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Nepostena poslovna praksa
trgovca prema potrosacu

Darko Marecic, dipl. iur.

U posljednje vrijeme aktualno je pojacano obavljanje inspekcijskih nadzora trzisnih i turistickih
inspektora Drzavnog inspektorata kod trgovaca, ugostitelja i drugih pruzatelja usluga u predmetu
kontrole neopravdanog povecanja cijena roba i usluga na prijelazu od 31. prosinca 2022. na 1. sije¢nja
2023.ili nadalje, a iskljucivo zbog uvodenja eura kao sluzbene valute u Republici Hrvatskoj, $to trzisni
inspektori sankcioniraju kao nepostenu poslovnu praksu sukladno posebnom zakonu kojim se ureduje
zastita potrosaca. Trgovci su obvezni prema potrosacima primjenjivati postenu poslovnu praksu koja se
temelji na profesionalnom odnosu prema potrosacima te nacelima postenja i savjesnosti u podrucju
djelovanja trgovca. Primjena nepostene poslovne prakse prema potrosac¢ima, zakonom kojim se ureduje
zastita potrosaca, izrijekom je zabranjena. Koja se poslovna praksa smatra nepostenom i u kojim se

oblicima javlja, pis$emo u nastavku ovoga ¢lanka.

1. Uvodne odredbe

Prilikom svake kupnje proizvoda na trziStu roba i usluga, potrosaci
sklapaju sa trgovcima potroSacke ugovore (ugovor o kupoprodaji,
ugovor o usluzi i dr.) iz kojih nastaju odredena prava i obveze kako za
potro$ace, tako i za trgovce. lako trziSte roba i usluga pretpostavija
jednakost subjekata koji djeluju na trzistu i/ili sklapaju pravne po-
slove (s jedne strane trgovaca kao prodavatelja, a s druge strane
potro$aca kao kupaca) u stvarnosti tome Cesto nije tako, buduci
da trgovci na trzistu djeluju i sklapaju pravne poslove u okviru svoje
trgovacke, poslovne, obrtnicke ili druge profesionalne djelatnosti,
docim potroSaci sklapaju pravne poslove ili djeluju na trZistu izvan
bilo koje takve djelatnosti. Drugim rije€ima, trgovci u tom odnosu
nastupaiju kao profesionalci (djelovanje na trziStu i sklapanje pravnih
poslova njihova je registrirana, poslovna, obrtnicka ili druga profesi-
onalna djelatnost), a potrosaci kao neprofesionalci.

Pravne i fizicke osobe koje se u smislu posebnog zakona kojim se
ureduje djelatnost trgovine' smatraju trgovcima,?kao i pravne i fizic-
ke osobe koje prema tom zakonu mogu obavljati prodaju svoje robe
te i druge pravne i fizicke osobe koje se prema posebnom zakonu
kojim se ureduje zasStita potroSaca smatraju trgovcima (primjerice
pruzatelji osobnih ili proizvodnih usluga kao $to su frizeri, ugostitelji,
automehanicari i dr.), prije, za vrijeme i nakon stupanja u poslovni
(ugovorni) odnos s potro$acima obvezni su primjenjivati poStenu
poslovnu praksu, $to podrazumijeva odnositi se prema potrosaci-
ma (potencijalnim i/ili stvarnim kupcima svojih proizvoda iili usluga)

1 Nar. nov., br. 87/08., 116/08., 76/09., 68/13., 30/14., 32/19., 98/19. i 32/20.
2 U smislu Zakona o trgovini, trgovac je pravna ili fizicka osoba (obrtnik) registri-
ran za obavljanje kupnje i prodaje robe i/ili pruzanje usluga u trgovini.

profesionalno te se pridrzavati propisanih obveza i zabrana, izmedu
kojih i zabrane primjenjivanja nepoStene poslovne prakse prema po-
troSacima.

U ciliu povecavanja dobiti i eliminiranja s trziSta drugih konkure-
nata, trgovci nerijetko nastupaju prema potroSacima na nepoSten
odnosno zavaravajuci nacin, koriste¢i se ponekad i agresivnim po-
slovnom praksom, kako bi, znaju¢i da su potroSaci “slabija” ugo-
vorna strana, utjecali na njih da donesu odluku o kupniji, koju inace
ne bi donijeli da prema njima nisu primijenili nepostenu poslovnu
praksu. Kako bi se potro$aci zastitili od nepostene poslovne praske
trgovaca koja Steti njihovim gospodarskim interesima, zakonodavac
je posebnim zakonom kojim se ureduje zastita potroSaca, ne samo
izrijekom zabranio primjenu nepo$tene poslovne prakse prema po-
troSacima, nego je i propisao koja se praksa trgovca i uz koje uvjete
smatra nepoStenom te na koji se naCin potroSaci mogu zastititi od
primjene takve prakse.

2. Opcenito o propisivanju zastite

prava potrosaca

ZaStita potro$aca u Republici Hrvatskoj uredena je odredbama
Zakona o zastiti potroSaca (Nar. nov., br. 19/22., u nastavku: Zakon,
ZZP) kojim se ureduje zastita osnovnih prava potro$aca pri kupnji
proizvoda, kao i pri drugim oblicima stjecanja proizvoda na trzi§tu.?

3 ZZP stite se slijedeca osnovna prava potroSaca: pravo na zastitu ekonomskih
interesa potro$aca; pravo na zastitu od opasnosti za Zivot, zdravlje i imovinu;
pravo na pravnu zastitu; pravo na tocno i potpuno informiranje i izobrazbu;
pravo na udruZivanje u svrhu zastite njihovih interesa; pravo na predstavljanje
potrosaca i sudjelovanje predstavnika potro$aca u radu tijela koja rjeSavaju
pitanja od njihovih interesa.



Darko Marecic, dipl. iur.

Nepostena poslovna praksa trgovca prema potrosacu

Zakonom se pored ostalog, definira pojam poslovne prakse trgovca,
propisuje koja se praksa i uz koje uvjete smatra nepoStenom po-
slovnom praksom i koji su oblici nepoStene poslovne prakse, utvr-
duje popis odredenih poslovnih praksi koje se po samom zakonu
smatraju nepoStenom poslovnom praksom, izrijekom se propisuje
zabrana primjene nepoStene poslovne prakse te propisuju upravne
mijere i prekrSajnopravne sankcije za trgovce koji postupaju suprot-
no odredbama ovoga Zakona. ZZP u cijelosti je uskladen s odredba-
ma vazecih europskih direktiva u podrucju zastite potroSaca, pored
ostalih i sa direktivom o pravima potroSaca,* direktivom neposte-
nim uvjetima u potroSackim ugovorima,® direktivom nepostenoj
poslovnoj praksi poslovnog subjekta u odnosu prema potroSacu
na unutarnjem trZistu, direktivom o isticanju cijena,® direktivom o
odredenim aspektima ugovora o kupoprodaji’ i direktivom u pogledu
boljeg izvrSavanja i modernizacije pravila Unije o zastiti potroSaca
(tzv. “Omnibus direktiva”).?

Ako posebnim zakonom il ZZP nije druk¢ije odredeno, na obvezno-
pravne odnose izmedu trgovca i potroSaca primjenjuju se odredbe
propisa kojima se ureduju obveznopravni odnosi. Zakon kojim se
ureduju obveznopravni odnosi je Zakon o obveznim odnosima (u na-
stavku: Z00).® U odnosu na Z0O koji je opéi propis (Lex generalis)
obveznog prava, ZZP je poseban propis (Lex specialis). Prema tomu,
ako neko pitanje izmedu trgovca i potroSaca nije uredeno potro-
Sackim ugovorom, tada ¢e se to pitanje rjeSavati prioritetno prema
odredbama ZZP, a tek supsidijarno prema odredbama Z00-a u onom
dijelu u kojem to nije rijeSeno ZZP, kao i u slu€aju kada ZZP izrijekom
upucuje na primjenu odredbi Z00-a.

AN :

PotroSaci se ne mogu odreci prava koja stjeu temeljem
odredbi ZZP ili drugih zakona, a ugovorne odredbe kojima
bi se odredbe o zastiti potroSaca mijenjale na Stetu potro-
Saca, nistetne su.

isticemo...

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

5 Direktiva Vije¢a 93/13/EEZ od 5.4.1993. 0 nepostenim uvjetima u potroSackim
ugovorima.

6 Direktiva 98/6/EZ Europskog parlamenta i Vijeca od 16. veljace 1998. o zastiti
potrosaca prilikom isticanja cijena proizvoda ponudenih potrosacima.

7 Direktiva (EU) 2019/771 Europskog parlamenta i Vijeca od 20. svibnja 2019.
o odredenim aspektima ugovora o kupoprodaji robe, izmjeni Uredbe (EU)
2017/2394 i Direktive 2009/22/EZ te stavljanju izvan snage Direktive 1999/44/
EZ.

8 Direktiva (EU) 2019/2161 Europskog parlamenta i Vije¢a od 27. studenoga
2019. o izmijeni Direktive Vijec¢a 93/13/EEZ i direktiva 98/6/EZ, 2005/29/EZ te
2011/83/EU Europskog parlamenta i Vije¢a u pogledu boljeg izvrSavanja i mo-
dernizacije pravila Unije o zastiti potro$aca.

9 Nar. nov., br. 35/05., 41/08., 125/11., 78/15., 29/18., 126/21.. 114/22. i
156/22.

3. Opcenito o poslovnoj praksi
trgovca prema potrosacu

AN :

Pod poslovnom praksom trgovca prema potroSacima,
smatra se svaka radnja, propustanje, nacin ponasanja ili
predstavljanja, poslovna komunikacija ukljuéujuéi ogla-
Savanje i stavljanje proizvoda na trZiste, koju je poduzeo
trgovac, a izravno je povezana s promidzbom, prodajom ili
isporukom proizvoda (roba i usluga) potrosacu.

isticemo...

Poslovna praksa trgovca koja moze koje mogu utjecati na odlu-
ku potro$aca o kupniji odredenog proizvoda, mora biti poStena, $to
podrazumijeva da mora sadrzavati sve informacije potrebne potro-
Sacima kako bi mogli donijeti odluku o kupniji, a pruZene informacije
o0 proizvodima, proizvodacu i cijeni koje trgovac pruza potroSacu
usmeno ili putem oznaka na proizvodu, prodajnom mjestu, mreznoj
stranici internet trgovine ili na drugi nacin, moraju biti istinite i tocne.

AN :

Poslovna praksa trgovca prema potroSacu mora biti prije,
za vrijeme i nakon sklapanja potroSackog ugovora i njego-
vog izvrSenja, poStena, a ne nepoStena (prijevarna odno-
sno zavaravajuca ili agresivna).

isticemo...

Trgovac mora poslovnu praksu temeljiti (i provoditi) sukladno pozi-
tivnim propisima kojima se ureduje zaStita prava op¢enito i u poseb-
nim upravnim podrucjima, kao i na internim pravilima postupanja
trgovca ako su donesena.™

Primjer: Ministarstvo gospodarstva i odrZivog razvoja izradilo je
Eticki kodeks kojfim je propisano 7 nacela, izmedu kojih i nacelo da
poslovni subjekti (trgovei i drugi poduzetnici) postupak uvodenja
eura kao sluzbene valute u Republici Hrvatskoj (u nastavku: RH) od
1. sije¢nja 2023. sukladno Zakonu o uvodenju eura kao sluZbene va-
lute u Republici Hrvatskoj (Nar. nov., br. 57/22. i 88/22.) neée zloupo-
trifebiti za neopravdano povecanje cijena roba i usluga, unato¢ tome
Sto se cijene formiraju na temelju ponude i potraZnje na slobodnom
trZistu. Stoga, ako trgovac u odnosu na formiranje cijena svojih roba i
usluga u fazi uvodenja eura kao sluZbene valute RH bez opravdanog
razloga ne povecava maloprodajne cijene svojih roba ifili usluga,
prema potrosacu primjenjuje dobru poslovnu praksu .

Poslovna praksa trgovca mora se temeljiti i na nacelima obveznog
prava kojim se osigurava ravnopravnost sudionika u obveznom od-
nosu, posebice na nacelu savjesnosti i poStenja, nacelu medusobne
suradnje radi potpunog i urednog ispunjenja obveza i ostvarivanja
prava u tim odnosima te nacelu zabrane zlouporabe prava i prouzro-
¢enja Stete drugoj (ugovornoj) strani (svaka ugovorna strana mora
se uzdrZati od postupaka kojim se drugoj strani moZe prouzroiti
Steta).

10 Pod pravilima postupanja trgovca, smatra se sporazum ili skup pravila koji nije
donesen u obliku zakona ili nekog drugog propisa, a kojim je ureden nacin
postupanja trgovca koji su se obvezali postivati ta pravila postupanja glede
jedne ili vise poslovnih praksi ili gospodarskih sektora. Nositelj pravila postu-
panja moZe biti pojedini trgovac ili skupina trgovca koji su onda odgovori za
sastavljanje i izmjenu pravila postupanja i/ili nadzor na provedbom tih pravila
od strane onih kojih su se obvezali ista provoditi.

;

(

STVO

, POREZ! P

v

RACUNOVOD:

N
N
W



Darko Marecic, dipl. iur.

)

§

STVO

. POREZ! PR

v

RACUNOVOD:

Nepostena poslovna praksa trgovca prema potrosacu

isticemo...

Primjena nepoStene poslovne prakse trgovca prema po-
troSacima prije, za vrijeme i tijekom sklapanja i izvrSenja
potrosackog ugovornog odnosa, je zabranjena.

4. Nepostena poslovna praksa

4.1. Opcenito o uredenju nepostene
poslovne prakse

Nepostenoj poslovnoj praksi izravno su posvecene odredbe dijela
drugog glave V. ZZP (€l. 32. do 42.). Na nepostenu poslovnu prak-
su (u nastavku: NPP) odnose se i odredbe djela Cetvrtog (kojima je
uredena procesnopravna zastita prava potroSaca ) i dijela Sestog
Zakona (kojima je ureden inspekcijski nadzor). Odredbe ZZP koje
se odnose na NPP imaju za svrhu spre¢avanje primjene nepoSte-
ne poslovne prakse koja Steti gospodarskim interesima potro$aca
odnosno bitno naruSava gospodarsko ponaSanje potro$aca. Bitno
naruSavanje gospodarskog ponaSanja potroSaca podrazumijeva
koriStenje nepoStene poslovne prakse s ciliem naru$avanja potro-
Saceve sposobnosti da donese pravilnu odluku o kupniji, odnosno
ne kupnji odredenog proizvoda. Pritom nije potrebno dokazivati je li
gospodarsko ponaSanje potrosaca i stvarno naruSeno, ve¢ je dovolj-
no da postoji vjerojatnost da ¢e (nepoStena) poslovna praksa imati
odnosno noéi imati takav ucinak na prosjecnog potro$aca.

4.2. Podrucje primjene nepostene
poslovne prakse

B i

Odredbe dijela drugog glave IV. ZPP primjenjuju se na NPP
trgovca u odnosu prema potroSacu, a koju trgovac koristi
prije, u vrijeme i nakon sklapanja pravnog posla u vezi s
odredenim proizvodom.

isticemo...

Ako u pojedinim zakonima kojima se ureduju pojedina upravna po-
dru¢ja nema odredbi o NPP, tada se na nepoStenu poslovnu praksu u
tim upravnim podrucjima primjenjuju odredbe ZZP kojima se ureduje
NPP (primjerice, posebni zakoni kojima se ureduije djelatnost ugosti-
teljstva i/ili pruzanja usluga u trgovini ne sadrzavaju odredbe o NPP
Sto znaci da se na odnose izmedu pruZatelja ugostiteljskih usluga i/
ili usluga u turizmu i potroSaca (gosta, putnika) primjenjuju odredbe
ZZP kojima se ureduje NPP). Medutim, ako posebnim zakoni kojima
se ureduju pojedina upravna podrucja sadrZavaju specifiéne aspekte
NPP, tada se na takvu praksu nece primjenjivati odredbe ZPP koji-
ma se ureduje NPP (primjerice, specifi¢ni aspekti NPP uredeni su
zakonima kojim se ureduju nedopusteno oglaSavanje, potrosacko
kreditiranje i telekomunikacijske usluge' $to znaci da se na takve
aspekte NPP primjenjuju odredbe tih zakona).

Opseg (podrucje) primjene ovih odredbi ograni¢en je na zastitu
(samo) ekonomskih interesa potro$aca i ne ulazu u reguliranje osta-
lih neekonomskih interesa potroSaca kao $to su primjerice zdravlje,
sigurnost i dobar ukus, odnosno pristojnost trgovca (npr. koristi li
trgovac u reklami dijelove obnaZenog tijela ili ne).

11 Zakon o nedopus$tenom oglasavanju (Nar. nov., br. 43/09.), Zakon o potro$ac-
kom kreditiranju (Nar. nov., br. 75/09., 112/12., 143/13., 147/13., 9/15., 78/15.,
102/15., 52/16.-0dl.Ust.s i 128/22) i Zakon o elektronickim telekomunikacija-
ma (nar. nov., br 76/22.).

B i

Odredbe ZZP kojima se ureduje NPP ne primjenjuju se na
poslovne odnose izmedu trgovaca medusobno niti na od-
nose izmedu fizickih osoba medusobno, ve¢ se njihovi od-
nosi ureduju sukladno odredbama obveznog (trgovackog
odnosno gradanskog) prava.

isticemo...

Trgovci najcesce primjenjuju NPP prije sklapanja pravnog posla
(kupnje proizvoda) kako bi poticali potroSace da donesu odluku o
pravnom poslu (kupnji) s trgovcem (npr. da udu u prodavaonicu ili
posjete mreznu stranicu internet trgovca radi kupnje proizvoda), a
koju odluku mozda ne bi donijeli da trgovac nije koristio takvu prak-
su). Primijeri takvih praksi: pozivanje na kupnju proizvoda po odrede-
noj cifeni, bez isticanja Cinjenica da je isporuka istih koli¢inski ogra-
nicena ili tvrdnja trgovca da mu je prodaju odredene robne marke
odobrio njen nositelj. Trgovci najéesSce primjenjuju NPP za vrijeme
sklapanja pravnog posla (dakle nakon $to je potro$a¢ ve¢ donio
odluku da stupi u poslovni odnos s trgovcem) kako bi utjecali na po-
troSace da stvarno donesu odluku o poslu (kupe odredeni proizvod
koji trgovci nude), odnosno da potencijalni kupci postane i stvarni
kupci, a koju odluku potro$aci mozda ne bi donijeli da trgovci prema
njima nisu primijenili takvu praksu. Primjer takvih praksi: prodaja
robe s oznacene tudim Zigom bez odobrenja njegovog nositelja ili
obvezivanje potrosaca na kupnju proizvoda ili na bilo kakvo drugo
placanje tijekom besplatnog izleta koji je organizirao trgovac radi
promocije ili prodaje proizvoda. Trgovci najéeSce primjenjuju NPP
nakon sklapanja pravnog posla kako bi sprijecili ili otezali pona-
$anja i postupanja potro§ace u ostvarivanju njihovih post prodajnih
prava koja im pripadaju s obzirom na objavljene prodajne uvijete
trgovca i/ili temeliem ovog i drugih zakona. Primjer takvih praksi:
Jjednostrana odluka trgovca o prelasku potrosaca s kojim je sklopio
pretplatnicki odnos drugom pruZatelju usluge ili jednostrani neoprav-
dani odustanak od pretplatnickog ugovora.

5. Pojam i podjela nepostene
poslovne prakse

5.1. Pojam nepostene poslovne prakse

Sto se smatra nepo$tenom poslovnom praksom propisano je
odredbom ¢l. 34. ZZP.

Poslovna je praksa nepostena: ako je suprotna zahtjevima
profesionalne paznje i ako, u smislu odredenog proizvoda
bitno utjece ili je vjerojatno da e bitno utjecati na eko-
nomsko ponaSanje prosje¢nog potroSaca kojemu je takva
praksa namijenjena ili do kojega ona dopire, odnosno pro-
sjecnog €lana odredene skupine potroSaca na koju je ta
praksa usmjerena.

Iz navedene zakonske (negativne) definicije, proizlazi, da bi se neka
poslovna praksa trgovca mogla smatrati nepo$tenom, potrebno je
da se ispune slijedece pretpostavke: a) da je poslovna praksa su-
protna zahtjevu profesionalne paznje; b), da bitno utjece ili postoji
vjerojatnost takvog utjecaja na ekonomsko ponaSanje potrosaca, i
c) da se radi o prosje¢nom potroSacu.
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Nepostena poslovna praksa trgovca prema potrosacu

5.1.1. Suprotnost zahtjevu profesionalne
paznje

Trgovac sklapa pravne poslove i djeluje na trziStu u okviru svoje
registrirane poslovne djelatnosti ili slobodnog zanimanja odnosno
uredene profesije. Uredena profesija je profesionalna djelatnost za
Cije pokretanje, obavljanje ili (i) odreden nacin obavljanja, zakon ili
drugi propis izravno ili neizravno zahtjeva odredenu profesionalnu
kvalifikaciju. Trgovac kao profesionalac u svojem poslu, duzan se
je odnositi prema potroSacima na profesionalan nacin, primjenjujuci
pritom profesionalnu paznju. Profesionalna paznja zapravo je stan-
dard strukovnih sposobnosti i stupanj paznje za koje se razumno
ocekuje da ¢e ih trgovac primjenjivati u odnosu s potroSacem, a koje
su u skladu s poStenom poslovnom praksom i nacelom savjesnosti
i postenja na podrucju djelovanja trgovca.

5.1.2. Bitnost utjecaja (vjerojatnost utjecaja)
na ekonomsko ponasanje potrosaca

Bitan ili vazan utjecaj na ekonomsko ponaSanje potro$aca je kori-
Stenje poslovne prakse radi znatnog umanjivanja sposobnosti potro-
Saca da donese odluku o kupniji'? (da li ¢e proizvod kupiti ili proizvod
nece kupiti) utemelienu na potpunoj obavijesti, $to dovodi do toga
da potro$ac donosi odluku o kupnji koju inace ne bi donio. U tom
smislu, poslovna praksa trgovca moze se smatrati nepo$tenom ne
samo ako utjece ili je vjerojatno da ¢e utjecati na (prosjecnog) potro-
Saca da donese odluku o kupnii (navesti ga da kupi ili ne kupi odre-
deni proizvod) nego i ako je vjerojatno da ¢e ga na primjer navesti na
ulazak u trgovinu ili provodenje viSe vremena na internetu u okviru
postupka pregledavanja ponude radi kupnje proizvoda, te s tim u
svezi otvaranje poveznice ili oglasa na internetu i daljnje koristenje
usluge pregledavanjem ili pomicanjem “prozora” prema dolje (gdje
su navedeni proizvodi) ili neka druga djelovanja. Stoga, nije potrebno
dokazivati je li gospodarsko ponasanje potroSaca naruseno primje-
nom nepostene poslovne prakse trgovca (da je zbog nedopustenog
utjecaja potroSac zaista i donio odluku o kupniji) ve¢ je dovoljno da je
vjerojatno da ¢e takva poslovna praksa (nedopusten utjecaj) utjecati
na potro$aca da donese odluku o kupniji koju ne bi donio da te prakse
(utjecaja) nije bilo.

B i

Da bi se radilo 0 nepoStenoj poslovnoj praksi, (nedopusten)
utjecaj trgovca na potroSaca da donese odluku o kupniji
mora biti od takve vaznosti (bitnosti) za potroSaca, da je
potroS§a¢ upravo radi tog utjecaja donio odluku o kupniji
odredenog proizvoda, ili je vjerojatno da ¢e takvu odluku
donijeti, a koju inaCe ne bi donio da nije bilo tog utjecaja.

isticemo...

Samim time, NPP trgovca utjece na ekonomsko ponaSanje po-
troSaca (ako kupi proizvod, za iznos placene cijene potroSacu se
smanjuje ukupna vrijednost materijalne imovine, ili ostaje ista ako
potro8ac odluci da ne Zeli kupiti ponudeni proizvod).

5.1.3. Kriterij prosje¢cnog potrosaca

ZZP ne daje pojam prosjecnog potrosaca, vec se taj pojam odre-
duje s obzirom na potroSace kojima je (nepostena) poslovna praksa
usmijerena ili do kojeg ona dopire, odnosno skupinu potrosaca na

12 Odluka o kupniji je svaka odluka koju donosi potrosac, a koja se odnosi na to

hoce li, kako i pod kojim uvjetima sklopiti posao, hoce li cijenu platiti u cijelosti
ili u obrocima, hoce li proizvod zadrzati ili s njime dalje raspolagati, hoce li se
koristiti pravima koja ima na temelju ugovora, bez obzira na to je li potroSac
odlucio djelovati ili suzdrzati se od djelovanja.

koju je ta praksa usmjerena. Prema praksi Europskog suda, na razini
Europske unije, prosjecni potrosac je razumno oprezan potroSac (re-
asonably circumspect cosumer)™ koji ima dovoljnu razinu opreznosti
i razumnosti tj. dovoljno je oprezan i razuman da ocijeni vaznost rele-
vantnih ¢injenica koji su bitni za donoSenje odluke o kupniji, ukljuéu-
juci i informiranost. Prema tome, mijerilo za procjenu ucinka (nepo-
Stene) poslovne prakse je prosjecan potrosac, tj. onaj potrosac koji
je u razumnoj mjeri obavijeSten, paZljiv, kritiCan i oprezan, uzimajugi
u obzir socijalne, kulturne i jezicne ¢imbenike. Prosjecnog potrosaca
stoga nece zavarati “napuhano oglaSavanje” (preuveliana izjava o
obiljiezjima odredenog proizvoda koju ne treba shvacati doslovno),
koje ¢e vjerojatno zavarati lakovjernog potrosaca (potroSaca sklo-
nog vjerovati odredenim tvrdnjama),

Poslovna praksa koja ¢e vjerojatno bitno utjecati na ekonomsko
ponaSanje (samo) jasno odredive skupine potroSaca, koji su zbog
tjelesnih ili duSevnih mana, dobi, ili lakomislenosti posebno osjetljivi
na odredenu poslovnu praksu ili odredeni proizvod (tzv. “ranjive gru-
pe potrosaca”“)™ i to na nacin koji je trgovac mogao razumno pred-
vidjeti, procjenjivat e se iz perspektive prosje¢nog ¢lana te skupine
potroSaca. Medutim, i u ovim slu€ajevima trgovcima je dopustena
koriStenje uobicajene i zakonite promidzbene prakse preuveliavanja
ili davanja izjava za koje se ne ocekuje da budu shvacene doslovno
(npr. “Proizvod X daje vam krila" ili reklama Cija je poruka da kuéni
ljubimac -macka, nakon §to pojede reklamiranu hranu, postaje lav
isl.).

5.2. Podjela nepostene poslovne prakse

Nepostenom poslovnom praksom posebno se smatra: a) zavara-
vajuca poslovna praksa (kako je uredena u €lancima 35. - 37. ZZP);
i b) agresivna poslovna praksa (kako je uredena u ¢lancima 38. - 40.
ZZP).

Zavaravajuéa poslovna praksa javlja se u dva oblika i to u vidu
zavaravajuce radnje i zavaravajuca popustanja.

6. Zavaravajuca poslovna praksa

6.1. Zavaravajuce radnje

U kojim slucajevima i pod kojim okolnostima se poslovna praksa
smatra zavaravaju¢im radnjama propisano je odredbom ¢l. 35. ZZP.

Poslovna praksa smatra se zavaravajuéom ako: a) sadrZi
netocne informacije (zbog Cega je neistinita), ili b) na neki
drugi nacin, ukljuéujuci njezino cjelokupno predstavlja-
nje (pa ¢ak ako je informacija Cinjenicno tocna) zavarava
ili je vjerojatno da ce zavarati prosjecnog potrosaca u
pogledu neke od okolnosti (iz ¢l. 35. st.2. ZZP), ¢ime ga
navodiili je vjerojatno da ¢e ga navesti da donese odluku o
poslu koju inace ne bi donio.

isticemo...

Primjer netocne informacije: prehrambeni proizvodi koji se ogla-
Savaju da ne sadrZe adlitive, zapravo ih sadrZe; ili hotelska soba se
oglasava kao soba s pogledom na mora, a u stvarnosti to nife; ili
automobil se oglasava da ispusta manju emisiju CO, plina, nego $to
zapravo ispusta.

13 Vidi npr. predmet C-470/93 Mars. (1995( ECR I-1923.
14 Npr. invalidi, djeca, osobe starije Zivotne dobi.

;

(

STVO

, POREZ! P

v

RACUNOVOD:

N
N
W



-
o
—
e—
—

Darko Marecic, dipl. iur.

)

§

STVO
éﬂfw

”/ﬁ/ﬂ

RACUNOVOD
; POREZI |

N
N
w

Nepostena poslovna praksa trgovca prema potrosacu

Primjer to¢ne informacije koja je zavaravajuca: nudenje male
porcije Cokolade u veéem pakiranju ¢ime se daje dojam da pakiranje
sadlrZi bitno vise ¢okolade nago $to sadrZi.

Okolnosti na koje se zavaravajuca praksa odnosi jesu:

1) POSTOJANJE ILI PRIRODA PROIZVODA (postojanje proi-
zvoda podrazumijeva to¢nu informaciju o tome da je proizvod
koji se reklamira doista i proizveden i stavljen na trziSte, a pri-
roda proizvoda, a informacije o prirodi proizvoda, primjerice
o tome je li se proizvod isporucuje u originalnom pakiranju ili
rasutom stanju, il ga je potrebno naknadno montirati, ili da je
rabljeni proizvod, da je velikih ili malih zapremnina i tome sl.);

Primjer zavaravajuée poslovne prakse glede postojanja ili
prirade robe: Trgovac putem interneta prodaje raznu robu, a pritom
na mreznoj stranici kao kijucne rijec¢i koristi zasticena imena pozna-
tih robnih marki proizvodaca ekoloskih proizvoda (navedena praksa
prosjecnog potroSaca moze zavarati u pogledu prirode proizvoda da
je i roba koju nudi predmetni trgovac takoder proizvedena od strane
zasti¢enih nositelja robnih marki proizvodaca ekoloskih proizvoda,
odnosno da je roba iz ekoloSke proizvodnje);

2) OSNOVNA OBILJEZJA PROIZVODA, kao $to su njegova
dostupnost, koristi, rizici, izvedba, sastav, pripatci, postojanje
postprodajne pomoci potro$acu i sustava rjeSavanja prituz-
bi, metode i datum izrade ili nabave, dostava, podobnost za
ostvarivanje svrhe, nacin koriStenja, koli¢ina, specifikacija,
zemljopisno ili trziSno podrijetlo, rezultati koji se ocekuju od
njegove uporabe i bitni pokazatelji testova ili provjera prove-
denih na proizvodu;

Primjeri presuéivanja informacija glede osnovnih obiljezja
proizvoda: trgovac je oglasavao kapacitete pohrane proizvoda in-
formacijske tehnologije (mobilnih telefona, tableta, USB memorija,
vanjskih tvrdih diskova) koji su se razlikovali od stvarnih kapaciteta
pohrane proizvoda za 1/3 manjeg kapaciteta;

3) OPSEG OBVEZA TRGOVCA, MOTIVI POSLOVNE PRAKSE

TE PRIRODA POSTUPKA PRODAJE, BILO KOJA IZJAVA
ILI SIMBOL KOJI SE ODNOSI NA IZRAVNO ILI NEIZRAV-
NO SPONZORSTVO ILI ODOBRENJE TRGOVCA ILI PROI-
ZVODA;

Primjer netocne informacije glede odobrenja trgovca: Trgo-
vac istice informaciju da proizvodnju hrane X odobrila Agencija za
certificiranje hala kvalitete iako to nije slucaj.

4) CIJENA PROIZVODA ILI NACIN NA KOJI JE ONA IZRACU-
NATA ILI POSTOJANJE ODREDENE POGODNOSTI GLEDE
CIJENE;

Primjer zavaravajuce poslovne prakse glede nacina izracuna
cijene: trgovac odmah nekoliko dana nakon uvodenja eura kao sluz-
bene valute Republike Hrvatske (nakon 1. sijeCnja 2023) odredenim
proizvadima neopravdano poveéa svoju maloprodajnu marZu u od-
nosu na marZu koju je primjenjivao za iste proizvode do kraja 2022.,
sto je rezultiralo znatnim povecéanjem njihove maloprodajne cijene,
iako je Zakonom o uvodenju eura kao sluZbene valute u Republici
Hrvatskoj propisano da je u postupku uvodenja eura zabranjeno po-
vecati cijenu robe ili usluga prema potrosacima bez opravdanog ra-
Zloga (u ovom slucaju, pri izratunavaniju cijena, trgovac je bez oprav-
danog razloga povec¢ao maloprodajne cijene nakon 31.12.2022. pri
¢emu je doveo potroSacu ne nepovoljniji financijski poloZaj, koriste¢i
uvodenije eura dna 1.1.2023. kao sluzbene valute, a te okolnosti u
kojim se potroSaci nalaze bitno utje¢u na odluku potroSaca pri kupnji
roba/usluga);

Primjeri zavaravajuce poslovne prakse glede pogodnosti ci-
Jjene: trgovac na robi istice kao cjenovnu prednost promotivnu ozna-

ku “1 kupis 1 gratis”, a u stvarnosti potro$a¢ mora i za drugi komad
robe platiti odredeni iznos.

5) POTREBA SERVISIRANJA, REZERVNIH DIJELOVA, ZA-
MJENE ILI POPRAVKA,;

Primjer: trgovac oglasava “sva prava potroSaca kod kupnje nasih
kucanskih uredena osigurana zakonskim jamstvom” (Sto je zavara-
vajuce, jer ta prava svim potroSacima pripadaju temeliem odredbi
Z00-a kojima se ureduje odgovornost prodavatelja za nedostatke
prodane stvari).

6) PRIRODA, OBILJEZJA | PRAVA TRGOVCA ILI NJEGOVOG

ZASTUPNIKA kao Sto su njegov identitet, imovina, kvalifika-
cije, status, odobrenja, clanstvo u odredenim udruzenjima ili
povezanost s nekim drugim subjektima, njegovo industrijsko,
komercijalni li intelektualno vlasnistvo, nagrade i priznanja;

7) PRAVA POTROSACA, ukljucujuéi prava koja potro$at ima na
temelju pravila o odgovornosti za materijalne nedostatke;

Primjer: trgovac navodi da u slucaju nedostatka na prodanoyj robi,
potrosac ima pravo na besplatno otklanjanje nedostatka u roku od
godinu dana od prodaje robe (u ovom slu€aju trgovac zavarava
potrosace, jer svaki potro$a¢ sukladno ZZP i Z00-u ima pravo na
besplatno otklanjanje nedostatka na robi unutar roka od 1 godine od
kupnje, ako je o tom nedostatku obavijestio trgovac unutar 2 mjese-
ca od dana otkrivanja nedostatka);

8) RIZICI KOJIMA POTROSAC MOZE BITI IZLOZEN.

Nadalje, poslovna praksa se smatra zavaravaju¢om ako, u kon-
kretnom slu¢aju uzimajuci u obzir sva obiljezja i okolnosti slucaj,
prosjecnog potro$aca navede ili je vjerojatno da ¢e ga navesti da
donese odluku o poslu koju inace ne bi donio, a ukljucuje:

1) bilo koji oblik stavljanja proizvoda na trziSte, ukljucujuéi i
komparativno oglasavanje koje dovodi do poistovjeciva-
nja tog proizvoda s nekim drugim proizvodom, zasti¢enim
znakom, zasticenim imenom ili drugim znakom raspozna-
vanja konkurenta na trzistu;

Primjeri zavaravajuéeg komparativnog oglasavanja i koriste-
nja tudeg zasti¢enog naziva: Trgovac za izvrSenu uslugu potrosa-
Cu dostavlja racun na kojem se oponasa Zig drugog trgovca (njegovo
ime, oznake i oblikovanje ra¢una) ¢ime se kod potrosaca stvara do-
Jjam da je usluge pruZio taj drugi trgovac; trgovac proizvodi i stavlja
na trZiste voéni sok pod nazivom “Grozdi¢” koje je slicno zasticenom
nazivu voénog soka “Grozdek” i u ambalaZi (boci) identicnog oblika i
volumena kao S$to je i ambalaZa (boca) voénog soka zasti¢ene robne
marke.

2) nepostivanje obveza, od strane trgovca, koje proizlazi iz
pravila postupanja trgovaca koja ga obvezuiju, pod pretpo-
stavkom da ta obveza ne predstavlja tek namjeru ve¢ je rije¢ o
cvrstoj obvezi koju je moguce provijeriti te pod pretpostavkom
da je trgovac u okviru poslovne prakse naznacio da je vezan
tim pravilima postupanja;

Primjeri ne pridrZavanja vlastitih pravila postupanja (samore-
gulacije): Trgovac kaji je pristupio Etickom kodeksu temeljem kojeg
se obvezao da nakon uvodenja eura kao sluzbene valute u RH od 1.
sijeCnja 2023. (umjesto do tada kune) neée uvodenje eura zloupo-
rabiti za neapravdano povecéanje cijena roba i usluga, unatoC tome
Sto se cijene formiranju na temelju ponude i potraznje na slobodnom
trZistu, cijenu artikla ABC koja je do 31.12.2022. godine bila utvrde-
na u iznosu od 10,00 kn (1,33 eura), bez opravdanog razloga dana
2.1.2023. poveéa na iznos od 1,50 eura.

3) svako stavljanje robe na trziste RH uz tvrdnju da je identic-

na robi stavljenoj na trziSte u drugim drzavama ¢lanicama
iako se ta roba znacajno razlikuje po sastavu ili obiljez-
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jima, osim ako je to opravdano legitimnim i objektivnim
kriterijima.

Primjer: trgovac je stavio na trZiste RH i daljnje raspolaganje (pro-
daju) na tom trZistu prasak za pranje rublja XYZ koji se pod istim na-
zivom i pod istim deklariranim sastavom prodaje u drugim drZavama
Clanicama Europske unije (u nastavku: EU). Medutim, nakon izvrse-
ne analize u ovlastenom (akreditiranom) laboratoriju utvrdeno je da
proizvod koji se prodaje u RH ne sadrZava sve sastojke u deklarira-
noj koli¢ini zbog Cega je slabije kvalitete. Naime, slobodno kretanje
robe na europskom trziStu nuzno ne znaci da svaki proizvod mora
biti identi¢an na cijelom jedinstvenom trZistu, jer dok potro$ac imaju
slobodu izbora pri kupnji proizvoda, poslovni subjekti isto tako imaju
slobodu stavljanja na trZiSte i prodaje proizvoda razlicitog sastava ili
razli¢itih obiljezja, uz uvjet a u potpunosti postuju zakonodavstvo EU
glede sigurnosti, sukladnost s propisanim zahtjevima i oznacivanju
proizvoda. Medutim NPP je kada se na trziSte stavlja roba kao iden-
titna iako se u stvarnosti znatno razlikuje po sastavu ili obiljezjima
(tzv. roba “dvojne kvalitete”) ¢ime moZze zavarati potroSaci i navesti
ih da donesu odluku o kupnji koju inace ne bi donijeli. Da bi se u
ovom slucaju radilo o NPP, potrebno je da se ispune dva uvjeta: a)
roba koja se stavlja na trziSte RH identicna je robi koja se stavlja na
trziste u drugim drzavama €lanicama EU; i i b) roba koja je stavljena
na trziSte RH ima znatno drugadiji sastav ili obiljezja u usporedbi s
takvom robom koja se stavlja na trziSte u drugim drzavama Clanica-
ma. Iznimno, ako razlike u kvaliteti proizlaze iz objektivnih i legitimnih
kriterija (primjerice zbog dostupnosti ili sezonskog karaktera sirovina
ili se dobrovoljna primjena strategije za pobolj$anje pristupa zdravoj i
nutritivno vrijednosti hrani) tada se ne bi radilo o NPP odnosno o robi
“dvojne kvalitete”, uz uvjet da trgovac pruza potroSacima informaci-
je o tim razlikama (npr. na etiketi ili putem obavijesti istaknutoj na
prodajnom mijestu takve robe ili na internetskom sucelju za prodaju
putem interneta) i da moZe dokazati opravdanost iznimaka.

6.2. Zavaravajuca propustanja

U smislu ¢l. 36. ZZP, poslovna praksa smatra se zavaravajuom,
ako u konkretnom slucaju, uzimajuci u obzir sva obiljezja i okolnosti
slucaja, kao i ograniCenja konkretnog sredstva komunikacije (npr.
telefona, elektronicke poste, televizijskog programaii dr.), ne sadrze
bitne (vazne) obavijesti koje su, ovisno o kontekstu, potrebne
prosjeénom potrosacu kako bi mogao donijeti odluku o poslu
utemeljenu na potpunoj obavijesti i time ga navedene ili je vje-
rojatno da ¢e ga navesti da donese odluku o poslu koju inace ne bi
donio. Prema tome, pruzanje bitnih (vaznih) informacije na nejasan,
nerazumljiv, varljiv nain zavaravajuce je izostavljanje ako je vjero-
jatno da ¢e zbog njega prosjecan potrosac donijeti odluku o kupnji
koju inace ne bi donio.

Uzimajugi u obzir ove okolnosti, i pod pretpostavkom da takva po-
slovna praksa prosjecnog potro$aca navede ili je vjerojatno da ¢e ga
navesti da donese odluku o poslu, koju inace ne bi donio, zavarava-
ju¢im se propustanjem isto tako smatra:

a) ako trgovac skriva vazne obavijesti koje su, ovisno o kontek-
stu, potrebne prosje¢nom potrosacu kako bi mogao donijeti
odluku o kupniji, ili su pruzene obavijesti nejasne, nerazumljive,
dvosmislene ili nepravodobne (npr. ako trgovac poziva potro-
sace na sastanke nudeci im besplatan zdravstveni pregled kao
dio programa “Brinem se o svojem zdraviju”, a pritom skriva
Cinjenicu da je glavna svrha sastanka predstavijanje proizvo-
da kako ih prodao potrosacu; ili turisticka agencifa oglasava
“Letite u Pariz za 99 eura” propustajuéi pritom u oglasu nazna-

Citi da postoji dodatna aerodromska naknada tako da ukupna
cijena na kraju leta za Pariz iznosi 150 eura); i

b) ako trgovac ne navedene poslovnu svrhu poslovne prakse, a
ona nije razvidna iz konteksta (npr. frgovac koristi urednicki
sadrZaj u sredstvima priopéavanja radi promidzbe proizvoda
koju je trgovac platio, a da to nije jasno naznaceno u sadrZaju
ili slikom ili zvukom na takav nacin koji bi potrosac jasno mo-
gao prepoznati da je rije¢ o placenoj promidzbi).

Kada trgovac pri prenoSenju poslovne prakse koristi konkretno
sredstvo komunikacije koje je ograni€eno vremenom ili prostorom,
prilikom ocjene je li odredena vazna obavijest izostavljena vodit ¢e
se racuna o tim ogranicenjima, kao i o ostalim mjerama koje je tr-
govac poduzeo kako bi se te obavijesti dostavile potroSacu na neki
drugi nacin. Prilikom provodenja ocjenjivanja, treba uzeti u obzir
ogranicenja prostora i/ili vremena upotrijeblienog sredstva priop¢a-
vanja i sve mjere koje je trgovac poduzeo kako bi na druge nacine in-
formacije ucinio raspoloZivima za potroSace. Primjerice, ako internet
trgovac zbog ogranicenja prostora i vremena na mreznoj stranici ne
moze ukljuciti sve bitne informacije, tada mora istaknuti minimalno
informacije iz €l. 72. st 2. Zakona," a za ostale informacije uputiti
poveznicom na mreznu stranicu na kojoj su te informacije dostupne
ili se mogu “preuzeti” (down load).

U sluéaju poziva na kupnju'® (ako to vec nije razvidno iz kontek-
sta) bitnim ée se smatrati informacije o:

1) osnovnim obiljezjima proizvoda (npr. vrsta, materijal, kolici-
na, dimenzije, sigurnosna upozorenja i sl.) u mjeri koja je pri-
kladna proizvodu i komunikacijskom sredstvu koje se koristi;

Primjer izostanka bitnih informacija o proizvodu: PotroSac X
Zelio je prijatelju za njegov rodendan kupiti vrtnu biliku, jer isti ima vrt
i voli vrtne biljke, pa je u cvjecarnici u kojoj se nude egzoticne biljne
vrste, kupio odredenu vrstu biljke koja se nalazila na policama medu
vrtnim biljkama. Tjedan dana nakon S$to je prijatelj zasadio biljku u
vrtu, ista je uvenula. Potrosa¢ X osobno je prodavacici u cvjecar-
nici izjavio prigovor glede materijalnog nedostatka kupljene biljke.
Prodavacica nije uvaZila prigovor vec je izjavila potrosacu da je sam
krvi $to je biljka uvenula, jer je kupio sobnu, a ne vrtnu biljku. No,
potrasaca X prilikom kupnje predmetne biljke nitko od prodavaca u
cvjedarnici nije na tu Cinjenicu upozorio niti je na prodajnom mjestu
bila istaknuta oznaka da je to sobna biljka. Kako se ova biljka nalazila
medu vrtnim biljkama, potrosac je pretpostavijala da se radi o vrtnoj
biljci.

2) sjedistu i identitetu trgovca, kao $to su njegova tvrtka, naziv

ili ime te, ako je potrebno, adresa i identitet osobe u Cije ime
nastupa (npr. uvoznik, zastupnik, predstavnik);

Primjer izostanka bitnih informacija o adresi sjedista trgov-
ca: Internet trgovac posreduje u prodaji robe drugih trgovaca, ali na
mreZnoj stranici ne navodi punu adresu svojeg sjedista niti naznaku
da robu prodaje u ime i za racun drugih trgovaca.

15 Bitne informacije o: glavnim obiljezjima proizvoda, nazivu i sjedistu, telefon-
skom broju i e-mail adresi trgovca, maloprodajnoj cijeni, naznaku da je po-
tro$ac u sluaju koriStenja prava na jednostrani raskid ugovora duzan snositi
troSkove povrata robe te polugu ili drugom financijskom osiguranju ako se
zahtjeva.

16 Poziv na kupniju je svaki oblik poslovne komunikacije kojim se navode osnovna
obiliezja proizvoda i njegova cijena, i to na nacin koji je prikladan sredstvu po-
slovne komunikacije koje se koristi, a ¢ime se potroSacu daje moguénost kup-
nje proizvoda. Poziv za kupnju je uzi pojam od oglaSavanja i ne smatra se sve
trziSno komuniciranjem pozivom na kupnju u smislu ZZP. Istovremeno, poziv na
kupnju je i Siri pojam od predugovornih informacija iz €l. 60. ZZP koje trgovac
mora pruzati potro$acu prije nego sklopi ugovor (kad je u pitanju poziv na kup-
nju, nuzno ne mora znaciti da ¢e potrosac sklopiti ugovor temeljem poziva na
kupnju).

;
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3) maloprodajnoj cijeni proizvoda, ili kad narav proizvoda ne
omogucava da cijena bude izraCunata unaprijed (npr. kod po-
troSackog kredita), nacin na koji ée cijena biti izracunata,
kao i, gdje je potrebno, o dodatnim postanskim troSkovima
te troskovima prijevoza i dostave, a kada ti troSkovi ne
mogu biti izraCunati unaprijed, naznaku da se placaju i ti do-
datni troSkovi;"

4) uvjetima placanja, dostave, ostalim elementima ispunje-
nja ugovora, kao i o sustavu rjeSavanja prituzbi (prigovora,
reklamacija), ako ti elementi odstupaju od zahtjeva profesio-
nalne paznje;

5) postojanju prava na raskid ili otkaz ugovera, ako je rije¢ o
proizvodima ili pravnim poslovima glede kojih su predvidena
i ta prava;

6) o tome da je treca osoba koja nudi proizvode na internet-
skim trziStima trgovac ili nije trgovac, temeliem izjave te
osobe pruzatelju internetskog trzista.'

Bitnim se smatraju i:

1) one informacije koje je, na temelju ZZP i ostalih propisa
uskladenih s pravilima EU, trgovac duzan pruziti potrosSacu
prilikom bilo koje vrste poslovne komunikacije, ukljucujuci
oglasavanije i stavljanje proizvoda na trZiSte;

Primjer izostanka informacije iz ¢l. 74. st.2. i 3. ZZP: Internet
trgovac je propustio na mrezZnoj stranici omogudéiti potrosacu da u
trenutku izvrSenja narudzZbe jasno i izjavi da je upoznat s tim da na-
rudzba uklju¢uje obvezu plac¢anja te je propustio na lako uocljiv nacin
obiljeZiti na ekranu polje ili slicnu funkciju za narudZbu da je rijec o
“narudzbi s obvezom placanja”.

2) opce informacije o najvaznijim parametrima kojima se
odreduje rangiranje proizvoda prikazanih potroS$acu kao
rezultat upita u obliku kljuéne rijeéi, izraza ili drugog uno-
sa, i o relativnoj vaznosti tih parametara u odnosu na osta-
le parametre, koje su dostupne u posebnom dijelu inter-
netskog suéelja koji je izravno i lako dostupan sa stranice
na kojoj su prikazani rezultati upita, ako se potrosacima
omogucuje pretrazivanje proizvoda koje nude temeljem
upita koriStenjem kljucne rije¢i, izraza ili drugog unosa,
neovisno o tome gdje se sklapa ugovor;

Uslugu internetskog pretrazivanja mogu pruzati razlicite vrste
internetskih trgovca, Sto obuhvaca i posrednike, kao $to su inter-
netska trziSta, odnosno internetske platforme, trazilice i internetske
stranice za pretrazivanje te se (samo) na iste primjenjuje navedeno
zavaravajuce propustanje. Rangiranje je relativna vidljivost proizvo-
da koji se nude potroSacima s obzirom na nacin na koji ih trgovac
predstavlja, organizira ili obavjeStava, neovisno o tehnoloskim sred-
stvima upotrijebljenima za takvo predstavljanje, organiziranje ili oba-
vjeScivanje. Internetska platforma mora pruzati “op€e” informacije
0 glavnim parametrima na temelju kojih se odreduje poredak pro-
izvoda i 0 “relativnoj vaznosti” tih parametara u odnosu na druge
parametre, pri Cemu opis zadanih parametara za odredivanje ranga
moZe ostati samo na op¢oj razini i ne mora biti prikazan na prilago-
den nacin za svaki pojedini upit. Informacije moraju biti dostupne u
posebnom dijelu internetskog sucelja koji je izravno i lako dostupan
sa stranice na kojoj su prikazane ponude (rezultati upita). Obveza
informiranja primjenjuju se i kad trgovac omogucuje pretraZivanje na

17 Dodajemo je odredbom €l. 60.st.5. ZZP propisano da ako trgovac ne obavijesti
potroSaca o dodatnim troSkovima, potro$ac nije duZan snositi te troskove.

18 Obveza obavjestavanja o tome da treca osoba koja nudi proizvode je ili nije
trgovac (temeljem izjave te osobe pruzatelju internetskog trziSta), kao i druge
obveze glede obavjestavanja pruzatelja internetskih trzista propisane su ¢l. 61.
ZZP.

internetskom sucelju glasovnim naredbama (potrebom tzv. “digital-
nih pomocnika”), a ne tipkanjem (u tom slu¢aju informacije moraju
biti dostupne za uvid na internetskim stranicamay/u aplikaciji trgovca
u “posebnom dijelu internetskog sucelja”).

3) informacije o tome osigurava li trgovac, i na koji nacin, da
objavijene recenzije potjecu od potrosaca koji su proizvod
doista koristili ili kupili, ako trgovac pruza pristup potro-
Sackim recenzijama proizvoda.

Mnoge internetske platforme i pojedini trgovci potroSacima pru-
Zaju mogucnost da obavijeste druge potroSace o vlastitom iskustvu
s razliCitim proizvodima (robi, usluzi) ili trgovcima. Mehanizmi za
recenzije (preporuke) ¢esto su ukljuceni u internetska trzista, tra-
Zilice, specijalizirane stranice s recenzijama putovanja, koriStenja
ugostiteljskih usluga i dr., alate za usporedbu i druStvene mreze.
Trgovci koji omoguéuju pristup recenzijama potroSacu, trebaju po-
duzeti razumne i proporcionalne korake kako bi se osiguralo da one
odrazavaju iskustvo stvarnih potro$aca s relevantnim proizvodom
ili trgovcem. Takoder, trebaju obavijestiti potroSace o tome postoje
li postupci kojima se osigurava da objavljene recenzije potjecu od
potroSaca koji su proizvode doista i kupili ili koristili, zatim pruZiti
informacije o tome kako se provode provjere te, objavljuju li se sve
recenzije (i pozitivne i negativne) i jesu i te recenzije sponzorirana ili
je na njih utjecao ugovor s trgovcem.

6.3. Postupci koji predstavljaju
zavaravajucu poslovnu praksu

U odredbi ¢l. 37. ZZP dani su primjeri 27 postupaka koji predstav-
ljaju zavaravajucu poslovnu praksu po samom zakonu (tzv. “Crna
lista zavaravajucih poslovnih praksi”). Svrha propisivanja ove liste
je omoguciti provedbenim i nadzornim tijelima (da utvrde odredene
prakse i odmah reagiraju u pogledu njihove provedbe odnosno za-
brane, na koji se na€in postize ve¢a pravna sigurnost. Ako se moze
dokazati da je trgovac proveo poslovnu praksu s tzv. “Crne liste”,
nadzorna i sudska tijela mogu poduzeti propisane upravne mjere i
prekr8ajne sankcije radi sankcioniranja trgovca bez ispitivanja po-
jedinog slucaja (odnosno ocjenjivanja moguceg utjecaja prakse na
prosjecno gospodarsko ponasanje prosjecnog potro$aca u smislu
¢l. 34. do 36. ZZP).

Popis postupaka koji predstavljaju zavaravajucu poslovnu
praksu:

1) tvrdnja trgovca da je potpisnik odredenog pravila postupanja

trgovaca, iako to nije slucaj;

Primjer: Trgovac koji prodaje voce tvrdi da je ¢lan UdruZenja proi-
2zvodaca ekoloski uzgojenog voca, a u stvarnosti nije.

2) tvrdnja da je pravila postupanja trgovca koja taj trgovac pri-

mijenjuje odobrilo neko javno ili drugo tijelo, iako to nije slucaj;

Primjer: Trgovac koji obavija direktnu prodaju, na promotivnim
materijalima isti¢e da je njegove opée uvjete direktne prodaje odo-
brila Hrvatska udruga direktne prodaje koje je lan, iako trgovac nije
Clan te udruge niti mu je ona odobrila njegove opce uvjete prodaje;

3) tvrdnja trgovca, da je njegovu djelatnost, njegovu poslovnu

praksu ili njegov proizvod odobrilo, preporucilo, ili dopustilo
ovlasteno tijelo ili privatno tijelo, iako to nije slucaj ili ista ta-
kva tvrdnja kada njegova poslovna praksa ili proizvod ne udo-
voljava zahtjevima za izdavanje tog odobrenja, preporuke ili
dopustenja;

Primjer: Proizvodac zubne paste oglasava svoj proizvod navodeéi
da vrhunski stomatolozi u drZavi X preporucaju svojim pacijentima
uporabu doticne zubne paste jer se njenom redovitom uporabom
sprjeCava nastanak zubnog karijesa, a ne navodi imena tih vrhunskih
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stomatologa, niti ima dokaz kojim bi bilo koji stomatolog potvrdio ovu
tvrdnju:

4) isticanje Zigova, znakova kvalitete ili slicnih znakova bez po-
trebnog odobrenja;

Primjer: Na proizvodu je istaknuta oznaka “lzvorno hrvatsko” iako
proizvodac nije podnio Centru za kvalitetu pri Hrvatskoj gospodar-
skoj komori zahtjev za dodjelu prava uporabe tog znaka; ili trgovac
koristi znak zastite okoliSa EU bez adobrenja.

5) pozivanje na kupnju proizvoda po odredenoj cijeni, bez istica-
nja Cinjenice da trgovac ima opravdane razloge vjerovati da
nece bit u moguénosti ponuditi isporuku tog ili sli¢nog proizvo-
da po navedenoj cijeni, u vrijeme i u koli¢ini koji su razumni s
obzirom na proizvod, opseg oglasavanja proizvoda i ponudenu
cijenu, odnosno da nece biti u moguénosti osigurati da drugi
trgovac isporui taj ili slican proizvod po navedenoj cijeni, u
vremenu i u koli€ini koji su razumni s obzirom na navedene
okolnosti (tzv. “oglasavanije radi namamljivanja);

Primjer: Trgovac koji primamljuje potrosaca s atraktivnim poseb-
nim akcijama i sniZenjima, a zna ili bi trebao znati da ne moZe ponudi-
ti takvu robu ili ne u odgovarajucoj kolicini; ili robu nudi po posebnim
uvjetima bez da jasno naznaci da akcifa vrijedi samo za ogranicenu
kolicinu proizvoda ili u ogranicenom vremenskom razdoblju.

6) pozivanje na kupnju proizvoda po odredenoj cijeni, a zatim od-
bijanje da se kupcu pokaze oglaSavani proizvod ili odbijanje
prihva¢anja narudzbe potro$aca, odnosno dostave proizvoda
u razumnom roku ili pokazivanje neispravnog primjerka proi-
zvoda, a sve s namjerom promidzbe nekog drugog proizvoda
(tzv. “namamljivanje i zamjena”;

Primjer: Trgovac oglasava fotoaparat poznatog njemackog pro-
izvodaca pol cijeni od 100 eura. Medutim, kada potrosac¢ dode u
trgovinu kupiti ovaj fotoaparat, trgovac obija mu isti pokazati ili ga
prodati ili pokazuje samo manjkavi primjerak tog fotoaparata, a sve
to u namjeri da potrosac umjesto reklamiranog fotoaparata kupi dru-
gi fotoaparat.

7) lazno tvrditi da ¢e proizvod biti dostupan samo u vrlo ograni-
¢enom razdoblju ili da ¢e biti dostupan jedino pod posebnim
uvjetima u vrlo ograni¢enom razdoblju, a radi navodenja potro-
Saca da odmah donese odluku u kupniji, ¢ime mu se uskraduje
mogucnost i vrijeme potrebno da donese odluku utemelienu
na saznanju o svim relevantnim okolnostima;

Primjer: Osoba X uoCila je dana 20. tekuéeg mjeseca istaknutu
obavijest na izlogu prodavaonice da je u tijeku rasprodaja mobilnih
uredaja proizvodaca AB po cijeni niZoj od redovne, jer od 1.1. nared-
nog mjeseca u ovoj prodavaonici prestaje prodaja mobilnih uredaja
predmetnog proizvodaca. Obzirom da za deset dana istjeCe tekuci
mjesec, asoba X odluci se da odmah kupi oglaSavani mobilni uredaj,
jer je u uvjerenju da e iduéi mjesec biti prekasno. Medutim, osoba
X, prolazeéi pokraj iste prodavaonice za dva mjeseca, uoCi da na
izlogu prodavaonice i dalje stoji istaknuta ista obavijest identicnog
sadrZaja kao $to je bila istaknuta i na dan 20. proslog mjeseca; ili
oglas na internetu za hotelsku sobu koji glasi “rezervirajte sada, po-
sliednja dostupna soba” iako u stvarnosti je jos nekoliko soba do-
stupno.

8) obvezati se potroSacu na pruzanje nekih postprodajnih usluga,

i to na jeziku koji nije sluzbeni jezik drzave Clanice EU u kojoj
se trgovac nalazi, a zatim omoguditi pruzanje tih usluga samo
na nekom drugom jeziku, a da potroSac na to nije bio jasno
upozoren prije sklapanja ugovora;

Primjer: Trgovac u RH tvrdi hrvatskom potroSacu da kupnja bilo
kojeg od njegovih racunala ukljucuje besplatnu poslijeprodajnu teh-

nicku podrsku u razdoblju od godinu dana od dana kupnje. Medutim,
nakon kupnje potrosac je utvrdio da su sve poslijeprodajne usluge
ponudene samo na engleskom jeziku, a ne i na hrvatskom jeziku ko-
Jjeg je potrosac mogao ocekivati na temelju njegove prijasnje komu-
nikacije s trgovcem.

9) tvrditi ili na drugi nacin stvarati dojam da se proizvod moze
zakonito prodati, kada to nije slucaj;

Primjer: Trgovac oruZjem oglasava prodaju oruZa, isticuci : “Sva-
kome je pristupacno nase oruzje, dovoljno je samo uéi u prodavaoni-
cu, odabrati nacin plaanja: za gotovinu uz popust ili bezgotovinsko
pladanje na rate i oruZje je vase” iako za kupnju oruZja preduvjet
Jje posjedovanje oruZanog lista ili odobrenja za drZanje ifili noSenje
oruZja; ili trgovac oglasava da prodaje zasticene biljne ili Zivotinjske
vrste (npr .runolist, poskok, prstaci) &ija je prodaja zakonom zabra-
njena.

10) predstavljati potro§acu prava koja mu po zakonu i inace pripa-

daju kao posebnost ponude trgovca;

Primjer: Na svojoj internetskoj stranici, trgovac oglasava prodaju
kucanskih aparata u svojoj prodavaonici te putem interneta, navode-
¢i (vecim slovima) kao posebnu pogodnost ponude, moguénost po-
vrata kupljenog proizvoda u roku 14 dana uz povrat novca, ali samo
za one kupce koji se odluce na kupnju proizvoda putem interneta.
Potrosac X upravo je zbog tog razloga odlucio kupiti kuéanski aparat
putem interneta, iako je cijena tog proizvoda veca od cijene istog
proizvoda kod drugih trgovaca, ne znajuéi identi¢no pravo pripada
temeliem ZZP svim potrosacima koji sklapaju ugovore na daljinu
(putem interneta).

11) koristiti urednicke sadrzaje u medijima radi placene promidzbe
proizvoda, a da u tim sadrzajima nije jasno izrazeno, rije¢ima,
znakovima ili zvukovima koje potro$a¢ moze jasno prepoznati,
da je rije¢ o promidzbi;

Primjer: Osoba X je sportas i redovito Gita sportske ¢asopise. U
Jjednom od njih, procitao je zanimljiv ¢lanak o planinskom biciklizmu
(mountain bike) u kojem se istiCe da je za planinski biciklizam najbolji
bicikl proizvodaca AB, pa je on takav bicikl kupio. Pritom nije znao,
da je autor ovag ¢lanka proizvodac koji je izdavacu sportskog ¢aso-
pisa platio izdavanje predmetnog ¢lanka, a bez naznake da se radi o
plaéenom oglasavanju, niti se u ¢lanku ne spominje da je autor tog
Clanka proizvodac predmetnog proizvoda.

12) pruzanje rezultata pretrazivanja kao odgovor na mrezni upit
potro$aca bez jasnog navodenja svakog placenog oglaSava-
nja ili placanja upravo u svrhu postizanja viSeg ranga'® proi-
zvoda u rezultatima pretrazivanja;

Primjer: internetska stranica za usporedbu cifena najvisima je
rangirala proizvode trgovca koji su platili dodatnu naknadu, a da alat
za usporedbu nije jasno pokazao da je najviSe rangirano mjesto pla-
céeno.

13) iznositi netocne tvrdnje glede naravi i obujma rizika kojem bi
mogla biti izZloZena osobna sigurnost potro$aca ili ¢lanova nje-
gove obitelji u slu¢aju da potrosa¢ ne kupi proizvod;

19 Visi rang se odnosi na situacije u kojima je polozaj jedne stavke ili viSe stavki
popisa u rangu pobolj§an zbog izravnih ili neizravnih placanja (npr. povecanja
provizije, razli¢iti modeli naknade koji konkretno dovode do viSeg ranga). Kad je
trgovac izravno ili neizravnu platio pruzatelju usluge internetskog pretrazivanja
(internetskoj platformi) za visi rang pojedinog proizvoda u rezultatima pretrazi-
vanja, pruzatelj usluga internetskog pretrazivanja (internetska platforma) mora
obavijestiti potro$ace o toj Cinjenici u sazetom, lako dostupnom i razumljivom
obliku (npr. informacija o placanjima za postizanje viSeg ranga mogu se pri-
kazati jedinstvenom jasnom i istaknutom izjavom na stranici s rezultatima
pretrazivanja) Obveza informiranja primjenjuje se na sve trgovce koji pruzaju
mogucnost pruzanja pretraZivanja proizvoda (robe, usluge, digitalnog sadrza-
ja), ukljuCujuci i internetske trazilice.

;
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Primjer: Za vrijeme posjeta domu potroSaca u svrhu sklapanja
ugovora na daljinu, trgovac iznosi tvrdnju da ukoliko potrosac ne kupi
magnetnu narukvicu, povecava rizik od dobivanja zlocudnih bolest;,
iako za takvu tvrdnju nema relevantnih dokaza;, ili trgovac predstavija
laznu ili neto¢nu statistiku provela ili kriminala u odredenom podruc-
Jju s ciliem privlaCenja potroSaca da kod njega kupe alarmni sistem
kako bi zastitili svoj dom.

14) oglaSavati proizvod koji je sli¢an proizvodu koji je proizveo neki

drugi proizvodac i to na nacin da se namjerno navodi potroSa-
Ca na pogreSan zaklju¢ak da je oglaSavani proizvod proizveo
taj drugi proizvodac;

Primjer: Trgovac u promotivnom letku koji se dostavija potrosaci-
ma na kuénu adresu oglasava prodaju ¢ajnih kobasica i zimske sla-
me koje proizvodi proizvodac X, a Ciji oblik, neto kolicini i pretpakovi-
na (ambalaza) imaju veliku sli¢nost s istovrsnim trajnim kobasicama
renomiranog proizvodaca G, s time da je na letku napisano “Pozdrav
iz grada P", $to je naziv istog grada u kojem je sjediste proizvodaca
G, ¢ime trgovac namjerno potrosace navodi na pogreSan zakljucak
da je oglasavane trajne kobasice proizveo proizvodac G iz P

15) uspostavljanje, vodenje ili promidzba piramidalnog sustava
promidzba (tzv “Lanac sreée”) pri emu potro§a¢ mora dati
odredenu ¢inidbu kako bi mogao dobiti odredenu naknadu, i
to prije svega zbog toga jer je uveo u sustav nove potroSace,
a ne zato jer je kupio ili konzumirao proizvod;?

Primjer: Trgovac nudi priliku za primanje novéanih donacija u za-
mjenu za uvodenje novih ¢lanova u tzv. “lanac sreée”, a da bi to
potrosac, kao sudionik u piramidalnom sustavu, morao je platiti tros-
kove registracije, dati novéanu donaciju drugim sudioniku, dati druge
donacije jos jednom sudioniku i platiti proviziju trgovcu organizatoru
sustava.

16) tvrditi da ¢e trgovac uskoro prestati sa svojom djelatnoscu ili

da e se preseliti u drugi poslovni prostor, iako to nije slucaj;

Primjer: Trgovac je na izlogu prodavaonice imao 20 dana istaknut
natpis: “Totalna rasprodaja robe do 50% zbog skorog zatvaranja pro-
davaonice”, da bi nakon isteka tog razdoblja, sa izloga uklonio natpis
i dalje nastavio s redovnim poslovanjem u istoj objektu.

17) tvrditi da proizvod mozZe omogugiti dobitak u igrama na srecu;

Primjer: Trgovac najavijuje da ée na dan godisnjice poslovanja
u prodajnom objektu, svakom potrosacu koji kupi proizvod X uruéiti
besplatno srec¢ku ovlastenog priredivaca nagradnih igara te istice da
svaka srecka ima dobitak, iako prema propisima o igrama na srecu,
srecke spadaju u igre s izvlaGenjem (broj¢ane igre) Ciji je rezultat
posljedica izvlaCenja slucajnog odabira odredenih brojeva.

18) lazno tvrditi da proizvod moZe izlijeciti bolest, disfunkcional-

nost ili malformacijy;

Primjer: Proizvoda¢ Sampona za pranje kose reklamira svoj pro-
izvod, sampon ABC za lijeCenje gubitka kose, obecavanjem da ée
osobi koja taj Sampon redovito koristi, ponovno izrasti kosa. Potro-
sac¢ X kupio je taj Sampon, ali niti nakon nekoliko tjedana redovite
uporabe nije primijetio da mu je kosa izrasla, iako je Sampon koristio
prema pisanim uputama proizvodaca.

19) prenoSenje netocnih obavijesti u vezi sa stanjem na trzistu ili
dostupnosti proizvoda, s namjerom da se navede potroSaca
da kupi proizvod pod uvjetima koji su nepovoljniji od uobica-
jenih trziSnih uvjeta;

Primjer: Trgovac istice obavijest “Zbog nedostatka proizvoda ABC

na trZi$tu, ovaj proizvod moZete kupiti u nasoj prodavaonici do kraja

20 Praksa uspostavljanja piramidalnog sustava je zabranjena kako trgovci ne bi
mogli namamiti potrosace u sustav koji im obe¢ava naknadu dok ¢e de facto
potrosac primiti naknadu prvenstveno zbog uvodenja novih ¢lanova u sustava,
a ne zbog prodaje ili konzumiranja proizvoda.

tiedna po cijeni 1.000,00 kn / 132,72 EUR" (a koja cijena je za 50%
visa od cijene istog proizvoda u redovnoj prodaji), iako se isti proi-
2zvod i dalje prodavao redovno na trZistu., ili trgovac se lazno pred-
stavlja kao ekskluzivni prodavatelj kako bi za odredeni proizvod mo-
gao naplatiti vise od trZiSne cijene: “Reket za tenis ove robne marke
koristi poznati i uspjesni tenisac XY, | Vi ga moZete kupiti - samo na
naSoj internetskoj stranici sve do isteka zaliha”, dok je u stvarnosti
taj reket odredene robne marke dostupan na mnogobrojnim mreznim
stranicama od razlicitih trgovca i po niZoj cifeni.

20) tvrditi u okviru poslovne prakse da se raspisuje nagradna igra
ili promocija, a da se ne dodijeli opisana nagrada ili njezin ra-
zumni ekvivalent;

Primjer: Trgovac oglasava da potrosac koji kupi odredenu pret-
pakovinu sladoleda automatski sudjeluje u nagradnoyj igri koja nudi
brojne nagrade. Medutim, u stvarnosti ne nudi se nikom nikakva
nagrada.

21) oznaCavanje proizvoda oznakom “gratis”, “besplatno”, “bez
naknade” ili sli¢nim oznakama, ako potro$ac¢ mora za taj pro-
izvod platiti bilo koji iznos razli€it od neizbjezivih troskova od-
govaranja na poslovnu praksu, troSkova dostave ili primitka
proizvoda;

Primjer: Mobilni operator u oglasavanju na oglasnom panou
Billboard i na TV programima navodi da su pozivi u njegovoj mreZi
svaki dan od 19.00 do 07.00 sati i vikendom besplatni. Kad je oso-
ba X odlucio iskoristiti ovu uslugu, mobilni operator mu je ponudio
ugovor na potpis u kojem je bilo navedeno da i za ove pozive mora
platiti fiksni iznos od 5,00 kn/ 0,66 EUR mjese¢no; na prodajnoj polici
Jje izloZeno pakiranje voénog soka XYZ od 2 litre uz koji je dodano
pakovanje tog proizvoda od | litre, sa naznakom “2 lit + 1 lit gratis”,
a s istaknutom cijenom od 45,00 kn / 5,97 EUR. Medutim, u toj se
prodavaonici prodaje isti proizvod u pakiranju od | litre po istaknutoj
cijeni od 14,00 kn / 1,86 EUR. Dakle, da je potrosac kupio pojedi-
nacno 3 pakiranja tog proizvoda po 1 litru, ukupno bi platio 42,00 kn
/ 5,58 EUR, docim je proizvod s naznakom “2 litre. + 1 lite gratis”
platio 45,00 kn / 5,97 EUR, $to je 3,00 kn/ 0,39 EUR skuplje.

22) uvrstavanje u promidzbene materijale racuna ili nekog drugog
zahtjeva za pla¢anje kojim se kod potro$aca stvara dojam da
je veé narucio oglaSavani proizvod koji se nudi, iako to nije
slucaj;

Primjer: Trgovac dostavija putem poSte na kuéne adrese potrosa-
Ca komplet od 10 prigodnih Cestitki uz koje prilaZe uplatnicu s ispisa-
nim podacima o cijeni kompleta, nazivom trgovca i brojem racuna na
koji potrosac treba izvrsiti uplatu, s napomenom da je preuzimanjem
kompleta prigodnih Cestitki pristao na njihovu kupnju.

23) lazno tvrditi ili stvarati dojam da trgovac ne djeluje u okviru
svoje poslovne djelatnosti, odnosno djelatnosti slobodnog za-
nimanja ili lazno predstavljanje trgovca kao potroSaca;

Primjer: Trgovac se predstavija kao potrosac prilikom pisanja po-
zitivnih recenzifa na internetu o odredenom hotelu, kada je on sam
vlasnik hotela.

24) stvaranje laznog dojma da su postprodajne usluge glede pro-
izvoda dostupne i u drzavi ¢lanici EU, koja je razliCita od one u
kojoj je proizvod prodan;

Primjer: Trgovac prodaje racunalo potrosacu i izjavljuje da je tele-
fonska podrska u pogledu bilo kojih pitanja u vezi s tim proizvodom
dostupna u svim drZavama Clanica EU, kada zapravo telefonska po-
drska postoji samo u RH na hrvatskom jeziku.

25) preprodaja ulaznica za dogadanja potro$acima ako ih je trgo-

vac nabavio upotrebom automatiziranih sredstava za zaobi-
lazenje bilo kojeg ogranicenja u pogledu broja ulaznica koje
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jedna osoba moZe kupiti ili bilo kojih drugih pravila primjenjivih
na kupnju ulaznica; %'

Primjer: Trgovac nabavlja ulaznice za razna dogadanja (koncerte,
izlozbe, nogometne utakmice i sl. dogadanja) upotrebom softvera
odnosno racunalnog programa koji se izvrSava samostalno (“boto-
va”) é&ime mu je omogucéena kupnja veéeg broja ulaznica od teh-
nickih ograni¢enja koja je postavio primarni prodavatelj ulaznica ili
zaobilaZenje bilo kojeg drugog tehnickog sredstva koje je primarni
prodavatelj uveo kako bi osigurao dostupnost ulaznica svim osoba-
ma.

26) navodenje da su recenzije proizvoda dali potroSaci koji su do-
ista koristili ili kupili proizvod bez poduzimanja razumnih i pro-
porcionalnih koraka kako bi se provjerilo da te recenzije doista
potjeCu od takvih potroSaca;

Primjer: Hotelijer je na svojoj stranici objavio recenzife korisnika
svojih hotelskih usluga, bez poduzimanja razumnih i proporcionalnih
koraka radi provjere podrijetla recenzija, primjerice na svojoj mreZnoj
stranici vidno istaknutog zahtjeva za registracijom osoba koje daju
recenzije, ifili unosa broja rezervacije ili racuna za izvrSenu uslugu
smjestaja kao uvjeta za objavu recenzije, i/ili istaknutih jasnih pravila
o0 davanju recenzije s posebnim navodom o zabrani davanja laZnih
recenzija, niti je upotrijebio tehnicka sredstva za provjeru IP adrese
podnasitelja recenzije i/ili alate za automatsko otkrivanje prijevara.

27) podnosenje laznih potroSackih recenzija ili preporuka, ili na-
ruCivanje od druge pravne ili fizicke osobe da ih podnese, ili
pogresno predstavljanje potroSackih recenzija ili drustvenih
preporuka radi promocije proizvoda.

Primjer: trgovac je objavio “lajkove” za svoje proizvode na svojim
internetskim stranicama tvrdeéi da pruza “zajamceno stvarne recen-
Zije potrosaca” te su “lajkovi” vodili na stranicu s recenzijama na
kojoj su pozitivne recenzije korisnika imale prednost nad neutralnim
ili negativnim recenzijama, s time da je za podnoSenje pozitivnih re-
cenzija angazirao privatnu promidZbenu tvrtku koja je u ime neposto-
JjeCih potrosaca davala pozitivne recenzije.

7. Agresivna poslovna praksa

7.1. Pojam agresivne poslovne prakse

AN :

Poslovna praksa smatra se agresivnom, ako u konkretnom
slucaju, uzimajuci u obzir sva obiljezja i okolnosti slucaja,
koriStenjem uznemiravanja, prisile, ukljucujuci fizicku
silu ili prijetnju, te nedopusten utjecaj, u bitnoj mjeri
umanijuije ili je vjerojatno da ¢e umanijiti slobodu izhora
ili postupanja prosjecnog potrosaca glede proizvoda te
ga time navedene ili je vjerojatno da ¢e ga navesti da do-
nese odluku o poslu koju inace ne bi donio.

isticemo...

Svrha propisivanja zabrane primjene agresivne poslovne prakse je
sprijeciti trgovca u usvajanju prodajnih tehnika kojima se ogranicava
sloboda izbora ili postupanja potro$aca s obzirom na proizvod, ¢ime
se bitno naru$ava njihovo ekonomsko (gospodarsko) ponasanja. U

21 Zabrana se primjenjuje i u slucaju kad su karte “rezervirane” automatiziranim
softverom, ali se potom placaju odvojeno drugim sredstvima, kao i kad pre-
prodavatelj karata kupuje karte od trece strane koja je kupila karte upotrebom
botova (raéunalni program koji se izvréava samostalno). Cinjenica da je pri-
marni prodavatelj karata znao da preprodavatel; koristi botove nije relevantna
za svrhu ove zabrane sve dok god je ta upotreba omogucila preprodavatelju da
te karte kupi u ve¢em broju nego $to je to bilo moguée drugim kupcima.

agresivnoj poslovnoj praksi trgovac upotrebljava uznemiravanije, pri-
silu, fizitku silu ili nedopustenoj utjecaj s ciliem da kod prosje¢nog
potro$aca bitno umaniji ili vjerojatno umaniji slobodu izbora ili postu-
panja glede donoSenja odluke o kupniji odredenog proizvoda, koju
odluku potro$ac inaCe ne bi donio da nije bilo takve prakse.

Prilikom odlucivanja o tome, je li u poslovnoj praksi kori§ten uzne-
miravanje, prisila, ukljucujuci silu ili prijetnju, nedopusten utjecaj,
vodit ¢e se racuna o: a) vremenu, mjestu il naravi poslovne prakse,
kao i ustrajnosti koju je trgovac pritom iskazao; b) tome je li se tr-
govac koristio prijetecim ili uvredljivim rjecnikom ili ponasanjem; c)
tome je li trgovac iskoriStavao nesretne ili druge okolnosti u kojima
se potrosac nalazio, a koje su bile tolikog znacenja da su umaniile
sposobnost potroSaca da razumno rasuduju, a trgovac je bio svje-
stan da ée te okolnosti utjecati na odluku potroSaca glede proizvoda;
d) postojanju hilo kojeg otezavajuceg ili nerazmjernog ogranicenja
izvanugovorne naravi koje je trgovac nametnuo potro$acu za slucaj
da potroSac Zeli ostvariti neko svoje pravo iz ugovora, uklju€ujuci
pravo na raskid ili pravo na otkaz ugovora ili pravo da izabere drugi
proizvod ili drugog trgovca; i e) koriStenju bilo kakve prijetnje o po-
duzimaniju radnji koje se po zakonu ne mogu poduzeti.

7.2. Postupci koji predstavljaju agresivnu
poslovnu praksu

| kod odredivanja agresivne poslovne prakse, Zakonom se propi-
suju postupci koji uvijek imaju obiljezje agresivne poslovne prakse i
cine tzv “Crnu listu” agresivne poslovne prakse, u kom slucaju nije
potrebno dokazivati ispunjavanje ostalih pretpostavki iz ¢l. 34. Za-
kona.

Odredbom ¢l. 40. ZZP propisano je da se agresivnom poslov-
nom praksom u svakom slu¢aju slijedeéi postupci:

1) stvaranje dojma da potroSac ne moze napustiti poslovni pro-

stor sve dok ne sklopi ugovor;

Primjer: Trgovac u svojoj prodavaonici omoguéi potrosacu da
isproba nacin rada digitalnog foto aparata, nakon cega vrsi pritisak
na potros$aca da ne moZe samo tako otici, dok ne kupi taj proizvod,
tvrdedi da se isti vise ne moZe prodati jer je raspakiran; ili potrosac¢
ulazi u prodavaonicu, a trgovac tvrdi da je zakljuc¢ao vrata prodava-
onice, te kaZe potrosacu da moZe otici iz iste samo ako kupi jedan
od ponudenih proizvoda (pritom je dostatno da trgovac daje dojam
potroSacu da ne moZe napustiti prodavaonicu ¢ak i da je fizicki ne
zakljuca).

2) posjedivanje potro§aca u njegovu domu, ignorirajuéi pritom
zahtjev potro$aca da se napusti njegov dom ili da ga se vise
ne posjecuje, osim u slucaju i u mjeri u kojoj je to opravdano
radi propisima predvidenog prisilnog ispunjenja ugovornih ob-
veza;

Primjer: Na vrata osobe A pozvonila je osoba B predstavijajuci se
kao mjeritelj Cistoce zraka i pritom je zamolila osobu A da joj dopusti
izmjeru Cistoce zraka u njenom stanu, $to joj osoba A dopusti. Tek
u stanu, osoba B pocne osobi A objasnjavati da zapravo prodaje
aparate za ovlaZivanje zraka, te ju pocne nagovarati da kupi taj pro-
izvod. Osoba A odbifa kupnju pojasnivsi da vec sli¢an proizvod ima.
Prodavatelj je postao toliko uporan, da je povisivao glas i prijetio, pa
Jje osoba A morala mu zaprijetiti zvanjem policije ako ne napusti stan,
Sto je on tek tada i ucinio.

3) ustrajno i nezeljeno komuniciranje s potro§acem putem tele-

fona, telefaks-uredaja, elektronicke poste ili drugog sredstva
daljinske komunikacije, osim u slu¢ajevima i u mjeri u kojoj je

;
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to opravdano zbog propisima predvidenog prisilnog ispunjenja
ugovorne obveze (tzv. “hladni poziv”;?

Primjer: Prodavatelj putem telefona nudi na prodaju skupe usisi-
vace. Potrosac mu kaZe da bi Zelio kupiti taj proizvod, ali da nema
dovoljino novaca. Prodavac je preko telefona upornim zvanjem po-
trosaca svakog dana doslovno maltretirao potrosaca, sve dok ovaj
nije odlucio taj proizvod kupiti; ili trgovac Salje niz poruka potroSacu
putem e-poste ili SMS-ova u vezi odredene robe iako je potrosa¢
jasno zatrazZio od trgovca da prestane s tom praksom.

4) traZenje od potrosSaca koji postavlja odstetni zahtjev na teme-
lju police osiguranja da dostavi odredene dokumente koji, po
razumnoj ocjeni, nisu relevantni za ocjenu opravdanosti tog
zahtjeva ili sustavno izbjegavanje davanja odgovora na ustraj-
no dopisivanje potroSaca, s namjerom da ga se odvrati od
ostvarivanja prava koja mu pripadaju na temelju ugovora;

Primjer: Osoba X sa jednim asiguravajuéim drustvom zaklju¢i ugo-
vor o osiguranju Nakon nastanka Stetnog dogadaja, osoba X pokusa-
va ostvariti pravo s osnove police osiguranja. Osiguravajuce drustvo
uporno ignorira pozive osobe X odnosno ne javlja se na pozive u nadi
da ¢e osoba X odustati od ostvarivanja svojih prava.

5) oglasavanje kojim se djecu izravno navodi na to da kupe ogla-
Savani proizvod ili da nagovore svoje roditelje ili ostale puno-
lietne osobe da im kupe oglaSavani proizvod;

Primjer: Proizvodac djecjeg crtanog filma “N" u oglasu kojim re-
klamira novi djecji crtani film snimijen na DVD-u istice poruke slije-
deceg sadrZaja: “Djeco, jo$ danas recite svojim roditeljima da vam
obvezno kupe crti¢ “N” koji ¢ete uvijek iznova Zeljeti gledati” kao i
slijedece “Dobar roditelj svoje dijete Zeli uvijek i iznova obradovati -
ucinite to i sada, darujuci svojem djetetu novi djecji crtani film “N”
snimljen na DVD-u"

6) zahtijevanje placanja proizvoda odmah ili s odgodom ili vra¢a-
nja ili Guvanja proizvoda koji je trgovac nabavio, a potroSac ga
uopce nije narucio;

Primjer: U sklopu promotivne prodaje, izdavac knjige dostavija
u domove najnoviju knjigu koju potrosaci nisu narucili. U pakiranju
uz knjigu koja se promovira, priloZena je narudzba za pretplatu na
barem kupnju 1 knjige istog izdavaca tromjese¢no. U narudZzbi je na-
znaCeno da se primitkom ovog proizvoda smatra zakljucena pretpla-
ta na nova izdanja za teku¢u godinu, a ista se moZe otkazati u roku
od 8 dana, uz obvezu povrata dostavijene knjige i uplaéivanja iznosa
od 30,00 kn / 3,98 EUR na ime troskova dostavijanja knjige.

1) izravno obavjestavanje potroSaca da ¢e posao ili opstanak

trgovca biti ugroZen ako potro$ac ne kupi proizvod;

Primjer: Trgovac koji obavija prodaju proizvoda izvan poslovnih
prostorija putem zastupnika, objavio je reklamu u kojoj prikazuje pro-
davacicu X, te navodi kako Ce izgubiti pasao ako ne proda dovoljnu
koli¢inu njihovih proizvoda, te se pozivaju kupci da od nje kupe pro-
izvode i tako pomognu prodavacici X da moZe zadrZati svoj posao
zastupnika.

8) stvaranje lazne predodzbe da je potroSaC osvojio ili da ce

osvojiti, bezuvjetno ili uz ispunjenje odredene Cinidbe, odre-
denu nagradu ili neku drugu odgovarajuéu korist, kada u
stvarnosti nikakva nagrada ili druga odgovarajuca korist nije
predvidena ili kada je u stvarnosti poduzimanije bilo kakve
radnje usmjerene na ostvarivanje te nagrade ili druge koristi
uvjetovano odredenim placanjem od strane potroSaca ili kod
potroSaca uzrokuje troSkove.

22 Navedena odredba ne utjece na primjenu pravila ZoZP ili drugih propisa o
ograniceniju ili zabrani koristenja odredenih sredstava daljinske komunikacije
u odredenim okolnostima uskladenim s pravilima EU.

Primjer: SupruZnici su dobili su od trgovca kupon da su osvojili
glavnu nagradu besplatni odmor u drZavi X u trajanju od 7 dana, uz
uvjet da do isteka odredenog roka kupe odredenu robu. U dopisu je
bilo navedeno da c¢e ih u glavnom gradu drZave X doCekati njihov
predstavnik i odvesti u hotel gdje ¢e imati besplatni smjestaj sa uslu-
gom punog pansiona. Nakon $to su ispunili uvjet i kupili predmetnu
robu, otputovali su u drzavu X, ali ih u glavnom gradu nije nitko do-
Cekao, niti su imali osiguran prijevoz do hotela, ve¢ su morali koristiti
( i platiti) javni prijevoz. U hotelu im nije bio rezerviran smjestaj, tako
da su trebali platiti cjelokupni smjestaj i uslugu pansiona ako su htjeli
ostati u hotelu.

8. Nacin zastite potrosaca od

nepostene poslovne prakse

lako je odredbom €l. 33. ZZP izrijekom propisano da je primjena
nepostene poslovne prakse prema potroSacima zabranjena, u praksi
nisu rijetki slu€ajevi primjene nepostene poslovne prakse (bilo za-
varavajuce ili agresivne) prema potro$acima. Odredbom ¢l. 41. ZZP
propisano je da potroSaci koji su pretrpjeli Stetu zbog ugovora koji
je sklopljen zbog nepostene poslovne prakse imaju pravo na nakna-
du $tete i ostala prava regulirana opéim pravilima ugovornog prava
(odredbama Z00-a), a odredbom ¢l. 42. Zakona, da teret dokaza o
tocnosti Cinjeni¢nih tvrdniji u vezi s poslovnom praksom je na trgov-
cu (trgovac mora nadleznom nadzornom tijelu ili sudu dokazati da
odredena radnja ne predstavlja NPP).

ZZP predvida viSe nacina (modaliteta) zastite potro§aca u slu¢aju
kada trgovac prije, tijekom ili nakon sklapanja pravnog posla u vezi
s odredenim proizvodom (robom/uslugom) prema njemu primjeni
NPP: izvansudsku zastitu, upravno pravnu zastitu i sudsku zastitu.
Unato¢ navedenim nacinima zaStite i bez obzira na njih, Zakonom
nije isklju¢eno i provodenje dobrovoljne kontrole postupanja trgovca
unutar vlastite organizacijske strukture i od strane tvoraca (donosi-
telja) pravila postupanja trgovca.

Kako bi se izbjegli dugotrajni i skupi sudski sporovi, Zakonom je
predvidena izvansudska zaStite potroSaca kroz nacin omogucava-
nja potroSaCima prava podnoSenja pisanog prigovora trgovcu, a u
slucaju spora vezanog za pruzenu javnu uslugu iz ¢l. 25. ZZP i pravo
na podnoSenje pisane reklamacije povjerenstvu za reklamacije, te
pokretanje postupka pred ovlaStenim tijelom za alternativno rjeSa-
vanje potro$ackih sporova sukladno odredbama Zakona o alternativ-
nom rjeSavanju potroSackih sporova (Nar. nov. br. 121/16. i 32/19.).
Postupak za alternativno rjeSavanje potroSackih sporova moze se
pokrenuti i voditi pred sudovima Casti osnovani pri Hrvatskoj gos-
podarsko komori (HGK) za trgovce u statusu pravne osobe odnosno
pri Hrvatskoj obrtnickoj komori (HOK) za trgovce u statusu obrtni-
ka podnoSenjem prijave zbog povrede dobri trgovackih (poslovnih)
obicaja, kao i pred centrima za mirenje osnovanim pri HGK, HOK,
Hrvatskoj udruzi za mirenje, Hrvatskoj udruzi poslodavaca i Centru
za mirenje Medijator u sastavu trgovackog drustva Profi Test d.o.o.
sa sjediStem u Bjelovaru, podnoS$enjem prijedloga za mirenje. Postu-
pak mirenja dovrSava se pored ostalog i sklapanjem nagodbe koje
obvezuje stranke koje su ju sklopile (sklopljena nagodba s klauzulom
ovrSnosti je ovrSna isprava). Ako je sjediSte trgovca izvan RH, a spor
se odnosi na primjenu NPP vezano za on-line sklopljene potrosacke
ugovore (ugovori sklopljeni putem interneta) ta se spor rjeSava pu-
tem interaktivne internetske stranice - platforme za on-line rjeSava-
nje potroSackih sporova® koji je dostupan na svim jezicima EU (pri-

23 https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.
show&Ing=HR (posjeceno 15.1.2023.)
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Nepostena poslovna praksa trgovca prema potrosacu

tuzba se podnosi ispunjavanjem elektroni¢kog obrasca i prilaganjem
potrebne dokumentacije)

Osteceni potroSac svoje pravo u odnosu na primjenu NPP pro-
tiv trgovca moZe ostvariti i mjesno nadleznim inspekcijskim tijelom
(trziSna inspekcija Drzavnog inspektorata) podnoSenjem predstavke
samo ako je prije toge bezuspjesno iskoristio pravo podnosSenja pri-
govora trgovcu, a u sluéaju trgovca koji pruza javnu uslugu i rekla-
macije. Nadlezni inspektor moZe na osnovu zaprimljene predstavke
potroSaca, a prije pokretanja inspekcijskog postupka nad trgovcem,
pisanim putem zatraZiti izjaSnjavanje trgovca u odnosu na sadrzaj
predstavke potroSaca odnosno izjaSnjavanje hoce li (ili ne¢e) udovo-
ljiti zahtjevu potroSaca. Trgovac je duzan u roku koji odredi inspektori
(a koji ne smije biti dulji od 10 dana od dana zaprimanja zatrazenog
izjaSnjavanja) pisanim putem dostaviti svoje o€itovanje. Ako se tr-
govac izjasni da nije suglasan sa zahtjevom potroSaca odnosno da
nece ispuniti zahtjev potroSaca, nadlezni inspektor moZe pokrenuti
inspekcijski postupak po sluzbenoj duznosti. Ako nadlezni inspektor
u provedbi inspekcijskog nadzora utvrdi da je trgovac pocinio nepo-
Stenu poslovnu praksu, donijet ¢e pisano rieSenje kojim Ce trgov-
cu zabraniti poslovnu praksu koja se prema ovom Zakonu smatra
nepostenom. Zalba protiv rie$enja ne odgadanja njegovo izvr$enje.
KoriStenje poslovne prakse koja se smatra nepoStenom u smislu ¢l.
34. do 40. ZZP prema istom Zakonu je prekrSaj, za koji su propisane
novcane kazne. Ako su ovom povredom (prekrSajem) obuhvaceni
potro$aci koji borave u najmanie dvije drzave ¢lanice koje su razliCite
od drzava €lanica u kojoj je doSlo do povrede ili se nalazi sjediste ili
imovina trgovca odgovornog za povredu (tzv. raSirena povreda) ili se
radi po povredi kojom se nanosi ili ¢e vjerojatno biti nanesena Steta
kolektivnim interesima potro$aca u najmanje 2/3 drzava ¢lanica koje
zajedno Cine najmanje 2/3 stanovniStva EU (tzv. raSirena povreda s
dimenzijom), tada se na trgovca primjenjuju novcane kazne iz Cl.
150. ZZP. Navedeni prekrSaji izuzeti su od primjene oportuniteta Sto
znaci da je nadlezni inspektor duzan procesuirati okrivljenog trgovca
(podnijet optuzni prijedlog nadleznom op¢inskom sudu ili izdati pre-
krSajni nalog s izre€enom novéanom kaznom).

Pored navedenog, svaka ovlastena osoba ili ovlaSteno tijelo ima
pravo pokrenuti postupak za zaStitu kolektivnih interesa i prava
potroSaca protiv trgovca Cije postupanje je u suprotnosti, pored
ostalog i s odredbama ZZP kojima se ureduje nepoStena poslovna
praksa.?* Aktivno legitimirane osobe i tijela ovlastena za pokretanje
postupka za zastitu kolektivnih interesa i prava potroSaca su one
osobe koje imaju opravdani interes za kolektivnu zastitu potroSaca:
drzavna i druga tijela nadlezna za zaStitu potroSaca i pojedine udruge
za zastitu potrosaca.® Tuzba se podnosi stvarno nadleznom trgo-
vatkom sudu, a mjesno nadleznom prema mjestu sjediSta, odnosno
podruznice tuZenika, odnosno ako ih nema, u mjestu prebivaliSta
tuzenika. Presuda suda kojom se usvaja tuzbeni zahtjev ima ucinak

24 Pokretanje postupka kolektivne zastite ne iskljuuje moguénost dobrovoljne
kontrole postupanja trgovaca od strane odredenih samostalnih organizacija,
kao niti moguénost kontrole nepostene poslovne prakse od strane tvoraca (sa-
stavlja€a) pravila postupanja trgovca, niti isklju¢uju moguénost, da ovlasteno
tijelo ili osobe pokrenu pred tim samostalnim organizacijama odnosno pred
tvorcem (sastavljatem) pravila postupanja trgovaca ili nekim njegovim tije-
lima, odgovarajuéi postupak (npr. stegovni postupak) protiv onih €lanova tih
organizacija odnosno protiv onih trgovaca koji postupaju suprotno pravilima o
nepostenoj poslovnoj praksi odnosno suprotno pravilima postupanja trgovaca.
Pritom, pokretanje takvog postupka ni u kojem slu¢aju ne predstavlja odricanje
od prava da se protiv odredenog trgovca ili interesnih udruga trgovaca pokret-
ne postupak za zastitu kolektivnih interesa i prava potroSaca.

25 Vlada RH donijela je Odluku o odredivanju tijela i osoba ovlastenih za pokre-
tanje postupka za zastitu kolektivnih interesa i prava potroSaca (Nar. nov., br.
107/22) kojom su odredena slijedeca tijela i osobe ovlastene za pokretanje
postupka za zastitu kolektivnih interesa i prava potrosaca.

prema tre¢im osobama, odnosno djeluje u odnosu na sve potrosaca
(“erga omnes”), a ne samo prema strankama u sporu. Odredbom
¢l. 126. ZZP propisano je da odluka donesena u postupku za zastitu
kolektivnih interesa i prava potro$aca u smislu postojanja povrede
propisa (postojanja NPP) obvezuje i ostale sudove u postupku koji
potrosac ili osoba koja ima pravni interes pokrene radi naknade Ste-
te koja mu je uzrokovana postupanjem tuzenika ili radi isplate.

9. Zakljucak

Trgovac je duZan u odnosima s potroSacima postupati posteno
i korektno, suzdrzavati se od nepostene poslovne prakse, $to im-
plicira suzdrzavanje od uporabe prisile prema potro$acu ili bilo ko-
jeg drugog oblika agresivne prakse, te suzdrzavanje od dovodenja
potro$aca u zabludu. Zakon nabraja niz slu€ajeva zabranjene zava-
ravajuce i agresivne poslovne prakse. NepoStena poslovna praksa
moZe stvoriti velike poremecaje konkurencije i prepreke normalnom
funkcioniranju unutarnjeg trZista, jer ugrozava ekonomske interese
potroSaca i stvara brojne prepreke koje utje€u kako na odnose tr-
govaca medusobno, tako i na potroSace. Koje se radnje smatraju
nepoStenom poslovnom praksom propisano je odredbama ZZP, a
istim je Zakonom izri€ito propisano da je nepoStena poslovna praksa

zabranjena.
[ |
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