrzavati. Ono sto Cesto
primjetimo kao propust je da vec¢ina webshopova nema dostupne ‘custom made’ opce
uvjete na svakoj stranici, nema osiguranu izjavu o jednostranom raskidu ugovora, ne
primjenjuje jedini¢ne cijene za proizvode pa cak ni prikladan opis proizvoda ili nacina
dostave.

U fizickoj trgovini, opcée uvjete je dovoljno istaknuti na prikladnom mjestu te informirati
kupce o postojanju istih. Naravno, uvijek je bitno pridrzavati se opcih uvjeta u vasem
poslovanju.

2. Potrosacu sva prava komunicirajte transparentno, jasno i
razumljivo

Ne samo da opéi uvjeti moraju biti na vidljivom mjestu, nego sva komunikacija prema
potrosacima treba biti jasna i razumljiva. Drugim rijecina, ne mozete se samo pozivati na
nekakav zakon. Potrosac je laik i nije duzan Citati Zakon o zastiti potrosaca, trgovac ga
je duzan obavijestiti o svim pravima i obavezama. Potrosac treba imati informaciju Sto
napraviti ukoliko postoji materijalni nedostatak, prigovor te kako postupati u sli¢nim
situacijama.
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3. Ne dozvolite da budete zavarani kod povrata

Cesto se postavlja pitanje $to potrosa¢ moze raditi u prvih 14 dana, koliki je rok za
jednostrani raskid ugovora. Pravilo nalaze kako potrosa¢ moze koristiti proizvod na isti
nacin i u istoj mjeri kao sto bi to radio u fizickoj trgovini. Primjerice, ukoliko netko kupuje
cipele u trgovini, ne moZe te cipele nositi vani. Ukoliko netko kupuje lonac, u trgovini nema
mogucnost da u tom loncu kuha. Isto vrijedi i u situacijama kada potrosac proizvod naruci
online.

Savjet:

Pazite se copy/paste metode. Cesto se dogadaju situacije u kojima tvrtke kopiraju
necije opc¢e uvjete ili kolaCi¢e na nacin da ¢ak ne izmjene ni naziv tvrtke ili odgovorne
osobe od koje su sve kopirali. Da ne govorimo o tome da rijetko tko, kada kopira
kolacice i dokumente, iste ne prilagodi svom webu i onome §to na njemu ima. Opce
uvjete nikako ne treba kopirati s drugih stranica jer bi trebali biti personalizirani za
vase poslovanje i vase potrebe. Copy/paste metodom prepisivanja op¢ih uvjeta od
vase konkurencije izlazete se riziku.

Sto poduzetnici prvo naprave ukoliko dode do prigovora ili problema u ovoj situaciji?
Okrive IT tvrtku kojoj je povjerena izrada stranice.

IT tvrtka nije odgovorna, ve¢ je odgovornost isklju¢ivo na vlasniku stranice ili
webshopa (ili drugoj odgovornoj osobi za tu stranicu). Morate biti svjesni svojih
obveza te redovito provjeravati i azurirati svoju internetsku stranicu u cijelosti.

12



Oznacavanje proizvoda
prilikom plasiranja na

o o v

trziste

Plasiranje novih proizvoda na trziste ili plasiranje proizvoda na nova trzista nije
jednostavan zadatak. Toliko je stvari o kojima razmisljate, a veliki broj propisa samo
otezavaju posao. Temeljne odredbe iz Zakona o zastiti potroSaca ne govore vam puno.
Stoga vam u ovom poglavlju donosimo popis svih radnji koje morate napraviti prilikom
oznacavanja proizvoda.

Obveze prodavatelja

Prodavatelj je duzan na ambalazi, privjesnici, naljepnici ili na samom proizvodu prikazati
najmanje:

1. Osnovna obiljeZja proizvoda potrebna potrosa¢u za donosenje odluke o kupovini kao sto su: naziv
proizvoda, tip i model proizvoda, naziv pod kojim se proizvod prodaje, sastav proizvoda, svojstva i tehnicka

obiljezja proizvoda

2. Naziv i sjediste proizvodaca ili uvoznika koji ima sjediste na podrucju EU

* U slucaju kada postoji lex specialis (poseban zakon) za pojedine sektore, ne primjenjuje
se ova obveza, vec¢ su definirani posebni zahtjevi.

Svi podaci moraju biti jasni, vidljivi i Citljivi, na hrvatskom jeziku i latinicnom pismu.

Moguce je istodobno koristiti i druge jezike, kao i znakove i piktograme razumljive
potrosacu.

Obveze proizvodaca, uvoznika i distributera

Proizvodac je svaka fizicka ili pravna osoba koja proizvodi proizvod ili osoba za koju se
taj proizvod proizvodi te koja navedeni proizvod stavlja na trziste pod svojim imenom ili
trgovackim znakom. Proizvodac je odgovoran za ocjenjivanje sukladnosti proizvoda te
za svu dokumentaciju o proizvodu po kojoj se proizvod moze pratiti nakon $to je stavljen
na trziste.
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Tocnije, proizvodac:

e Cuva tehnicku dokumentaciju i EU izjavu o sukladnosti 10 godina nakon stavljanja
proizvoda na trziste ili tijekom razdoblja navedenog u mjerodavnom zakonskom aktu
Unije za uskladivanje

eosigurava da proizvod nosi broj tipa, Sarze ili serije ili bilo koji drugi element koji
omogucuje njegovu identifikaciju

e navodi sljededa tri elementa: 1. svoje ime; 2. registrirano trgovacko ime ili registrirani
trgovacki znak; i 3. postansku adresu za kontakt na proizvodu ili, ako to nije moguce zbog
velicine ili fizickih obiljezja proizvoda, na ambalaZzi proizvoda i/ili u popratnoj
dokumentaciji. Jedinstvena kontaktna to¢ka ne mora nuzno biti u drzavi ¢lanici u kojoj se
proizvod stavlja na raspolaganje na trzistu.

Uvoznik je svaka fizicka ili pravna osoba s poslovnim nastanom u Europskoj Uniji, koja
proizvod iz trece zemlje stavlja na trzisSte EU-a. Duznost uvoznika je osigurati da
proizvodac ispunjava svoje obveze.

Distributer je svaka fizicka ili pravna osoba u lancu opskrbe, razli¢ita od proizvodaca ili
uvoznika, koja stavlja proizvod na raspolaganje na trziste. Distributeri su ti koji moraju
znati informacije poput:

@ koji proizvodi moraju nositi oznaku CE

e koje informacije su obavezne uz proizvod, primjerice EU izjava o sukladnosti

Zapamtite:

Sigurnost prema kupcima prva mora biti ispoStovana. Bas nedavno se u Hrvatskoj
dogodio primjer s nesigurnim proizvodom. U pitanju je bila igracka za djecu koja se

pretjerano zagrijavala. Cim je pogreska uocena, proizvod je morao biti povuéen s
trzista, a svima su vratili novce (bez obzira na to $to je kod nekih potro$aca proslo ¢ak
i dvije godine od kupovine igracke).

Ukoliko ne napisete u kojim okolnostima potroSac ne moze vratiti proizvod, povrat ¢e
biti mogu¢ ¢ak i kod higijenskih proizvoda.
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| Oznaka CE

Spominjali smo u prethodnom poglavlju oznaku CE pa je red i da objasnimo Sto je ona
ustvari. Oznaka CE oznacava sukladnost proizvoda sa zakonskim propisima Europske
Unije za uskladivanje koji se primjenjuju na proizvod i u kojima je propisana uporaba

oznake CE. Ona predstavlja dio tehnicke dokumentacije koju morate imati.

Jednostavnije objasnjeno, oznaka CE oznacava da je proizvod proizveden u Europskoj
Uniji te da je sukladan sa zahtjevima za uskladivanje. Smatrajte je kao klju¢nu
informaciju za nadlezna tijela drZzava ¢lanica i ostale relevantne stranke (primjerice,

distributere). Ona ne sluzi u trgovacke svrhe, odnosno, nije marketinski alat.

Tko treba imati oznaku
CE?

Oznaka CE mora se staviti na sljedece
proizvode:

® sve novo proizvedene proizvode na koje se
primjenjuju zakonski propisi u kojima je propisano
stavljanje oznake CE, bez obzira na to jesu li
proizvedeni u drzavama clanicama ili u treéim

zemljama

® rabljene proizvode uvezene iz tre¢ih zemalja na
koje se primjenjuju zakonski propisi u kojima je

propisano stavljanje oznake CE

® izmijenjene proizvode na koje se, kao i na nove
proizvode, primjenjuju zakonski propisi u kojima je
propisano stavljanje oznake CE i koji su izmijenjeni
na nacin kojim bi se moglo utjecati na sigurnost ili
sukladnost proizvoda s mjerodavnim zakonskim

propisima za uskladivanje.

Proizvodac¢ (ili ovlasteni zastupnik s
poslovnim nastanom u EU), mora sastaviti
i potpisati EU izjavu o sukladnosti kao dio
postupka ocjenjivanja sukladnosti. Izjava
treba sadrzavati sve relevantne

Kako izgleda CE
oznaka?

C€

informacije  propisane  posebnim
zakonima te informacije o proizvodacu,
ovlastenom zastupniku, prijavljenom
tijelu (ako je primjenjivo), proizvodu te
(ako je primjenjivo) uputiti na
uskladene  norme ili  tehnicke
specifikacije. Kada kazemo ‘treba
sadrzavati sve relevantne informacije’
mislimo na sve bitne informacije,
ovisno o tome o kojem se proizvodu
radi.

| u slu¢aju kada je proizvod obuhvacen
s nekoliko zakonskih propisa potrebna
jedinstvena izjava o sukladnosti.
Iznimka je dosje sa svim pojedinim
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izjavama o sukladnosti.

Svaka fizicka ili pravna osoba koja nudi proizvod na daljinu (putem Interneta), mora na
zahtjev nadleznog tijela staviti na raspolaganje presliku EU izjave o sukladnosti za
doticni proizvod.

Zapamtite: Proizvodac, bez obzira ima li poslovni nastan u Uniji ili izvan nje, snosi
krajnju odgovornost za sukladnost proizvoda s odredbama zakonskih propisa EU i
stavljanja oznake CE. Ukoliko uvoznik, distributer ili neki drugi subjekt stavljaju
proizvod na trziSte pod svojim imenom ili trgovackim znakom ili ga izmjenjuju, oni
time preuzimaju odgovornost proizvodaca, ukljuujuc¢i odgovornost za sukladnost

proizvoda i za stavljanje oznake CE.

Zapamtite: Oznaka CE je Kkljuéni pokazatelj sukladnosti proizvoda sa
zakonodavstvima EU, ali ne i dokaz da ste uskladeni, ukoliko se u to posumnijal

Primjer dobro oznacene energetske ucinkovitosti:

N Serie| 4 Kook K Ks
Samostojeci elektricni Stednjak
Nehrdajuci Celik

Infarmacijski list prolzvoda (FOF)

U energetskom razredu od A+++ do D
Samostojedi Stednjak sa staklokeramidkim paljima za kuhanje | 3D vrudim
zr:uknm: postignite savrSene rezultate pefenja i prienja na vise razina 6,299‘00 k n
IEkovremenc, . e

Staklokeramitka polja za kuhanje koja zrade: Sine kuhanje | SiSdenje

posebno lakim., B g
) ) ) o . o ) Informacije o proizvodu
30 vrugi zrak: savrieni rezultati zahvaljujudi optimalnoj raspodjeli topline

na najvide tri razine istovremenao - bez mijedanja ukusa.

Upravljanje LED zaslenom: |ednostavan za uporabu zahvaljujuci Kupi putem interneta
vremenskim funkcijama.

Upravljatki gumbi na izvladenje: za jednostavno gisfenje povriine pednice. © Pronadi prodajna mjesta

Dreeda) w usporedivac proizvoda

Kazne za pogresno oznacavanje energetske ucinkovitosti visoke su i dogadaju se Cesto.
Uglavnom online trgovci pogresno oznacavaju energetsku ucinkovitost, buduéi da
oznake na Internet trgovinama imaju drugacija pravila.
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| Minimalni tehnicki uvjeti

Minimalni tehni¢ki uvjeti propisani su za svaki vid trgovine (online i offline). Odnose se
na:

e prodajne objekte, opremu i sredstva u prodajnim objektima
e vanjske povrsine prodajnog objekta

e prodaju izvan prodavaonica

Sve sto koristite mora proci ateste i provjeru. Primjerice, ukoliko imate vagu, ona mora biti
bazdarena od strane ovlastenih tijela, a u igraonici trebate imati certificirane proizvode. U
praksi se Cesto dogada da sitnice nisu napravljene po standardima i na sitnice posebno
trebate paziti.

Minimalni tehnicki uvjeti na webshopu

Ukoliko se radi o obavljanju djelatnosti trgovine na daljinu na nacin da gospodarski
subjekt trguje robom na malo, duzan je osigurati za tu robu skladiste. Mora podnijeti
zahtjev za ishodenje rjeSenja o ispunjavanju minimalno tehnic¢kih i drugih uvjeta
nadleznom uredu drzavne uprave u zupaniji, odnosno nadleznom upravnom tijelu grada
Zagreba.

Ukoliko gospodarski subjekt namjerava obavljati djelatnost trgovine na daljinu na nacin
da nudi samo usluge, a ne i robu, tada nije duzan podnijeti zahtjev za ishodenje rjesSenja
o ispunjavanju minimalno tehnickih i drugih uvjeta nadleznom tijelu.

Ukoliko se radi o obavljanju djelatnosti trgovine na daljinu na nacin da se naruceni
proizvod bez skladistenja izravno od dobavljaca dostavlja kupcu (takozvani
dropshipping), gospodarski subjekt nije duzan podnijeti zahtjev za ishodenje rjesenja o
ispunjavanju minimalno tehnickih i drugih uvjeta nadleznom tijelu.

Q@ Zapamtite: Ukoliko poslujete putem webshopa, potrebno je registrirati trgovacko

drustvo ili obrt koji se u registru djelatnosti upisuje pod nazivom - usluge
informacijskog drustva.
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Prodaja digitalnog
sadrzaja i pruzanje
digitalnih usluga

Na prodaju digitalnog sadrzaja i pruzanje digitalnih usluga odnosi se Direktiva (EU)
2019/770. Pritom, pod digitalni sadrzaj spadaju svi racunalni programi, aplikacije,
datoteke (video, audio i glazbene), digitalne igre, eKnjige i druge ePublikacije.

Digitalne usluge su one koje omogucéavaju stvaranje, obradu i pohranu podataka u
digitalnom obliku te pristup tim podacima. U digitalne usluge spada i poslovni model
‘server kao usluga’, kao sto je dijeljenje video i audio zapisa te druge usluge pohranjivanja
datoteka na posluzitelje (file hosting), obradu teksta ili igre koje se nude u okruzju
racunalstva u oblaku i drustvene medije. Digitalni sadrzaj isporu¢en na materijalnom
nosacu podataka (kao $to je DVD, CD, USB ili memorijska kartica), kao i sam materijalni
nosa¢ podataka (pod uvjetom da taj nosac sluzi iskljuéivo kao nosac¢ digitalnog
sadrzaja), takoder se podrazumijevaju pod digitalni sadrza;.

Primjerice, digitalni sadrzaj i usluge su sve one poput Netflixa, Dropboxa ili eKnjiga. Za
sve digitalne sadrzaje i usluge vrijede jednaka pravila neovisno pruzate li sadrzaj/

uslugu probno, besplatno ili naplacujete.

Koje su onda vase obaveze prilikom prodaje digitalnog sadrzaja i pruzanja digitalnih
usluga?

Tri su zahtjeva koje je trgovac duzan ispuniti prilikom isporuke digitalnog sadrzaja ili

usluge potrosacu: objektivhe zahtjeve uskladenosti, subjektivne zahtjeve uskladenosti te
ispravnu integraciju.

Subjektivni zahtjevi uskladenosti

Subjektivni zahtjevi uskladenosti nalazu kako digitalni sadrzaj ili digitalna usluga osobito
moraju:

A) Odgovarati koli¢ini, opisu i kvaliteti te posjedovati funkcionalnosti, kompatibilnost,
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interoperabilnost i druge znacajke kako je utvrdeno ugovorom. Primjerice, ako kazete da
nesto radi na Android uredajima, to zaista onda mora i raditi. Ako kazete da film traje 4h,
on ne moze trajati krace.

B) Biti prikladni za bilo koju posebnu namjenu za koju su potrebni potrosacu i s kojom je
potrosa¢ upoznao trgovca najkasnije u trenutku sklapanja ugovora te u odnosu na koju
je trgovac dao pristanak.

......

instalaciju, korisnic¢ku podrsku, kako je utvrdeno ugovorom.

D) AZurirati se kako je utvrdeno ugovorom.

Savjet:

Opisi proizvoda i opéi uvjeti poslovanja klju¢ni su i jako je vazno kako ¢ete ih sastaviti.
Kod spornih situacija sadrzaj ovih dokumenata moze vas dovesti do kaznjavanja ili
vas spasiti. Ne koristite nepostenu poslovnu praksu.

Objektivni zahtjevi uskladenosti

Uz ispunjenje subjektivnih zahtjeva uskladenosti, digitalni sadrzaj ili digitalna usluga
osobito moraju:

A) Biti prikladni za upotrebu u svrhe za koje bi se roba iste vrste uobicajeno koristila,
uzimajuci u obzir, ako je primjenjivo, sve postojece nacionalne propise i propise Unije,
tehnicke standarde ili, ako takvih tehnickih standarda nema, primjenjive kodekse
ponasanja u doticnom sektoru.

B) Biti uskladeni sa svakom pokusnom verzijom ili pretpregledom digitalnog sadrzaja ili
digitalne usluge koje je trgovac stavio na raspolaganje prije sklapanja ugovora.

C) Ako je primjenjivo, biti isporuceni sa svom dodatnom opremom, ukljucujuci
ambalazom, uputama za instalaciju ili drugim uputama Ciji primitak potroSa¢c moze
razumno ocekivati.

D) Odgovarati kolicini i posjedovati ona svojstva i druge znacajke, ukljuc¢ujuéi one koje se
odnose na trajnost, funkcionalnost, kompatibilnost i sigurnost koje su uobicajeni za robu
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iste vrste i koje potroSac moze razumno ocekivati s obzirom na prirodu robe te uzimajudi
u obzir sve javne izjave koje su dali prodavatelj ili druge osobe u prethodnim fazama
lanca transakcija, ukljucujuéi proizvodaca ili koje su dane u njihovo ime, osobito u
oglasavaniju ili oznacCivanju.

Ovaj zahtjev nije potreban ukoliko trgovac dokaze:

@ da nije znao niti mogao znati za predmetnu javnu izjavu
e da je do trenutka sklapanja ugovora javna izjava ispravljena na jednak ili usporediv nacin kao i kada je dana

e da ta javna izjava nije mogla utjecati na odluku o nabavi digitalnog sadrzaja ili digitalne usluge

Savjet:

S obzirom na Cinjenicu da se digitalni sadrzaj i digitalne usluge neprestano razvijaju,
azuriranja su bitna za funkcionalnost digitalnog sadrzaja i digitalne usluge. Izmjene
zakonodavstva idu u smjeru shvacanja da postoji materijalni nedostatak, odnosno
neuskladenost digitalnog sadrzaja ili digitalne usluge ako trgovac ne isporuci
azuriranja ili isporuci nepotpuna.

Integracija digitalnih proizvoda

Najvaznija stvar vezana za integracije digitalnih proizvoda odnosi se na upute. Europski
zakonodavac inzistira da u buduénosti sve upute vezane za instalaciju digitalnih
sadrzaja moraju biti jasne i razumljive prosjecnom potrosacu. Ukoliko trgovac upute za
integraciju digitalnog sadrzaja sastavi na nerazumljiv nacin, radi ¢ega potrosac izvrsi
pogresnu instalaciju, navedeno Ce i¢i na teret trgovca.

Savjet:

Integracija aplikacije ili softwarea izrazito je vazna i uzimat Ce se u obzir je li potrosac

doprinio nekakvoj nepravilnoj integraciji proizvoda. Ukoliko su vase upute za
integraciju nerazumljive prosjecnom potrosacu, naéi cete se u problemu. Posebno
obratite paznju na prevodenje dokumentacije sa stranih jezika.
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Posebni oblici prodaje -
akcije 1 snizenja

Buduéi da pored akcije postoji i sezonsko sniZenje te rasprodaja, trgovci (i marketing
timovi) Cesto grijese prilikom definiranja pravog popusta. Ovo poglavlje stoga ¢e vam s
pravne strane objasniti sva jako dobro definirana pravila vezana uz posebne oblike
prodaje.

Alci POPLST

Akcijska prodaja je prodaja

odredenih proizvoda po
cijeni nizoj od cijene tog _5 0 o
proizvoda u redovnoj
prodaji.

— SEZONSKO Sezonsko shizenje
SNIZENJE

Sezonsko snizenje je
prodaja proizvoda po

%
'50 snizenoj cijeni nakon
proteka sezone.

U RH postoji ljetno i zimsko sezonsko snizenje. Ljetno sezonsko snizenje pocinje 1.7, a
zimsko sezonsko snizenje 27.12. Cilj sezonskog snizenja je izbjec¢i nelojalnu
konkurenciju postavljanjem standarda koje svi postuju.

Popust ovog tipa moze trajati najduze 60 dana. Postoji moguénost da nakon tih 60 dana
i dalje imate popuste, ali isti se ne smiju oglasavati kao sezonsko snizenje.
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Rasprodaja

Kod rasprodaje postoj
najvise konfuzija i cesto se

trgovci ‘razmecu’ s ovim
terminom, iako nemaju
preduvjet za to (primjerice
na slici desno)

Rasprodaja je moguca u pet to¢no odredenih slucajeva:

1. Kod prestanka poslovanja trgovca

2. Kod prestanka poslovanja u dosadasnjim poslovnim prostorijama

3. Kod prestanka prodaje odredenog proizvoda iz prometa poslovanja trgovca

4. Kada je poslovanje trgovca ozbiljno ugrozeno

5. Kod obavljanja sloZenijih gradevinskih radova unutar ili na poslovnim prostorijama

Ukoliko se ne pronalazite u jednom od ovih 5 slucajeva, ne mozete aktualni popust
oznaciti kao rasprodaju jer Cete biti u prekrsaju za koji mozete biti kaznjeni sa 100.000,00

kn.

Roba s greskom

Smanjivati cijenu mozete |
kod proizvoda s greskom i

proizvoda kojem istice rok
trajanja.

U tom slucaju bitno je jasno, vidljivo i Citljivo
oznaciti na proizvodu ili na prodajnom mjestu
da je rijeC prodaji proizvoda s greskom te
upoznati potroSaca u cemu se sastoji greska
na proizvodu. Isto tako, ukoliko se proizvod
prodaje po nizoj cijeni od redovne jer mu istice
rok upotrebe, mora imati dodatno jasno,
vidljivo i Citljivo istaknut krajnji rok upotrebe.
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prodaji

Web stranice putem kojih se prikupljaju osobni podaci i internet trgovine koje omogucuju
kupnju i placanje proizvoda ili usluga potrebno je uskladiti sa zahtjevima Opce uredbe o
zastiti podataka.

| GDPR regulativa u online

Ukoliko niste sigurni ticu li se ovi propisi vas i vase trgovine, ovo su najcesc¢i nacini
prikupljanja osobnih podataka na webu. Mozda se pronadete medu njima:

e prijava na newsletter i slanje mailova

e slanje ponuda i kreiranje oglasa potrosacima koji nisu vasi kupci
e postavljanje upita putem kontakt obrasca

e registracija korisni¢kog racuna

e prijave na otvorena radna mjesta

e prilikom placanja proizvoda ili usluga u internet trgovini

e koristenjem Google Analyticsa i slicnih alata za pracenje posje¢enosti i ponasanja
posjetitelja

e koriStenje Facebook Pixela i drugih alata u svrhu marketinskih aktivnosti i ciljanog
oglasavanja

e Loyalty club

e upitnici zadovoljstva
e dostava

e reklamacije potrosaca

e postupci pred inspekcijom

Ukratko, ako obradujete osobne podatke na teritoriju Europske Unije (ili raspolazete
podacima europskih gradana), obvezni ste primjenjivati GDPR. Mozda smatrate kako vi
u vasoj tvrtci ne obradujete osobne podatke, ali znajte, ve¢ se i sama pohrana osobnih
podataka klijenata/zaposlenika u datoteku na racunalu, smatra obradom osobnih
podataka. Osobne podatke obradujete i kada vam ih kupac svojom voljom posSalje, bez
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da ste ga navedeno trazili (primjerce, posalje email). Obradujete ih i samom ¢éinjenicom
da je netko posjetio vasu web stranicu.

Sto onda trebate napraviti? Prilikom prodaje na online kanalima od vas se zahtijeva da
posjedujete odredene dokumente koji su bitni potrosacima. Tu spadaju primjerice:
pravila privatnosti, kolac¢iéi (obavijesti o kola¢i¢ima, pop up-privola za koristenje kolaci¢a
te dokument o koristenju), DPIA - procjena ucinka obrade na zastitu osobnih podataka u
slucaju weba i velike koli¢ine podataka te odredbe o newsletteru, informacije o loyalty
opcijama i evidencije aktivnosti obrade. Vjerojatno vam se ovo, sada kada Citate, Cini
previse. Istina je da velika vecina tvrtki GDPR ne uskladuje samostalno ili smatra da se
ne mora uskladivati jer su mali ili ne obraduju nikakve podatke. Znate li Sto je sluzbenik
za zastitu osobnih podataka i morate li ga imati?

Sluzbenik za zastitu osobnih podataka obavlja poslove informiranja i savjetovanja, prati
postivanje GDPR pravila, provodi savjetovanje o procjeni uCinka na zastitu podataka te
suraduje s nadzornim tijelom. Obvezu imenovanja DPO-a imaju organizacije koje se
primjerice bave stalnim i kontinuiranim prikupljanjem i obradom podataka u velikoj mjeri
(i cesto). Funkciju DPO-a mogu vrsiti zaposlenici, pod uvjetom da su dovoljno obrazovani
o temi i da nisu zaposleni na radnim mjestima koje ih dovode u sukob interesa.
Sluzbenik ne moze biti osoba na rukovodeéim pozicijama niti osoba koja unutar
organizacije donosi odluke o svrhama i nac¢inima obrade osobnih podataka, npr. direktor,
predsjednik uprave, voditelj marketinga, voditelj IT odjela, voditelj pravne sluzbe, voditelj
kadrovske i slicno. Bitno je znati da, ukoliko funkciju za zastitu osobnih podataka obavlja
va$ zaposlenik, u slu¢aju njegovog propusta vasa Ce tvrtka odgovarati za njega. Vas
zaposlenik odgovara samo u slucaju krajnje nepaznje.

Savjet:

Sluzbenik za zastitu osobnih podataka treba redovito proucavati presude Suda EU te
misljenja, preporuke i smjernice nadleznih tijela unutar EU i Republike Hrvatske.
Presudama Suda EU mozete pristupiti putem www.curia.europa.eu.

lako na poziciju DPO-a mozete zaposliti nekoga unutar organizacije, najcesce se
vlasnici odluCuju za vanjske suradnike. Vanjski suradnik ima neovisnost i nije
zaposlenik organizacije radi cega nema opasnosti da se radnik boji poslodavcu
priopciti na koji nacin mora postupati primjerice uprava drustva kod pojedine obrade
osobnih podataka. Primjerice mi kao grupacija nudimo usluge vanjskog sluzbenika za
zastitu osobnih podataka. Svaki vanjski DPO treba brinuti o vasoj uskladenosti s GDPR
pravilima, ali i odgovarati za sve propuste ukoliko se dogode.
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Sto treba sadrZavati politika
privatnosti?

Ukratko receno, politika privatnosti zahtijeva od voditelja obrade da potroSacu prezentira
informacije o obradi podataka u sazetom, transparentnom, razumljivom i lako
dostupnom obliku, koriste¢i jednostavan i jasan jezik. Takoder, ukoliko poslujete u
drugim drzavama, potrebno je izraditi dokumente na svim relevantnim jezicima kako bi
svi ispitanici dobili i razumijeli potrebne informacije. Naravno, ovo je ukratko receno.
Politika privatnosti je malo slozenija u stvarnosti. Primjerice, nije dovoljno da ju samo
prevedete na engleski jezik jer targetirate i Hrvate u UK ve¢ morate prilagoditi engleski
tekst nadzornim tijelima kojima se vasi ispitanici koji ne zive u RH mogu obratiti. Dakle,
sluzbenik za zastitu podataka mora znati i praksu drugih nadzornih tijela.

Sto treba sadrzavati Politika privatnosti:

1. Informaciju o tome tko je voditelj obrade (kome se obratiti ukoliko ispitanik odluci da ne Zeli da se njegovi

podaci prikupljaju)

2. Kontakt podatke voditelja i sluzbenika ili kontakte zajednic¢kog voditelja obrade

3. Svrhe obrade radi kojih se upotrebljavaju osobni podaci kao i pravnu osnovu za obradu
4. Informacije o primateljima ili kategorijama osobnih podataka

5. Informacije o tome tko su primatelji osobnih podataka (s kime dijelite osobne podatke ispitanika).

Primjerice, racunovodstvo ili dostavna sluzba.

© Savjet: Imajte ugovore s tre¢im stranama. Vi snosite odgovornost ukoliko
nesto pode po zlu, stoga je pametno zastiti se. Takoder, ugovorom informirajte svoje
suradnike o tome kako i koje podatke obradivati.

6. Informaciju o tome prenose li se podaci u trece zemlje (primjerice, ukoliko suradujete sa servisima za

email poput Mailchimpa).

Q Savjet: Istaknite da postoji rizik prilikom prijenosa podataka u tre¢e zemlje buduci
da iste ne posluju po jednakim regulativama. Vodite racuna da su donesene nove
standardne ugovorne klauzule kod prijenosa u trece zemlje, ali i da su donesene nove
smjernice koje vas dodatno obvezuju koje korake morate poduzeti kod transfera
podataka u SAD.
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Koja prava ispitanika treba sadrzavati politika privatnosti?

1. Pravo ispitanika da od voditelja obrade zatrazi pristup osobnim podacima, ispravak ili
brisanje osobnih podataka ili ograni¢avanje obrade koji se odnose na ispitanika ili pravo na
ulaganje prigovora na obradu takvih te pravo na prenosivost podataka

2. Pravo da se u bilo kojem trenutku povuce privola, a da to ne utjeCe na zakonitost
obrade koja se temeljila na privoli prije nego $to je ona povucena

3. Pravo na podnosenje prigovora nadzornom tijelu

4. Informaciju o tome je li pruzanje osobnih podataka zakonska ili ugovorna obveza ili
uvjet nuzan za sklapanje ugovora te ima li ispitanik obvezu pruzanja osobnih podataka i
koje su moguce posljedice ako se takvi podaci ne pruze

5. Postojanje automatiziranog donosenja odluka

Q@ Savjet: Izbjegavajte pozivanje na relevantne odredbe GDPR-a, kao i kopiranje
Citavih odredbi. Umjesto toga ispitanicima i potroSaCima dajte sazetu i jasnu
informaciju, razumljivim jezikom

KolacCici

Kolaci¢i (cookies) su sicusne datoteke web stranica koje se spremaju na internet
preglednicima korisnika. Te sitne datoteke dopustaju web stranicama da pamte sve Sto
su vasi posjetitelji radili. Zahvaljujuc¢i njima, imate mogucénost vidjeti Sto su vasi
posijetitelji radili, gdje su klikali, koji ih artikli zanimaiju, itd. Najbitnije kod kolacica je da
svoje posjetitelje obavijestite o tome kako su koncipirani, koje informacije skupljate te da
nakon toga oni na to daju svoj pristanak.

Bitno je da, kao vlasnik web stranice ili trgovine, znate kako vam privola nije potrebna u
svim slucajevima. Postoji neSto Sto se zove nuzni kolacici, a oni vam omogucuju da
osigurate nesmetano funkcioniranje web stranice. Za njih vam privola nije potrebna
buduéi da korisnici ne mogu smisleno odbiti pristanak bez ometanja ucinkovitog
funkcioniranja vase web stranice. Primjerice, postoje kolaci¢i koji pamte lozinke
korisnika, kolaci¢i za prilagodbu korisnickog sucelja za vrijeme trajanja pregleda, kolacici
koji pamte kosSaricu i ono Sto potrosac stavi u njih za vrijeme trajanja sesije, kolaciéi za
jezik i veli¢inu slova, itd. Ono Sto je potrebno za njih je da obavijestite potrosace da
koristite ove kolacice.
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Kada vam je privola potrebna?

Privola je potrebna kod:
e kolacic¢a drustvenih mreza odnosno kolaciéa trecih strana (primjerice kolaci¢a i drugih
metoda pracenja Facebooka)

e kolacic¢a za analitiku (oni mogu imati i drugo ime, npr. funkcionalni kolaciéi, medutim ako
skuplja analitiku, morate traziti privolu)

e promidzbenih kolaci¢a i

e kolacic¢a trecih strana koji podatke prenose u SAD ili koriste podizvrsitelje koji Cine
spomenuto

Jedna od najbitnijih stvari kod kolaci¢a je da korisnici trebaju imati mogucnost odbiti
kolacCi¢ koji nije nuzan za funkcioniranje web mijesta ili nije potreban da bi vasa termalna
oprema radila. Pritom, unaprijed definiran gumb poput ‘prihvaéam’, ‘u redu’ ili ‘ok’, bez
ikakvog drugog izbora ne smije se koristiti jer korisnik tada nema nacina odbiti kolaci¢e
ili druge slicne tehnologije ili ih nema izbora samo parcijalno prihvatiti. Jedino $to mu
preostaje je da odstupi sa web mjesta. Svaka obavijest u skocnom prozoru ovisno o vrsti
kolaCi¢a, informacijama koje prikupljate kolaci¢ima, vremenu koliko kolaci¢ traje,
vremenu koliko Cuvate podatke potroSaca, targetiranim potrosaCima i definiranim
“gumbic¢ima” kojima oznacavate svoj izbor.

Na vasoj web stranici trebao bi postojati kontrolni centar za uredivanje privola. To je
mjesto na kojem ispitanik koji dode nekoliko puta na web, a dao je prije privolu, sada
moze uredivati sto zeli ukljuciti i iskljuciti. Ispitaniku to treba biti dostupno u svakom
trenutku.

Na primjerima na idu¢im stranicama mozete vidjeti kako izgleda loSa, a kako dobra
praksa, kada govorimo o kolaci¢ima.
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niernel mjesto stavia kolalice, pristupa opdim | neosjetljivim podacima s valeg uredaja te ih upotrebljava kako bi pobolidalo
proipeode Internst mjesta | prilagodilo oglase | druge sadriaje na Internet mjestu. Modete pribvatiti s i dio tih postupa ka. Kako biste
sarnali vite o koladidima i nadinu na koji Internat mjesto upotrebliava vale podatke te pregledati swode mogutnosti posetite stranicy
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Stvaranje profilas prilapodenag sadriaja Ne prifwatam w
Stvaranje parsonaliziranog profila oglasa Ne pritvadam

Q Zapamtite: Zabranjeno je koristenje prethodno oznacenih kucica, koje korisnik
nije sam izabrao - to nije valjana privola.

Primjer iz presude: - CaixaBank

‘ Sud u Spanjolskoj je s 6.000.000,00 € kaznio Caixabank jer je nova pravila o
privatnosti "dala" klijentima na prihvacanje, sve kako bi omogudéila prijenos njihovih
osobnih podataka svim tvrtkama unutar grupe CaixaBank.

Sadrzaj kolacica

Informacije o kolaci¢ima trebaju se nalaziti u jednom dokumentu, zasebno od drugih
pravnih dokumenata. Strogo se preporuca da se kolacici i pravila privatnosti ne spajaju
u "zajednicki" dokument. Sve napisano treba biti potpuno, odgovarati stvarnom stanju i
biti jasno objasnjeno prosjeénom ispitaniku vaseg web mjesta (primjerice, bez stru¢nih
izraza i informatickih pojmova ukoliko se radi o web trgovini cipelama). Takoder, kao i
kod svih dokumenata, ukoliko poslujete u vise drzava ¢lanica EU, dokument treba biti na
svakom od jezika tih drzava te prilagoden pravnim misljenjima nadzornih tijela tih
drzava.
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Sto dokument treba sadrzavati:

e Informaciju o tome tko je voditelj obrade

e Kontakt podatke sluzbenika za zastitu podataka

e Objasnjenje Sto su kolacici

e Informaciju o tome na koji nacin i u koje svrhe koristite kolaci¢e

e Informaciju o tome koje tocno kolacice koristite i koliko dugo ih koristite

e Informacije kod kolacic¢a za drustvene mreze / trece osobe (na primjer, informirati na koji
nacin i u koje svrhe Google koristi kolacice koji su sastavni dio vase strane). Potrebno je
pruziti minimalno link na stranice trecih osoba, na kojima ispitanik moze upravljati
njegovim kolaci¢ima. Postoji mogucnost kako vam gore navedene stavke nece biti
dovoljne ukoliko poslujete s tre¢im stranama koje sjediste imaju u SAD (zavisno od
pruzatelja usluga i kolaci¢a koje koristite.

e Informaciju o tome kako ispitanik moze kontrolirati kolacCi¢e na vasoj stranici. Najbolja je
praksa postaviti link do kontrolnog centra za uredivanje privola.

e Sve dodatne informacije oko iskljuc¢ivanja kolaci¢a. Takoder linkati na neovisne stranice
koje omogucuju ispitanicima da iskljuc¢e pohranjivanje kolaci¢a za razlicite servise.

Primjer iz presude:

@ Presudom Planet 49 donesena je odluka da nije dopustena privola putem unaprijed
oznacene kvacice, te da je nuzno obavijestiti korisnika internetske stranice o trajanju
kolaci¢a i imaju li trece osobe mogucnost pristupa tim kolaci¢ima. Nas je savjet da
sve kolacCice koje skupljate podijelite u tablice. Jedna tablica neka sadrzi nuzne
kolacice, a druga kolaci¢e ostalih kategorija (ili ovisno kako ste ih ve¢ grupirali).
Mozete, naravno, imati to sve i u jednoj tablici, bitno je samo jasno i vidljivo prikazati
koji je kolaci¢ za sto.

Primjer iz presude:

podatke/kolacice koje koristi ova druStvena mreza, primjenjuju se pravila privatnosti
te drustvene mreze i mi ne odgovaramo za njih”. U presudi Facebook, misljenje suda
bilo je da se administrator stranice obozavatelja (Like page) ne moze osloboditi
obaveza koje ima u podrucju zastite podataka. lako upotrebljava platformu koju nudi
Facebook i koristi se pripadaju¢im uslugama, zastita podataka njegova je
suodgovornost. Administrator utvrdivanjem postavki, s obzirom na svoju ciljanu
publiku i ciljeve upravljanja svojim aktivnostima, odnosno ciljeve svoje promidzbe,
sudjeluje u utvrdivanju svrhe i nacina obrade osobnih podataka posjetitelja svoje

Jako Cesto kod web trgovaca mozemo naiéi na sljede¢u informaciju: “Na osobne @
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stranice. Primjerice, preko alata za analitiku i reklame. Dakle, nemojte misliti da ste
recenicom s pocetka zasticeni, nuzno je nadopuniti spomenutu recenicu i postojece

pravne dokumente kako bi ispitaniku dali stvarnu informaciju o obradi njegovih
podataka i dijeljenju s tre¢im stranama.

DPIA - procjena ucinka za zastitu podataka

Ako je vjerojatno da ¢e neka vrsta obrade, osobito putem novih tehnologija i uzimajuci u
obzir prirodu, opseg, kontekst i svrhe obrade, prouzrociti visok rizik za prava i slobode
pojedinca, voditelj obrade prije obrade provodi procjenu ucinka predvidenih postupaka
obrade za zastitu osobnih podataka.

Procjena ucinka nuzna je kod weba i webshopa te prilikom targetiranja Siroke skupine
potrosaca i ispitanika. Drugim rijeCima, to je dokument u kojem ¢ete opisati sve moguce
podatke koje prikupljate, s kim ih dijelite, kako i zasto, a potreban je kod prikupljanja
velike koli¢ine osobnih podataka. Najvazniji kod DPIA je identifikacija i procjena rizika,
odnosno procjena je li prikupljanje odredenih podataka pod odredenim okolnostima
rizicno i mozete li taj rizik ukloniti.

Primjerice,obrada osobnih podataka djece u svrhu marketinga ili profiliranja, obrada
osobnih podataka radi sustavnog i opseznog profiliranja (npr. kao $to je obrada osobnih
podataka odnosnih na ekonomski ili financijski status, zdravlje, osobne preferencije,
interese, pouzdanost, ponasanje, podatke o lokaciji i dr.).

Jedan od rizika kod webshopa moze biti taj da osobni podaci s vaseg weba dodu u ruke
na stolu tako da je CistaCica moze procitati. Kod ovakvih slucajeva, tvrtka treba srediti
interni proces. Neka rjeSenja mogu biti da nema printanja podataka, da se podaci moraju
drzati na nekom sigurnom mijestu (zaklju¢ani u ladi¢aru) i sliéno. Ukratko, pokusajte
detektirati koje opasnosti postoje kod prikupljanja osobnih podataka i taj rizik pokusajte
smanijiti.

Prema Opcoj uredbi o zastiti podataka, DPIA je obvezna u slucaju:

A) Sustavne i opsezne procjene osobnih aspekata u vezi s pojedincima, koja se temelji
na automatiziranoj obradi, uklju¢ujuci obradu profila

B) Opsezne obrade posebnih kategorija osobnih podataka ili podataka u vezi s kaznenim
osudama i kaznjivim djelima

C) Sustavnog pracenja javno dostupnog podrucja u velikoj mjeri



AZOQOP je takoder izdao preporuke kada je potrebno koristiti DPIA
primjerice:

A) Kod sustavnog pracenja ponasanja pojedinaca putem razli¢itih komunikacijskih
kanala npr. aktivnosti svojih zaposlenikana Internetu, itd.

B) Prilikom pracenja sluzbenog automobila putem GPS-a

C) Kod obrade podataka putem web stranice

D) Kod evidencije prisutnosti radnika putem biometrije

E) Prilikom videonadzora

Sadrzaj DPIA

DPIA dokument treba biti opsezan i definitivno vam za njegovo sastavljanje treba znanja
i iskustva. On ne mora biti javno objavljen, ali je nuZzan, morate ga pohraniti i redovno
revidirati te dati u slu¢aju nadzora sluzbeniku Agencije. Primjerice,, ukoliko se dogodi data
breach ili slicne situacije inspekcija ¢e ga traziti te ¢e provjeravati i ulaziti u vasu procjenu,
rizike i nacine eliminiranja ili umanjivanja rizika. Inspekcija moZe osporiti i metodologiju
ukoliko ne koristite adekvatnu metodologiju pri procjeni. Dakle, ovaj vam je dokument od
iznimne vaznosti i moZze vas zastititi.

DPIA mora sadrzavati barem:

1. Sustavan opis predvidenih postupaka obrade i svrha obrade, ukljucujudi, ako je
primjenjivo, legitimni interes voditelja obrade

Q@ Zapamtite: Uzmite u obzir prirodu, opseg, kontekst i svrhu obrade. ZabiljeZite
osobne podatke primatelja i razdoblje pohrane, navedite funkcionalan opis obrade,
utvrdite sredstva o kojima ovisi obrada (primjerice o opremi, racunalnom programu,
papirnom dokumentu ili kanalu za slanje papirnatih dokumenata).

2. Procjenu nuznosti i razmjernosti postupaka obrade povezanih s njihovim svrhama

Q@ Zapamtite: Navedite mjere koje doprinose proporcionalnosti i nuznosti obrade,
svrsi obrade, zakonitosti obrade, ograni¢enju pohrane, primjerene i relevantne podatke
ogranic¢ene na ono Sto je nuzno. Navedite mjere koje pridonose ostvarivanju prava
ispitanika. Takoder, navedite ukoliko postoje izvrsitelji obrade i koji je vas odnos s
njima te postoje li zastitne mjere za prijenos podatka.

3. Procjenu rizika za prava i slobode ispitanika

Q@ Zapamtite: Procijenite rizik iz perspektive ispitanika. Navedite moguce rizike za
slobode i prava, primjerice u slu¢aju neovlastenog pristupa ili sli¢no. Utvrdite postoje
li prijetnje koje mogu dovesti do neovlastenog pristupa, nezeljene izmjene ili nestanka
podataka.
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4. Mjere predvidene za rjeSavanje problema rizika, Sto ukljuCuje i zaStitne mijere,
sigurnosne mjere i mehanizme za osiguravanje zastite osobnih podataka i dokazivanje
sukladnosti s Opc¢om uredbom, uzimajuci u obzir prava i legitimne interese ispitanika i
drugih uklju¢enih osoba

Kako izgleda jedan primjer dokumenta procjene ucinka za zastitu podataka mozete
pogledati na poveznici.

GDPR u marketingu

GDPR u izravhom marketingu naj¢esce se provodi putem privola kako smo objasnili u
prethodnim poglavljima. Medutim, postoji i nesto Sto se zove legitiman interes, a sto
mislimo da trebate znati.

Legitiman interes je ako izmedu voditelja obrade i ispitanika postoji relevantan i
odgovaraju¢ odnos te ukoliko ispitanik moze u vrijeme i u kontekstu prikupljanja osobnih
podataka razumno ocekivati obradu u tu svrhu. Primjerice, kada direktno Saljete neku
akciju ili informaciju o novim artiklima onim ispitanicima s kojima ve¢ imate nekakav
odnos, odnosno ve¢ su, recimo, narucivali s vaseg webshopa.

O legitimnom interesu trebate informirati ispitanika najkasnije u trenutku prve
komunikacije. 1zri¢ito mu se mora skrenuti pozornost na mogucnost odjave, odnosno da
se moze usprotiviti navedenoj obradi osobnih podataka. Kao i uvijek, to treba biti
prezentirano na jasan nacin i odvojeno od bilo koje druge informacije (to se zove
disclaimer i najéesée stoji na dnu maila u vidu gumba ‘unsubscribe’). Najbitnije je da
korisnici imaju moguénost odjave te informacije o voditelju obrade, kao i pristup linku do
pravila privatnosti. Ukoliko se ispitanik protivi obradi za potrebe izravnog marketinga,
osobni podaci vise se ne smiju obradivati u takve svrhe.

Pozadinski, uvijek kada koristite legitiman interes kao pravni osnov sluzbenik mora prije
pocCetka obrade i provesti test legitimnosti. Dakle, nemojte misliti da je dovoljno samo
reci da koristite legitiman interes kod obrade podataka.

Zapamtite:

Postoje propisani uvjeti kada morate imati evidencije aktivnosti obrade, ali nacelno
webshopovi su obveznici.To je jos jedan dokument, koje se poput DPIA, nigdje ne
objavljuje, ali je od izuzetne vaznosti i obvezan ukoliko u nadzor dode AZOP. U
spomenutoj evidenciji voditelj obrade mora navesti: naziv voditelja obrade i kontakt,
podatke o sluzbeniku za zastitu osobnih podataka, svrhama obrade, opis kategorija
ispitanika i osobnih podataka, kategorije primatelja, informacije o prijenosu u trece
zemlje, opis tehnickih i organizacijskih sigurnosnih mjera i rokove brisanja razlicitih
kategorija podataka.



https://drive.google.com/file/d/1CvSYxUivTnKI15WqTBsf5V66vaA3-Qfe/view?usp=sharing

y
Sto je nepostena
poslovna praksa i kako je
1zbjeci

Vjerojatno ste na prvu poslimislili kako se pojam "nepostena poslovna praksa" ne moze

spojiti sa vasim poslovanjem. Medutim, iako se zaista nadamo da su vasi motivi i cijelo

vase poslovanje posteni, nepostena poslovna praksa uglavhom se dogodi nesvjesno i
nehotice, najcescée prilikom oglasavanja i oznac¢avanju proizvoda.

Poslovna praksa poslovnog subjekta prema potrosacu je svaka radnja, izostavljanje, tijek
postupanja ili zastupanja, trziSno komuniciranje ukljucujuci oglasavanje i stavljanje
proizvoda na trziSte koje izvrsSi trgovac, a u izravnoj je vezi s promocijom, prodajom ili
dobavljanjem proizvoda potrosacima. Ukratko, trebate paziti na svaki segment
poslovanja koji se odnosi prema potrosacu ili komuniciranju s njim. Sve to moze
sadrzavati nepostenu poslovnu praksu.

Poslovna praksa je nepostena ako:
® je suprotna zahtjevima profesionalne paznje

e bitno utjece ili je vjerojatno da ce bitno utjecati na ekonomsko ponasSanje prosjec¢nog
potrosaca

Novim paketom direktiva u ovom podru¢ju najavljuje se znacajan iskorak u
sankcioniranju nepostene poslovne prakse, kako u dijelu iznosa tako i u samim
mehanizmima sankcija. Trenutacno se ide prema tome da ¢e trgovci moci biti
sankcionirani iznosom do 4% njihovih prihoda.

Kako ne bi doslo do situacije u kojoj morate odvoijiti tako znacajan iznos za placanje
kazni, u daljnjem ¢emo tekstu proéi sve tipove nepostene poslovne prakse - kroz
primjere.

Zavaravajuce informacije

Poslovna se praksa smatra zavaravajuéom ako sadrzi netocne informacije ili je
informacija Cinjeni¢no to¢na, ali zavarava ili je vjerojatnost da ¢e zavarati prosjecnog
potroSaca cime ga navodi ili je vjerojatno da ¢e ga navesti da donese odluku o kupniji koju
inace ne bi donio.
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Primjer iz prakse:

Trgovacki lanac je na webshop stavio set lonaca s prihvatljivom cijenom. U opisu je
stajalo da su lonci vrhunski, od najboljeg Celika te da se set sastoji od 6 lonaca i tava
(s odredenom debljinom dna i funkcijama). Medutim, kada je potro$ac dobio set kudéi,
slijedilo je razocCaranje. Debljina lonca bila je upola manja, a materijal je bio puno losiji
od navedenog. Sto se dogodilo? Na webshopu je, sluéajno, doslo je do zabune i krivog
unosa opisa onoga $to ima na stanju i zalihama. Opis na webshopu pripadao je
jednom drugom setu lonaca sa skladista, inaCe skupljem. Na temelju tog, krivo
navedenog opisa, potrosac je donio odluku o kupniji jer nije imao razloga sumnjati u
to¢nost informacija. To je zapravo nepostena poslovna praksa.

Primjer iz prakse:

U predmetu tvrtke Dyson protiv BSH Home Appliances NV, tvrtka Dyson je smatrala @
kako drustvo BSH provodi nepostenu poslovnu praksu jer je, izmedu ostalog, na '
pakiranje usisavaca koje prodaje dodalo druge informacije pored onih koje se moraju
obvezno nalaziti na oznaci energetskog razreda usisavaca. Primjerice, stavili su
zelenu oznaku s natpisom "Energy A", narancastu oznaku s natpisom "AAAA Best
rated: A in all classes" i crnu oznaku u obliku tepiha s natpisom "Class A
Performance". Ovim postupkom, naveli su na svojim proizvodima iste informacije
samo drugim grafickim simbolima (slikama), ¢ime su zbunili potrosaca. Isto je
potvrdio i sud. Kod opisa proizvoda morate biti jako oprezni jer mozete pociniti
nepostenu poslovnu praksu. Isto se moze dogoditi ako omaskom date krivi opis
proizvoda. Kazne za navedene prekrsaje se penju i do 100.000,00 kn.

Zapamtite:

Vi ste odgovorni za sve S$to stoji na vasem webshopu. Veliki broj trgovaca u svojim
opc¢im uvjetima piSe kako ne odgovaraju za ono Sto piSe na webshopu jer moze dodi

do pogresaka i netocnih informacija. Nazalost, to je pogresno. Informacije na vasem
webshopu su vasa odgovornost. Tako ¢e razmisljati i inspekcija i sudovi. Pritom nije
bitan samo sadrzaj. Bitan je i nacin predstavljanja informacija. One ne smiju biti
slozene i komplicirane, ne smiju se koristiti prethodno oznacene kucice kojima
potrosac pristaje na odredene uvjete, a svi troskovi trebaju biti transparentni.
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Zavaravajuce okolnosti

Kada govorimo o zavaravaju¢im okolnostima, postoji nekoliko bitnih stavki koje
inspekcija posebice provjerava, a koje mogu utjecati na odluku o kupniji.

To su:
1. Osnovna obiljezja: dostupnost, sastav, dostava, zemljopisno podrijetlo i slicno

2. Cijena proizvoda ili naCin na koji je ona izraCunata, kao i postojanje odredene
pogodnosti na cijenu

3. Prava potrosaca, ukljucujudi prava koja potrosac ima na temelju pravila o odgovornosti
za materijalne nedostatke

Sve te informacije trebaju biti transparentne, istinite i to¢ne.

O, Primjer: Zavaravajuca okolnost je ako prodajete rum s etiketom na kojoj pise
‘Uvezeno iz Kube', a rum je iz Hrvatske.

O‘ Primjer: Zavaravajuc¢a okolnost je kada PDV uracunate tek kod same kupovine.
Cijena treba biti transparentna odmah na pocetku, a preporucuje se da uracunate cak
i troskove dostave.

O‘ Primjer: “Besplatno godisnje jamstvo” nije niSta drugo nego odgovornost za
materijalni nedostatak. Zavaravajuca okolnost je kada ga trgovci prikazuju i
reklamiraju kao nesto ekskluzivno.

Primjer:

U lipnju 2018. godine proveden je inspekcijski nadzor u

kojem je utvrdeno da se trgovacki lanac LIDL u dnevnim novinama koristi sloganima
,Najbolje iz Hrvatske, najbolje iz Europe®, ,Trajna EU snizenja®“, ,Dobrodosli u uniju
niskih cijena” itd. te da pojedine proizvode oznacava znakom zlatnog ruba s crveno-
bijelom Sahovnicom. Time je trgovac aludirao na zemljopisno podrijetlo svojih
proizvoda i na njihovu kvalitetu koja nije bila ni¢cim dokazana, dok znak zlatnog ruba
sa crveno-bijelom Sahovnicom nije bio odobren od strane Hrvatske gospodarske
komore. Nadalje, snizenje ne moZze biti trajno, ve¢ je zakonom to¢no odredeno kada
se provodi. Iz tih je razloga Drzavni inspektorat kaznio trgovca radi obavljanja
nepostene poslovne prakse te mu zabranio njezino obavljanje u buduénosti.
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Zbunjujuée stavljanje na trziste

Zbunjujuce stavljanje na trziste je bilo koji oblik stavljanja proizvoda na trziste,
uklju€ujuci i oglasavanije, koje dovodi do poistovjecéivanja tog proizvoda s nekim drugim
proizvodom, zasti¢enim znakom, zasti¢enim imenom ili drugim znakom raspoznavanja
konkurenta na trzistu.

@\ Primjer: Zbunjujuce stavljanje na trziste je kada trgovac oznaci nove tenisice za
tr¢anje na nacin da budu vrlo sli¢ne nazivu ili robnoj marki tenisica konkurenata.

O‘ Primjer: Zbunjujuce stavljanje na trziste je “oponasanje pakiranja”. Primjerice,
kada trgovac oponasa pakiranje kutije za suncane naocale Ray Ban ili oponasa
poznato pakiranje cokolade.

Zavaravajuca propustanja

Pored zavaravajucih radnji koje smo do sada spomenuli, postoje zavaravajuca
propustanja.

Poslovna praksa smatra se zavaravaju¢om ako u konkretnom slucaju:

1. ne sadrzi vazne obavijesti, koje su potrebne prosje¢nom potroSacu kako bi mogao
donijeti odluku o kupnji utemeljenu na potpunoj obavijesti,

2. trgovac skriva vazne obavijesti,
3. pruzene obavijesti su nejasne, nerazumljive, dvosmislene ili nepravodobne,

4. trgovac ne navede poslovnu svrhu poslovne prakse, a time poroSaca navede, ili je
vjerojatno da ¢e ga navesti, da donese odluku o kupnji koju inace ne bi donio.

Primjer:

Sud je zavaravajuc¢im smatrao letak u kojem se tvrdi da potrosaci koji imaju
oglasavanu kreditnu karticu (primjerice Diners), mogu ostvariti ustedu od 3%. Sud je
smatrao da su zbog opcenite izjave u letku potrosaci vjerovali da se usStede
primjenjuju na sve vrste kupnje tom kredithom karticom, dok su se u stvarnosti
primjenjivala vazna ogranicenja (ako potrosite preko 200 kn). Ta su ogranicenja
navedena samo u ugovornim uvjetima, Sto se nije smatralo dovoljnim jer su
izostavljene bitne informacije o obiljezijma proizvoda koji se oglasavao.
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O‘ Primjer: Zavaravajuce je ako trgovac poziva potroSacCe na sastanak, nudec¢i im
besplatan zdravstveni pregled, a koji je dio programa “Brinem za svoje zdravlje”.
Trgovac u ovom slucaju nije otkrio Cinjenicu da je glavna svrha sastanka bilo
predstavljanje proizvoda i prodaja. To je zavaravajuce propustanje.

Nepostena praksa u onlineu

Nepostena praksa u onlineu najcesce bude objava neispravne adrese ili adrese web
poste na stranici. Zbog krivih informacija potrosaci ne znaju koga kontaktirati i kome se
obraditi, a isto ne zna ni inspekcija ukoliko dode do prigovora.

Neposteno je i kada, prilikom poslovanja u, recimo, Sloveniji, cijene i opise proizvoda
prevedete na slovenski (kako biste i trebali), a Opée uvjete ostavite na hrvatskom jeziku.
Potrosac ih tada ne razumije.

O, Primjer: Neposteno je i kada vam kod cijena proizvoda piSe “od xy kn”, a nemate
tako povoljan artikl ili imate samo jedan po toj cijeni.

C‘ Primjer: Neposteno je kada predstavljate prehrambene i zdravstvene tvrdnje kao
istinite i tocne, a nemate odobrenje nadleznog tijela.

O‘ Primjer: Takoder, kao i u offline trgovini, neposteno je da potroSacu predstavljate
prava koja mu po zakonu inace pripadaju kao posebnost vase ponude. Primjerice,
jamstvo.

Agresivna poslovna praksa

Poslovna praksa smatra se agresivnom ako u konkretnom slucaju, uzimajuci u obzir sva
obiljezja i okolnosti slu¢aja, koristenjem uznemiravanja, prisile, ukljucujuci fizicku silu ili
prijetnju te nedopusteni utjecaj u bitnoj mjeri umanjuje ili je vjerojatnost da ¢e umanjiti
slobodu izbora ili postupanja prosjecnog potrosaca u vezi s proizvodom te ga time
navede ili je vjerojatno da ¢e ga navesti da donese odluku o kupnji koju inace ne bi donio.
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O, Primjer: Ukoliko potrosacu Saljete obavijest da se pojavi pred sucem koji nema
sudsku nadleznost i koji nije dobio zahtjev od trgovca. Cilj ove prakse bilo je
zastraSivanje potroSaca nedopustenim utjecajem.

©‘ Primjer: Agresivna poslovna praksa je i ako postoji dojam da potrosa¢ ne moze
napustiti poslovne prostorije sve dok ne sklopi ugovor.

O‘ Primjer: Takoder, kod oglasavanja kojim se djecu izravho navodi na to da kupe

oglasavani predmet ili da nagovore svoje roditelje ili druge punoljetne osobe da im
kupe isto. Primjerice, tokom jednog crti¢a postojao je promidzbeni video koji govori
kako je nova slikovnica stigla na tisak te poziva dijete da potrci do mame i zatrazi
slikovnicu.

O‘ Primjer: Agresivnhom poslovnom praksom smatra se ustrajno i nezeljeno
komuniciranje s potroSacem putem telefona, telefaksa, elektronicke poste ili drugog
sredstva daljinske komunikacije.

Oglasavanje

Kod oglasavanja najcesce dolazi do nepostene poslovne prakse. Trgovci zele posebno
istaknuti neke proizvode ili ‘pogurati’ prodaju pa ulete u nedozvoljeno poslovno podrucje,
gdje potrosacima prikazu lazne ili nepotpune informacije. Kroz primjere mozete vidjeti
kako u praksi dode do ovih pogresaka.

O‘ Primjer: Pogresnim se smatra ukoliko influenceri, brendovi ili ¢lanci promoviraju
proizvod, uslugu ili tvrtku, a pritom ne navedu da je njihovo ‘misljenje’ plaéeno. U
ovakvim situacijama najispravnije je imati transparentnu napomenu da je ¢lanak (ili
objava na drustvenim mrezama) sponzoriran .

O, Primjer: Ana se pretplatila na uslugu razmjene tekstualnih poruka. Primjetila je
mali okvir na dnu internetske stranice u kojem je pisalo “Pet besplatnih poruka
dnevno’. Kada je kliknula okvir, odvedena je na drugu stranicu na kojoj je stajala ista

poruka. Slijedila je upute, nakon cega je obavijestena da je registrirana i da je cijena
usluge 3 eura tjedno. Vratila se kako bi to provjerila i shvatila da je na stranici sitnim
slovima navedeno da se usluga placa, a onih 5 poruka dolaze kao bonus.
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O‘ Primjer: Petar je vidio oglas s posebnom ponudom letova “Suncajte se u
Portugalu za samo jedan euro!”. No, kada je pokusao rezervirati kartu za let, karata
za tu cijenu vise nije bilo. Pozvao je sluzbu za korisnike poduzeéa i saznao da je
ponuda po snizenoj cijeni vrijedila za vrlo ogranicen broj sjedala. Zalio se
Nacionalnom centru za zastitu potrosaca. Centar je potvrdio da bi zracni prijevoznik
po oglasnoj cijeni trebao ponuditi broj sjedala primjeren razmjeru oglasivacke
kampanije i/ili (barem) prikazati broj sjedala dostupnih po toj posebnoj cijeni. lako
Petar nije uspio dobiti kartu po snizenoj cijeni, Nacionalni centar za zastitu
potrosaca uputio je poduzece da ukloni oglas i na taj nacCin sprijecio da drugi
potrosaci upadnu u istu klopku.

Zapamtite:

Nepostena poslovna praksa je pozivanje na kupnju po odredenoj cijeni, iako je

trgovcu poznato da nece biti u moguénosti ponuditi taj proizvod po toj odredenoj
cijeni, u kolicinama i u vrijeme za koje je zdravorazumski ocekivano da bi taj proizvod
trebao biti raspoloziv za kupnju.

0‘ Primjer: Lea je primila pismo tvrtke koja joj je Cestitala na osvojenoj nagradi u
iznosu od 100 kn. Receno joj je da telefonskim pozivom preuzme nagradu u roku od
tjedan dana. Kada je nazvala broj naveden u pismu, receno joj je da je ponuda
zapravo oglas. Umjesto nagrade, od nje se trazilo da kupi ku¢anske aparate, nakon
cega Ce sudjelovati u lutriji. Lea se uzrujala pa je odlucila provjeriti moze li tvrtka
tako postupati. Obratila se Udruzi za zastitu potrosaca i saznala da su takve prakse
zabranjene. Udruga za zastitu potroSaca obratila se tvrtki, koja je na kraju morala
prestati provoditi takvu praksu.
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O, Primjer: Fran je odlucio kupiti bicikl, nakon $to je pronasao posebnu ponudu
internetske trgovine iz Nizozemske, a trajala je samo 24h. Bicikl nije bio bas onakav
kakav je trazio, ali nije imao vremena za usporedivanje zbog kratkog trajanja ponude.
Na brzinu je odlucio obaviti kupovinu kako bi iskoristio tih 50% popusta. Neugodno
se iznenadio kad je, pregledavajuci stranice te internetske trgovine tjedan dana

kasnije, ugledao potpunu istu promotivnu ponudu. Shvatio je da je rijeC o laznoj
ponudi kojom ga je trgovac na prijevaru naveo da kupi bicikl. Pozalio se trgovcu, ali
nije dobio odgovor. Zatim se obratio Europskom centru za zastitu potrosaca u
Hrvatskoj, koji je proslijedio slucaj kolegama u Nizozemskoj. Nedugo nakon toga,
nizozemski centar obavijestio je Frana da je trgovac, zahvaljujuci njegovom
djelovanju, ispravio informacije na internetskoj stranici.




Zapamtite:

Nepostena poslovna praksa je ukoliko trgovac lazno utvrduje da Ce proizvod biti
dostupan samo u odredenom periodu ili pod odredenim uvjetima u odredenom
periodu te time uzrokuje da potrosac¢ donese odluku o kupnji u kratkom roku, iako
takvu odluku ne bi donio da trgovac nije koristio ovakvo oglasavanje.




Kako l(()ostupltl prilikom
dolaska inspekcije u
vasu trgovinu

Ukoliko ste se pridrzavali pravila i nasih savjeta iz prethodnih 40-ak stranica ove eKnjige,
do dolaska inspekcije ne bi trebalo ni doé¢i. Medutim, uvijek postoji neki ljutiti kupac koji
zeli i viSe od onoga $to mu po pravima pripada ili ¢ak konkurencija, zavidna na vas
uspjeh, a koji vas vrlo jednostavno mogu prijaviti.

Ono sto je najbitnije prilikom dolaska inspekcije je - ne bojte se.

Inspekcija je tijelo koja mora postupati po pravilima, sve Sto trebate je znati koja su to
pravila i ne¢ete imati problema.

Prevencija prije inspekcije je prva stvar koju bi trebali napraviti. Zatrazite pomo¢ oko
uskladivanja poslovanja, bilo da ste sigurni u to da niste postivali regulative ili niste
sigurni jeste li ih ili niste postivali. Ukoliko inspekcija tijekom nadzora utvrdi da trgovac
koristi nepostenu poslovnu praksu, mora automatizmmom pokrenuti prekrsajni postupak
pred sudom, ¢ak i ako trgovac ispravi propuste i ako do tada nije Cinio prekrSaje na Stetu
potrosaca.

Drugu stvar koju trebate zapamtiti je da inspekcija moze pogrijesiti. Cesto ¢ujemo da
inspektori imaju oprecne stavove o odredenoj tematici radi Cega trgovci nisu sigurni sto
trebaju uciniti kako bi bili uskladeni sa regulativom.

Zbog toga je najvaznije da ne potpisujete zapisnik koji vam inspekcija nudi. Jako je vazno
da traZite rok za ogitovanje na zapisnik. Sto to znagi?

U zapisniku Cete najcesce vidjeti ove dvije recenice inspekcije:

“Nakon sto je prisutno (ime stranke) i zapisnik procitan, isti izjavljuje da nema primjedbi
na utvrdeno cinjeni¢no stanje navedeno u zapisniku.”

“Nemam primjedbu na sadrzaj Zapisnika niti na ¢injeni¢no stanje”.
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Na slici mozete vidjeti primjer iz zapisnika s pocetka ove godine. Poduzetnica u ovom
slu¢aju nije imala nikakvu primjedbu na zapisnik te ga je samo potpisala.

F e T RS TR .

zastupnik stranke/opunomoéenik stranke/osoba koja
teCen u nadzoru, daje slijedeéu izjavu: N
YAl fnadzon _ foru, | 1zjavu: ,MNemam |
ri i .
| 5 mjedbi na zapisnik niti na rad inspektora. Nedostatke iz nadzora sam ispravila na nagin |
| a ;?H']hna .f.r_du Ima_d' pulta te ispred samih proizvoda na prodajnom pultu pored svih vrsta
sniZzeni proizvoda istaknula popis svih proizvoda u prodajnoj vitrini i redovne i sniZene
cijene. Drugo nemam &to za izjaviti,” ; |

—

Zapisnik je sastavljen u 2 (dva) primjerka od kojih se jedan ostavlja stranci.

Dovrfenou 12,135 sati.

Potpis stranke

Potpis inspektora

Savjet:

Ne potpisujte zapisnike bez Citanja i pazite da u brzini i pod pritiskom ne potpiSete
nesto Sto vas moze dovesti do izricanja visokih kazni (uskoro do 500.000,00 kn ili 4%
prometa). Vi éete potpisati i priznati da je istina sve $to piSe u zapisniku. Ono Sto

mozete napraviti je reci da se reCenice poput dvije predstavljene iznad izbace te doda
reCenica koja kaze: "Osporavam pravni i ¢injeni¢ni osnov zapisnika. Molim rok od 8
dana za ocitovanje na sve navedene Cinjenice". Inspekcija ¢e vam obic¢no dati rok od
3 dana za ocitovanje na zapisnik, no vi mozete traziti i duzi rok u kojem vas
savjetujemo da zatrazite pomoc¢ strucnjaka.

Zapamtite:

- Inspektori mogu pogrijesiti i na visim instancama sudovi mogu presuditi u vasu
korist. Najvaznije je da ne potpisujete zapisnike. Ako inspekcija ne zeli izbaciti svoj
komentar, tada zatrazZite da se ocitujete (kako smo i objasnili). Recite kako zapisano
ne razumijete te da Cete se ocitovati i zatraziti pomo¢.

- Ukoliko nista od toga ne napravite, zapisnik inspekcije ¢e se pred sudom smatrati
kao Cinjenica koja je utvrdena i istinita. Poslije vam je jako tesko naéi pomociizlaz iz
situacije.




Najcesce pogreske
prilikom uskladivanja
offline i online trgovine

lako smo se trudili da kroz cijelu eKnjigu bude mnostvo primjera, odlucili smo da cijelo
jedno poglavlje posvetimo primjerima iz prakse. Zahvaljujuci iskustvu i dugogodisnjem
radu s nasim klijentima, velikim i malim trgovcima te trgovackim lancima, uocili smo da
svi imaju sli¢ne razloge za neuskladenost.

Uglavhom se propusti dogadaju iz razloga Sto je propisa puno i mijenjaju se cesto.
Trgovci ne stizu izdvojiti vrijeme za sve. Cesto kaZu i: “To nam nije prioritet”. Medutim,
uskladenost vrlo lako postane prioritet kada nastupe problemi ili se najavi inspekcija.

Nadamo se kako ¢e vam ovi primjeri pomoci kod boljeg razumijevanja uskladenosti i svih
zahtjeva tako da uvidite gdje mozda grijeSite i sanirate propust prije nego bude prekasno.

Najcescée pogreske u offline-u

= Trgovcima u poslovnici ¢esto nedostaje obavijest o pravu na prigovor. Potrosac ima
pravo napisati prigovor na licu mjesta, stoga je od izuzetne vaznosti da mu to i
omogucdite.

= Na prikladan nacin ne izvrsite vasu obvezu odgovaranja na prigovor. Vasa je obveza
odgovoriti na prigovor u roku od 15 dana i o tome morate obavijestiti potrosaca.

= Uvjeti prodaje i Pravila privatnosti nisu jasno, Citko i vidljivo istaknuti u poslovnim
prostorijama. Ukoliko nemate mijesta ili smatrate da se ovi dokumenti estetski ne
uklapaju u prostoriju, dovoljno je istaknuti obavijest da potrosa¢ moze dobiti ove

dokumente na upit. Takoder, u tom slucaju im ove dokumente trebate dati na uvid.

= (Oznaka akcijske cijene nije uklonjena na vrijeme. Primjerice, kupcu se na blagajni
obracunava redovna cijena, a piSe promotivna.

= Trgovci istiCu popuste i do 80%, a nemaju niti jedan artikl u ponudi na tolikom popustu.

= Postoje situacije kada trgovci primjenjuju posebne uvjete prodaje za odredene
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proizvode / skupine potrosaca / oblike pla¢anja, a isto nije izravnho naznaceno.
Primjerice, popust se odnosi samo na sun¢ane naocale (ne i na dioptrijske), a to nigdje
nije naznaceno. Isto tako, ukoliko samo studenti imaju odredene popuste, a taj poseban
uvjet nigdje nije istaknut.

= Trgovci Cesto ne izrade Pravila privatnosti te ih ne istaknu na mjestu dostupnom
potrosacu.

= Ne postoje obavijesti 0 zastiti osobnih podataka u brosuri za ukljucivanje u loyalty
program.

= Hrana, lijekovi i slicni proizvodi nisu oznaceni u skladu s propisima.

= Takoder, Cesto dolazi do pogresno naglasene energetske ucinkovitosti proizvoda.

Q Savjet: Inspekcija zna imati ciljane akcije kada u poslovnicama pregledavaju
oznake za energetsku ucinkovitost, stoga pripazite. Prema novim propisima,
inspekcija moze glumiti tajnog kupca i uhvatiti vas u prekrsaju, kupiti robu kao pravi
kupac, a vi Cete im nakon navedenoga morati vratiti novac za proizvod.

Najcesce pogreske u online-u

= Nedostaju informacije propisane relevantnim pravnim propisima (recimo, nigdje ne
stoje vidljivi podaci o trgovcu). Posebno je potrebno navesti kontakt podatke, kako bi
potrosa¢ mogao brzo i u¢inkovito kontaktirati trgovca.

Q Zapamtite: Najéesée informacije koje nedostaju su temeljni kapital drustva i
porezni broj.

= Nedostaju cijena i opis. Uz svaki proizvod mora stajati opis istoga kao i maloprodajna
cijena proizvoda.

Q Zapamtite: PDV mora biti uklju¢en u cijenu.

= Postoji tzv., “postupno otkrivanje cijene”. To predstavlja praksu u kojoj trgovci tijekom
postupka kupnje dodaju troskove. Primjerice, najprije prikazu cijenu bez PDV-a ili kasnije
ukljuce dodatne troskove poput dostave.
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Q Zapamtite: Ne smijete iznenaditi potrodaca s dodatnim troskovima u zadnjem
koraku kupovine. Sve ove informacije bitno je ¢im prije istaknuti u svim koracima.

= PotroSacu nisu istaknuta i predstavljena njegova prava. Na web stranici potrebno je
imati poveznicu na europsku platformu za rjeSavanje sporova, kao i podatke o
nadleznom tijelu za atlernativno rjeSavanje sporova.

= Cesto tijekom procesa kupnje u zadnjem koraku stoji gumb ‘potvrdi narudzbu’ ili
‘naruci’, $to nije u skladu s Uredbom o zastiti potrosaca. Ukoliko trgovac adekvatno ne
oznaci tipku ili funkciju kojom potrosa¢ Salje narudzbu, ugovor ili narudzba nisu
obvezujuéi za potrosaca. Pravilno je ‘potvrdi kupovinu’, ‘kupi sada’, ‘plati’. Takoder, mora
postojati kvacCica kojom potrosa¢ moze oznaciti da je procCitao Opce uvjete te da ih
prihvaca.

= Trgovci se ¢esto u opéim uvjetima odricu od odgovornosti. Ukratko, odgovornost je u
potpunosti vasa i ne postoji situacija u kojoj mozete dokazati suprotno.
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Novosti u online i1 offline
prodaji za 2021. i 2022.
godinu

Na razini cijele Europske Unije ocekuju nas promjene kod uskladivanja poslovanja.
Prema posljednjim informacijama, RH ¢e nove odredbe u zakon unijeti tijekom 2022.
godine, a jedan dio ¢ak tijekom 2021. godine. Upravo je ovaj period do donosenja zakona
pravo vrijeme u kojem se poduzetnici trebaju upoznati s novinama koje donose novi
propisi, a sve kako bi znali planirati svoje poslovanje u buduc¢nosti.

Predstoje nam znacajne izmjene zakonodavstva. S jedne strane, doslo je do novog
pokreta pod imenom “New deal for consumers”. S druge strane, dolazi do razvoja
digitalnog trzista i trziSta robe.

To sve mozemo opisati kao modernizaciju trzista.

Dok se, s jedne strane, povecavaju prava potrosaca, s druge se po prvi put na razini
Europske Unije uocCilo da se trgovci ne nalaze u dobrom polozaju. Takoder, uocilo se da
potrosaci Cesto zlorabe svoja prava. Cilj koji se gurao do sada, a to je da potrosaci imaju
visoku razinu zastite, doveo je do toga da potrosaci tu zastitu zlorabe. Stoga su ove
posljednje izmjene u propisima djelomi¢no dobra vijest za sve trgovce.

Nabrojimo koje nas sve promjene ocekuju i Sto one znace.

1. Novi instrumenti za potrosace

lako u podnaslovu stoji ‘novi’, istina je da je ovo u neku ruku postojalo i do sada. Jedna
od glavnih stavki koja se mijenja je kompenzacija za potrosace kojima je nanesena Steta.
Drugacije receno, na trgovcu je da potrosacu isplacuje Stetu ukoliko do nje dode.
Takoder, Steta se isplacuje i ukoliko dode do nepostene poslovne prakse. Kao i do sada,

potrosaci ¢e moci raskinuti ugovor ili umanjiti kupoprodajnu cijenu koju su ostvarili u
vasem poslovnom odnosu. Naravno, to se dogada ako vi niste ispostovali njihova prava.
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2. Siri se krug osoba koji ée moéi pokretati postupke protiv trgovea

Do sada su trgovci imali situaciju da ih nezadovoljni potrosac (fizicka osoba) prijavi
inspekciji i inspekcija dolazi u pregled. S novom promjenom c¢e i udruge za zastitu
potrosaca, javna tijela i njihovi predstavnici te odredene profesionalne organizacije mogi
u ime potrosaca voditi postupke pred inspekcijom i sudovima.

To znaci da ¢e, osim potrosaca, i ovi nabrojani dionici moci regulirati trziste i paziti da se
trgovci usklade s propisima. Na taj nacin je zakonodavac zelio utjecati na trgovce da se
usklade s propisima.

U posljednje vrijeme postalo je popularno da sve vise trgovaca pocinje imati compliance
odjel iz razloga Sto su shvatili koliko je vazno biti uskladen. Takoder, kazne su sve vise i
trgovci ih se boje. Neke tvrtke su to rijeSile na nacin da imaju zaposlenike koji se bave
uskladenoséu, a drugi angaziraju vanjske konzultantske tvrtke, ¢ime smanjuju troskove
(mogu dogovoriti prisutnost u svojim uredima na odredene dane).

3. Povecéanje iznosa kazni

Prvi puta se u potroSackom sektoru kazne dizu do 4% godisnjeg prometa jer se navedeno
pokazalo kao ucinkoviti mehanizam kojim se razvija svijest trgovaca da moraju biti
uskladeni s propisima. Smatra se da se samo kaznama trgovce moze najucinkovitije
obvezati da postuju propise.

4. Promjene kod marketplacea

Marketplace je usluga kojom se upotrebom softwarea, uklju¢ujuéi internetske stranice,
dio internetskih stranica ili aplikacija kojima upravlja trgovac ili kojima se upravlja u
njegovo ime, potrosacima omogucuje sklapanje ugovora na daljinu s drugim trgovcima
ili potroSacima.

Nove promjene nalazu kako se jasno mora naznaciti tko prodaje proizvod.

Primjer: @
Y

Ako kupujete auto na Njuskalu kod fizicke osobe, morate znati da je u pitanju fizicka

osoba, odnosno mora biti jasno naznaceno da ne kupujete kod trgovca. Kada potrosac¢ posao sklapa
s fizickom osobom, onda njihova prava i velika razina zastite ne vrijede.
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5. Obveza informiranja potrosaca

Postoji nekoliko obveza informiranja koje trebate ispuniti.

Prvo je obveza javnog informiranja potroSaca o identitetu stranke s kojom sklapa ugovor.
Odnosno, to je izjava tre¢e osobe je li trgovac ili fiziCka osoba. Ukoliko se ugovor sklapa
s fizickom osobom, kupca je potrebno obavijestiti da se ne primjenjuju pravila o zastiti
potrosaca.

Drugo je obveza informiranja tko je odgovoran za osiguravanje odredenog prava
potrosaca.

Te na kraju, obveza informiranja kako se obveze u vezi s ugovorom dijele izmedu trecih
strana i pruzatelja marketplace-a.

Jezik komunikacije prema potrosacima treba biti jasan i razumljiv, i to ne samo u opéim
uvjetima, nego na svim mjestima na kojima se obrac¢ate potrosacima, ukljucujuci i opise
proizvoda.

6. Pravila kod rangiranja

Obvezni ste informirati potrosace o glavnim parametrima koji utjeCu na poredak vase
ponude, bilo da je u pitanju cijena, udaljenost, ocjena korisnika ili nesto drugo. Primjerice,
trebate potrosace informirati o tome zasto vam se proizvod nalazi na vrhu web stranice
ili kada je ponuda postavljena na visokom mijestu jer se radi o placenom oglasu.
Potrosacu se nista ne smije presucivati, oni moraju znati te do sada ‘skrivene trikove'.

Primjer:

Influenceri trebaju staviti napomenu da je njihov oglas sponzoriran (paid by). Novine ili ‘
Casopisi u kojima, primjerice, postoji ¢lanak o dekoraciji interijera (IKEA savjeti s fotografijama
njihovog namjestaja), takoder moraju napisati da je to sponzoriran ¢lanak.

Ukoliko se ove obveze ne ispostuju, isto ¢e se smatrati nepostenom poslovnom praksom.

7. Personaliziranje cijena

Personaliziranje cijena moguce je na temelju automatiziranog donosenja odluka i izrade
profila ponasanja potrosaca, odnosno procjene kupovne moci potrosaca.
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Postoji nekoliko obveza informiranja koje trebate ispuniti.

Ova radnja nije nedozvoljena, medutim, potrosa¢ mora dobiti jasnu informaciju o tome
kada mu je prikazana cijena personalizirana, kako bi pri donosenju odluke u kupovini
mogao uzeti u obzir potencijalne rizike.

Jos jedna bitna stvar kod personaliziranja cijena - bit ¢e moguce da u Hrvatskoj za isti
proizvod imate cijenu koja je niza od one recimo u Njemackoj. Vazno je samo da
potrosacu na jasan nacin komunicirate kako postoji mogucnost da su cijene
personalizirane.

8. Pazite na recenzije

S novim promjenama, u 2021. godini Ce se viSe racuna voditi o tome da su recenzije na
webu ili trgovini stvarne. Ukoliko se uoci da nisu stvarne (da ih je poslao susjed, interni
tim, neka agencija koju ste narucili, itd.), isto se smatra nepostenom poslovnom praksom
i slijede kazne.

Primjeri nepostene poslovne prakse kod recenzija:
e podnosenje laznih potrosackih preporuka ili recenzija

e narucivanje od druge pravne ili fizicke osobe da ih podnese

e pogresno predstavljanje potrosackih recenzija radi promicanja proizvoda

Na trgovcima je teret dokaza da su recenzije stvarne. Morat éete osmisliti nacine
pomocu kojih ¢ete dokazati ispravnost recenzija ukoliko se pojavi sumnja u njih. Moguce
je osmisliti tehnicke mogucnosti za primanje recenzija.

9. Promjene u komunikaciji snizenja

Pravilo nalaze kako se kod svake najave snizenja mora navesti i ona prethodna cijena i
to najniza koju je trgovac primijenio tijekom razdoblja koje nije kraée od 30 dana (prije
primjene novog snizenja).

Primjer: @
Y

Unutar jednog mjeseca mijenjali ste cijenu proizvoda (recimo, popust s 1000 na 100 kn),

te sada hocete trecu promjenu u 30 dana. Necete moci prekriziti ovu cijenu od 1000 kn, ve¢ cete
morati prikazati ovu cijenu od 100 kn i nju sniziti. Ovime vas zakonodavac pokusava drzati u okvirima
starog pravila, a to je da akcije mogu trajati samo 30 dana te da budete posSteni prema potrosacima.




10. Prosirenje zastite potrosaca na ‘besplatne usluge’

Razne usluge danas kupujemo na nacin da ostavimo svoje osobne podatke. Primjerice,
prirucnike ili knjige na web stranici za koje date svoje osobne podatke i email adresu
(poput ovoga). To se viSe neée smatrati kao besplatna usluga.

Osobni podaci postaju sredstvo pla¢anja jednako kao kuna. Odnosno, potrosa¢ ima sva
prava na tu uslugu, priruc¢nik ili proizvod, kao da ih je platio. Njegovo pravo ukljucuje i
pravo na predugovorne informacije te jednostrano otkazivanje ugovora u roku od 14
dana.

11. Uklanjanje opterecenja za trgovce

S novim pravilima nastoje se ukloniti nerazumna opterecenja za trgovce. Jedno od takvih
je i podrucje komunikacije s potrosacima. Komunikacija putem e-poSte moze se
zamijeniti koriStenjem chata i internetskih obrazaca. Uvjet je da potrosa¢ mora biti u
mogucnosti pohraniti tu komunikaciju s trgovcem.

Druga promjena, koja vam moze biti izrazito zanimljiva, je pravilo vra¢anja rabljene robe.
Ukoliko je potrosac upotrebljavao robu, umjesto da ju je samo probao, gubi pravo
jednostrano otkazati ugovor. Svaki trgovac vrlo lako uoCi da i je roba koristena.
Primjerice, kod tehnicke robe kao sto je telefon, lako se moze uociti da su pokrenuti
operativni sustavi. Isto tako, ako je neka odjec¢a zaprljana, roba istrosena itd.

12. Alternativno i internetsko rjesavanje sporova

U ovu kategoriju spadaju jednostavni, brzi i pravedni postupci. Ideja je da se upotreba
alternativnog i internetskog rjeSavanja sporova promi¢e medu trgovcima i potroSacima.
Zato je bitno da potrosacima omogucite da lako pronadu ove alate i da ih koriste za
rjeSavanje sporova.

Veé neko vrijeme se ovo pitanje pokusava dignuti na vecu razinu. Pokusat ¢e se raditi na
osnazivanju platforma za internetsko rjeSavanje sporova (ODR platforma). Toje sustav
koji je uspostavljen na razini EU, a kojem moze pristupiti svaki potrosac iz bilo koje
zemlje Clanice te izvrsiti prijavu krsenja potrosackog prava od strane nekog trgovca.

ODR platforma do sada nije bila aktivha, ali je u planu da se preko nje rjesavaju
potrosacki sporovi, na nacin da vas potrosac prijavi putem nje i spor rjeSavate pred
jednom od tijela za alternativho rjeSavanje sporova. Stoga je obavezno da link do ove
platforme svi imate na svom webshopu.
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Udruzenja potrosaca ili neovisna javna tijela mogu braniti kolektivne interese potrosaca
u slu¢ajevima ‘masovne Stete'.

13. Sigurnost proizvoda

Nove promjene veliku paznju posvecéuju sigurnosti proizvoda i njegovom vracanju.

Proizvodi koji su plasirani na trziSte moraju udovoljavati odredenim primjenjivim
propisima i standardima. Takoder, potrebno ih je kategorizirati ispravno, kako biste bili
sigurni koji su primjenjivi za Sto, odnosno kada obveze mora ispuniti trgovac, kada
potrosac, a kad distributer. Najbitnije od svega je da proizvod prilikom dolaska na trziste
bude siguran. Proizvod je siguran ako su uvjeti uporabe, stavljanje u uporabu, ugradnju i
odrzavanje takvi da nema rizika ili je rizik nespojiv s uporabom proizvoda te se smatra
prihvatljivim i sukladnim s visokom razinom zastite sigurnosti i zdravlja.

Promjena koja ovdje nastupa je modernizacija sustava brzog uzbunjivanja te koordinirani
nadzor trzista. Ukratko, provodit ¢e se koordinirane mjere nadzora u nizu proizvodnih
sektora, pratiti postojanje opasnih proizvoda na trzistu te provoditi njihovo uklanjanje.

14. Kraj dvojnoj kvaliteti proizvoda

Znate da Nutella u Njemackoj nije jednaka Nutelli u Hrvatskoj? E, to viSe nece biti
dozvoljeno.

Svako stavljanje robe na trziste u jednoj drzavi Clanici uz tvrdnju da je identi¢na robi
stavljenoj na trziste u drugim drzavama ¢lanicama, iako se ta roba znacajno razlikuje po
sastavu ili obiljezjima, predstavlja zavaravajucu poslovnu praksu.

Iznimka ovom pravilu je opravdanost zbog legitimnih i objektivnih ¢imbenika. Tu spada
nacionalno pravo, dostupnost ili sezonski karakter sirovina te pravo trgovca da ponudi
robu iste marke u pakiranjima razliCite tezine. U ovim slu¢ajevima, potrebno je informirati
potrosaca o postojanju razlika zbog legitimnih i objektivnih ¢imbenika.
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Predvideno je:
ena jednom mjestu rjesavanje rasirenog kréenja prava potrosaca, za koja su poduzeca
odgovorna na globalnoj razini

e podizanje svijesti medu proizvodacima o zahtjevima sigurnosti proizvoda u EU

Ovo je u GDPR-u vec¢ prisutno i nase agencije vec idu u nadzore unutar Kine te postoji
medusobna suradnja u ovom podrucju. Ista stvar ¢e se dogoditi s proizvodima iz Kine
gdje ¢e nase agencije moci kazniti trgovce koji Salju nekvalitetnu robu.

Za sve domace trgovce je ova promjena dobra jer ¢e se nelojalna konkurencija maknuti
s trzista.

16. Kriteriji kod sankcija

Sankcije trebaju biti ucinkovite, propocionalne i odvaravajuce.

Taksativni i indikativni kriteriji koji ¢e se uzimati u obzir prilikom izricanja sankcija su:
e narav, tezina, opseg i trajanje povrede,

e svaka radnja koju je trgovac poduzeo kako bi ublazio ili popravio Stetu koju su potrosaci
pretrpjeli,

e sve prethodne povrede koje je trgovac pocinio,
e financijska dobit koju je trgovac ostvario ili gubici koje je izbjegao zbog povrede,
@ sankcije izreCene trgovcu za istu povredu u drugim drzavama clanicama,

e sve ostale otegotne i olakotne okolnosti koje su primjenjive na slucaj.

Kod prekograni¢ne prodaje, gdje imamo veéi broj zahvaéenih potrosaca i segment koji
nije uskladen sa zakonom, sankcija iznosi 4% godiSnjeg prometa odnosno do? 20
milijuna eura. Ujedno je to i ogromna promjena naspram dosadasnjih 10 000 - 100 000
kn kazne.

Izmjene u sankcijama obuhvacaju viSe podrucja:
e neposteni uvjeti u potrosackim ugovorima,

e isticanje cijena proizvoda,
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17. Ovlasti nadleznih tijela

Znacajne promjene dogadaju su se i kod radnji za koje nadlezna tijela imaju ovlasti.
A) Nadlezna tijela imaju ovlasti obaviti kupnju robe ili usluga s tajnim identitetom.

B) Nadlezna tijela imaju ovlasti zatraziti sve relevantne dokumente i informacije od:
e kreditnih institucija,

e operatora javnih komunikacijskih usluga,
e davatelja usluga informacijskog drustva,
e policije i sudova,

e fizickih i pravnih osoba.

C) Nadlezna tijela imaju ovlast za ulazak u sve prostorije, na sva zemljista ili u sva
prijevozna sredstva, koje trgovac obuhvacen inspekcijom upotrebljava u svrhe povezane
sa svojom trgovackom, poslovnom, obrtnickom ili profesionalnom djelatnoscu.

D) Nadlezna tijela imaju ovlast da zaplijene sve informacije, podatke ili dokumente
potrebne za nadzor.

Ono sto je zanimljivo je, da ¢e inspekcija moéi:
e naloziti brisanje Internet stranice,

e naloziti operatorima javnih komunikacijskih usluga pristupa Internetu da izbrisu sadrzaj ili
ogranice pristup internetskom sucelju ili da se potrosacima prilikom pristupa na internetsko
sucelje jasno prikaze upozorenje primjereno prirodi povrede

e svim pruzateljima usluga smjestaja na posluzitelju mogu naloziti da uklone, onemoguce ili
ogranice pristup internetskom sucelju,

e naloZiti brisanje potpuno kvalificiranog naziva domene i omogucditi nadleznom tijelu da je
registrira.
Ukratko receno, planira se pokrenuti suradnja izmedu svih tijela.

Ukoliko se povreda dogodi trgovac snosi:
e trosak kupljenog proizvoda,

e trosak postupka,
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18. Promjene kod prodaje robe

Ova promjena odnosi se na robu, tj. na sve odnose u kojima postoje kupac i trgovac (u
kojim kupac plaéa neki proizvod/uslugu), ukljuéujuéi i robu s digitalnim elementima.

Roba s digitalnim elementima su recimo smart TV ili sat, mjerac¢ glukoze i slicni aparati
s ugradenim digitalnim sadrzajem, tj. aplikacijom. Trgovac kod ovakve robe odgovara za
digitalne elemente Cak i kada nema veze s njima.

U robu s digitalnim elementima ne spada situacija kada, recimo, kupite laptop, ali ne
kupite i Windowse s njima. Laptop odvojen od operativhog sustava treba i odvojene
ugovore. Zato je jako vazno da ugovore s pruzateljima softwarea regulirate, kako sebe ne
bi doveli u nepovoljan polozaj.

19. Popravak umjesto zamjene

Do sada je vrijedilo ono zlatno pravilo - ukoliko proizvod ima materijalni nedostatak,
potrosac bira Zeli li popravak, zamjenu ili snizenje. Ukoliko nista od toga niste ispunili,
potrosac ima pravo na povrat, odnosno raskid ugovora (ovo su propisi u Hrvatskoj). Bitno
je zapamtiti da potrosac ne moze odmah traziti povrat novca, to je krajnja mjera.

S novim EU propisima, ovo se pravilo mijenja. Trgovac ¢e sada imati moguénost vise
puta popravljati neki proizvod. Zasto ova promjena? Europska Unija ide prema tome da
roba ima trajni karakter, Sto ide na ruku trgovcima jer oni najcesce zele popravljati

Savjet:

UkljuCite se u radne skupine, budete aktivni i lobirajte prilikom izradivanja zakona. Na
taj nacin Cete sebi cete omoguditi poslovanje. U nekim zemljama EU, primjerice
Austriji, moguénost visestrukog popravljanja proizvoda ve¢ postoji.

20. Novi rokovi kod tereta dokaza

Poznato vam je kako je do sada postojao rok od 6 mjeseci u kojem je trgovac duzan
dokazati da je proizvod u trenutku prodaje bio ispravan? Taj rok sada se dize na godinu
dana, ali moze se dogoditi i da RH uvede odgovornost na ¢ak dvije godine.
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Savjet:

Budite aktivni prilikom donosenja zakona i lobirajte za svoja prava. U proceduri je
donosenje novih propisa na podrucju retail industrije, koje obuhvaca i lifescience.

Rokovi za potrosace, u kojima vas obavjestavaju o nedostatku, ne smije biti kraci od dva
mjeseca. Takoder, moguce je da vam RH ukine rokove i da vas potroSa¢ moze obavijesti
i kasnije (Sto vam naravno, ne ide ‘na ruku’)

21. Novi rokovi za popravak i zamjene

Neko uvrijezeno pravilo medu trgovcima kod rokova popravka i zamjene bilo je 45 dana.
S novim promjenama rokovi ¢e ovisiti o okolnosti slucaja, odnosno:
e prirodi i slozenosti robe (popravljate i cipele ili laptop),

e prirodi i tezini nedostatka,

e naporu potrebnu za zamjenu/popravak (imate li dijelove ili ih cekate iz Kine).

S novim EU propisima, ovo se pravilo mijenja. Trgovac ¢e sada imati moguénost vise
puta popravljati neki proizvod. Zasto ova promjena? Europska Unija ide prema tome da
roba ima trajni karakter, Sto ide na ruku trgovcima jer oni najceSce zele popravljati
proizvode.

Potrosac vas mora u tom periodu mora pricekati i niste mu duzni dati novi proizvod.

Snizenje ili raskid ugovora moguci za potrosaca ukoliko prodavatel;:
enije dovrsio popravak/zamjenu ili je odbio uskladiti robu, jer su popravak/zamjena
nemoguci ili bi prodavatelju nastali nerazumni troskovi,

e neuskladenost postoji unatoc pokusaju prodavatelja da uskladi robu,
e neuskladenost je tako ozbiljna da su smanjenje cijena ili raskid ugovora opravdani,

e prodavatelj je izjavio ili je iz okolnosti ocito da nece otkloniti neuskladenost u razumnom
roku ili bez znatnih neugodnosti za potrosaca.
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Savjet:

Ovaj prirucnik je informativne prirode, a sastavljali su ga struc¢njaci za uskladenost. Za
uskladenost svog poslovanja potrebno je obratiti se stru¢njacima koji ¢e sagledati
konkretnu situaciju te vam pruziti najbolje rjeSenje za izazove s kojima se nosite.
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