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Danas, u vremenu savremene elektronske trgovine, imate mogu¢nost pred-
stavljanja svoje ponude milionima internet korisnika. Da li ¢e oni do¢i na vas
vebsajt zavisi od nacina i kvaliteta vaSe internet promocije tj. internet marketinga,
ali ukoliko ste u tom segmentu sve odradili dobro i potro$aci poénu da poseéuju
vas vebsajt, dalji uspeh zavisi od kvaliteta vase ponude.

| na internetu kao i u realnom svetu prvi utisak je jako bitan. Sta ¢e potrosaci
pomisliti o vama i kakav ée prvi utisak ste¢i kada posete vasu Internet stranicu za
prodaju? Da li ¢e se zadrzati na njoj, pogledati proizvode i obaviti kupovinu, ili ¢e
ve¢ slede¢im klikom otiéi na neki drugi konkurentski vebsajt, zavisi pre svega od
utiska koji je vas vebsajt ostavio na njih. Ako ne smatraju da ste kredibilni, da vam
se moZe verovati, ne¢e se zadrZati na vasem vebsajtu.

Elektronska trgovina zbog prirode virtuelnog okruZenja u kome se odvija nosi
sa sobom odredene specifi¢nost i regulisana je nizom zakona: Zakon o trgovini
(,Sl. glasnik RS br." 53/10110/13), Zakon o elektronskoj trgovini (,SI. glasnik RS br."
41/09195/13) i Zakon o zastiti potro$aca (,SI. glasnik RS br." 62/14).

S obzirom na specifi¢nost interneta kao sredstva za komunikaciju, zakon je
predvideo niz reSenja koja ¢e potroSaCima pruziti adekvatan nivo zastite njihovih
prava, i time dovesti do povecanja osec¢anja sigurnosti i njihove spremnosti za
trgovinu na daljinu.

Cilj ovog prirucnika je da vam obezbedi osnovne informacije o vasim obaveza-
ma kao trgovca, kako biste proverili da li elektronsku trgovinu obavljate u skladu sa
zakonom i pravilima dobre prakse.

Ispunjavanjem ovih obaveza stvarate uslove da vas potrosaci dozive kao kredi-
bilnog trgovca, da njihov prvi utisak o vasoj prodavnici bude povoljan, i da §to vedi
broj njih zavrsi uspesno ceo proces i postane vas potrosac.

Poverenje potrosaca u elektronsku trgovinu

| dalje dva od svaka tri potrosaca koji zapocnu proces kupovine i dodaju proi-
zvode u potroSacku korpu neke od internet prodavnica, odustaju od kupovine i ne
zavrSavaju ceo proces. To ukupno Sirom sveta ¢ini 5 milijardi dolara u izgubljenoj
prodaji.

73 % potro$aca smatra da je virtuelna online kupovina rizi¢nija nego offline u
realnom svetu, od éega se 90% njih najvise plasi kupovine na novim i nepoznatim
vebsajtovima.

0d ¢ega zavisi online poverenje? Da li korisnici interneta na isti nacin grade
odnos poverenja u online i offline okruZenju ukoliko su u pitanju iste aktivnosti?

Ovo su pitanja na koja je potrebno nac¢i odgovor ako Zelimo da razumemo pro-
ces sticanja poverenja u online okruzenju, koji je kljucan za pronalazenje nacina za
povecanje poverenja potro$aca u elektronsku trgovinu.



Generalno, interakcije u online okruzZenju nose sa sobom mnogo vise rizika i
nesigurnosti od istih tih aktivnosti u offline okruzenju. Komunikacija vise ne zavisi
samo od dvoje ljudi, ve¢ je sada ukljucen i tehnicki faktor, internet infrastruktura,
faktori koji nisu pod kontrolom obe strane, i teze je prikupiti sve bitne informacije
kako bi se izgradilo poverenje.

Proces trgovine offline ukljucuje laksu procenu kredibiliteta prodavca, na osno-
vu posete njegovoj fizickoj prodavnici, potrosac ve¢ pocinje da, na osnovu kriteri-
juma koje u tom trenutku vidi i ocenjuje (lokacija, opremljenost, osoblje, snabdeve-
nost, posecenost ...), formira odredeno misljenje o tome da li i u kojoj meri moze da
veruje trgoveu.

Sam proces kupovine takode nosi mnogo manje rizika i neizvesnosti, potro-
$ac robu moze da vidi uzme u ruke i utvrdi da li je u skladu sa njegovim Zeljama,
placanje se obavlja na licu mesta, roba se preuzima i odmah prelazi u vlasnistvo
potro$aca.

Najveca pitanja koja zabrinjavaju svakog online potroSaca, narocito kada je prvi
put na vebsajtu nekog njemu nepoznatog trgovca:

= Dalije trgovac legalan?

= Dalije taj nacin pla¢anja na internetu siguran?

= Dali sumoji li¢ni podaci i podaci o platnoj kartici bezbedni?

= Dali ¢e isporuciti robu?

= Dali ¢e roba koju dobijem biti identi¢na onome $to sam video na vebsajtu?
= Ako roba koja stigne ne odgovara, da li mogu da je vratim, zamenim ili dobi-
jem novac nazad?

0d nacina na koji obavljate elektronsku trgovinu i informacija koje ste na vasim
internet stranicama pruzili potroSacima zavisi da li ¢e oni imati utisak da pruZate
pozitivan odgovor na gore navedena pitanja.

Generalno se proces elektronske trgovine moze podeliti u tri faze:

Prvu, predugovornu fazu u kojoj je potro$ac doSao na vas vebsajt, razgleda i bira
proizvode, odabrane stavlja u korpu i vrSi proces kreiranja porudzbine.

Drugu u kojoj je zavrSetkom porucivanja i klikom na taster kojim porucuje sa
obavezom plaéanja, usao u ugovorni odnos i postao kupac.

| treéu, fazu nakon kupovine, u kojoj po prijemu proizvoda potrosac ocekuje da
moZe da zameni-vrati proizvod ako mu ne odgovara ili da ostvaruje dalja prava iz
garancije ukoliko zadrzi proizvod.

U narednim poglavljima priru¢nika obradiéemo sve tri faze i ukazati vam na
obaveze koje kao e-trgovac imate u svakoj od njih.
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INFORMISANJE POTROSACA
(PREDUBOVCRNA FAZA

Prema Zakonu o trgovini, elektronska trgovina (trgovina online, trgovina
putem interneta) je daljinska trgovina na malo koja se vr§i ponudom putem
sredstava komunikacija, potrosacu koji nije neposredno prisutan.

Kao i u trgovini na prodajnom mestu, i u elektronskoj trgovini, potrosac
razgleda i bira proizvode, odabrane stavlja u korpu i vrSi proces kreiranja
porudzbine.

Bitno je da ga na najkompletniji moguéi nacin obavestite o vasem identi-
tetu, svim kontakt informacijama, proizvodima, ponudenim nacinima pla¢anja
i isporuke, vasoj politici privatnosti, reklamacionoj proceduri, garancijama za
povrat robe-novca ili zamenu proizvoda. Kompletnost ovih informacija obez-
bedi¢e potroSacu potreban osecaj sigurnosti za nastavak procesa kupovine.



1.1 IDENTITET TRGOVCA

Na internetu kao i u realnom svetu prvi utisak je jako bitan. Sta ¢e potrosaci
pomisliti o vama i kakav ¢e prvi utisak steéi kada posete vasu internet stranicu? Da
bi potrosaci stekli poverenje u vas vazno je da znaju ko ste. Objavite sve relevantne
informacije o vama kao pravnom licu, gde ste i kako registrovani, poslovno ime,
PIB, MBR, gde vas mogu naci tj. adresu sedista firme, i kako vas mogu kontaktirati
na koje brojeve telefona i adrese e-poste. Ovo je preduslov da potrosac pocne da
razmislja o vama kao o kredibilnom trgovcu u koga moze imati poverenja.

Zakon o elektronskoj trgovini kaze da ste vi kao trgovac duzni da, u obliku i na
nacin koji je neposredno i stalno dostupan, potro$acima (a i nadleznim organima
drZavne uprave) pruZite sledeée informacije:

1) naziv trgovca;

(U praksi je ¢est slucaj da naziv vebsajta ne predstavlja naziv trgovca, tako da
bilo kakve razlike treba objasniti, na primer ABC.rs je brend firme ABC. Duzni ste da
potro$acu predocite svoj pun naziv, naziv pod kojim ste registrovani za obavljanje
date delatnosti. U sluc¢ajevima kada neki trgovac elektronsku trgovinu obavlja u
ime nekog drugog trgovca, i identitet tog drugog trgovca se mora predogiti potro-
Sacima.)

2) sediste trgovca;

(Trgovci su duzni da navedu adresu na kojoj su registrovani za obavljanje delat-
nosti. PoStanska adresa (postanski fah) nije dovoljna u ovu svrhu. Ako se adresa
na kojoj firma obavlja delatnost razlikuje od adrese na koju je firma registrovana,
trgovac ili pruzalac usluga duzan je da potroSacu pruzi informacije o adresi na
koju on moze da uputi eventualne prituzbe. U slu¢ajevima kada neki trgovac elek-
tronsku trgovinu obavlja u ime nekog drugog trgovcea, i identitet tog drugog trgovea
se mora predociti potrosacima).

3) informacije na osnovu kojih potrosac moZe brzo i nesmetano da ostvari
komunikaciju sa trgovcem, ukljucujuéi i elektronsku adresu;

(Trgovei su duzni da navedu kontakt-informacije ukljucujuéi svoju adresu
e-poste i broj telefona, putem kojih je mogucée brzo uspostaviti kontakt i komu-
nicirati sa njima na direktan i delotvoran nacin. Nudenje iskljuc¢ivo formulara za
kontaktiranje nije dovoljno).

4) podatke o upisu u Registar privrednih subjekata, odnosno drugi javni regi-
star;

5) pojedinosti o nadleznom organu, ako delatnost pruzaoca usluga podleze sluz-
benom nadzoru;
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6) u pogledu posebno regulisanih delatnosti, odnosno profesija:

= profesionalno ili sli¢no strukovno udruzenje kod koga je pruzalac usluga
registrovan;

= profesionalni naziv i drzava koja ga je odobrila;

= uputstva o profesionalnim pravilima u drZavi u kojoj se obavlja delatnost i
mestu njihove dostupnosti.

7) poreski identifikacioni broj (P1B), kao i broj obveznika poreza na dodatu vred-
nost, iz potvrde o izvrSenom evidentiranju za porez na dodatu vrednost izdate
od strane nadleznog poreskog organa, ako je pruzalac usluga obveznik poreza
na dodatu vrednost.

SAVET:

Ukljucite informacije o svojoj firmi na pocetku sekcije o ,Uslovima prodaje” ili ih
izdvojte kao poseban deo, u vidu stranice tipa ,0 nama" na vaSem vebsajtu.
Odgovarajuci primer toga bi bio:

Pun naziv pravnog subjekta: Udarnik D.0.0.
Postanska adresa: Kralja Milana 32, 11000 Beograd
Delatnost i Sifra delatnosti: 47.91

Trgovina na malo posredstvom poste ili interneta
Maticni broj: 123456

Poreski broj (PIB) 123456789

Web adresa: www.udarnik.rs

Kontakt telefon: 011/111-222

Kontakt e-mail: maloprodaja@udarnik.rs



1.2 INFORMACIJE O PROIZVODU

Za donosenje razumne odluke da kupe robu ili pribave uslugu, potrosac¢ima je
potrebno da budu upoznati sa svojstvima robe ili usluga i drugim pojedinostima.
Trgovei samoinicijativno, vodeni sopstvenim ekonomskim interesima, obi¢no
informisu potroSace. Medutim, iako je to interes trgovca, moZe se desiti da trgovac
ne ucini potrosacu dostupnim sve informacije koje su mu neophodne. Zbog toga
je zakonom predvideno da, ukoliko nisu oCigledne iz konteksta, s obzirom na okol-
nosti koje prate zakljuenje ugovora, trgovac ima obavezu da potro$aca pre zaklju-
¢enja ugovora na jasan i razumljiv nacin obavesti o slede¢im stavkama.

Kao trgovac duzni ste da prilikom prodaje preko interneta pruZite opis glavnih
karakteristika robe ili usluga, i to na jasan i razumljiv nacin, prilagoden komunika-
ciji na daljinu, pre nego $to se potrosac ugovorom obaveze na kupovinu. U trgo-
vini putem interneta, ,odgovaraju¢i nacin" obi¢no podrazumeva isticanje detalja
vezanih za glavne karakteristike robe ili usluga koje se tu prodaju.

Obezbedivanje detaljnih informacija o robi i uslugama koje trgovac nudi nije
samo zakonska obaveza vec¢ je i Cinilac koji potpomaze prodaju istih. Potrudite
se da maksimalno informigete potrodaca. Sto je opis proizvoda i usluga detaljniji,
precizniji i slikovitiji, to ¢e potro$acu biti lakSe da nadini informisan izbor. Nedo-
statak informacija moZe ga navesti da odustane od kupovine. Jasnim i potpunim
informisanjem dobijate manje upita potro$aca koji su u fazi narucivanja, ali i
smanjeni procenat vracene ili reklamirane robe nakon prodaje. | potrudite se da
pruzite samo tacne i istinite informacije koje ne dovode potro$aca u zabludu!

SAVET:

Jedno od ¢es¢ih pitanja koje se javlja u praksi je i pitanje o tome koliko detaljno
treba navoditi informacije i opis proizvoda. Sve ono $to je kao informacija dostu-
pno potrosacu u fizickoj prodavnici mora biti dostupno i online.

Pr. Da li se moZe tumaditi da je i e-trgovac koji obavlja elektronsku trgovinu u
obavezi da navede tekst deklaracije u opisu proizvoda (jer je u obavezi da pruzZi
sve relevantne informacije o proizvodu neophodne za donosenje odluke o kupo-
vini)? ODGOVOR JE DA. Ukoliko se prodaje online, to je ponuda i mora imati sve
elemente kao i ponuda na prodajnom mestu.

Trgovci koji nude neki digitalan sadrzaj, podatke koji su proizvedeni u digitalnom
obliku, u obavezi su da, pre sklapanja ugovora na daljinu, potroacu na jasan i
razmiljiv nacin pruze ili u¢ine dostupnim informacije o funkcionalnosti proizvoda,

VODIC ZA E-TRGOVCE



1 INFORMISANJE POTROSACA (PREDUGOVORNA FAZA)

—
N

ukljucuéi primenljive tehni¢ke mere zastite digitalnog sadrzaja kao i informacije o
eventualnoj kompatibilnosti digitalnog sadrZaja sa hardverom i softverom, koje je
trgovac svestan ili se moze ocekivati da je svestan iste.

SAVET:

Informacije o proizvodu treba navesti na stranici na kojoj se on prodaje, gde
potrosaci i o¢ekuju da ih vide.

Preuzimanje digitalnog sadrzaja u neopipljivoj formi obi¢no se vrsi putem
,skidanja" tj. preuzimanja sa interneta (engl. downloading) ili tzv. striminga (engl.
Streaming).

Trgovac je duzan da pribavi prethodnu izriCitu saglasnost potrosaca ako se
isporuka digitalnog sadrZaja ne vrsi na trajnom nosacu zapisa i potvrdu potro$aca
da zna da takvom isporukom gubi pravo na odustanak od ugovora.

Najcesce greSke koje trgovci mogu u ovom delu obaveStavanja o proizvodu
i uslugama da naprave je da u opisu proizvoda-usluge navedu podatke koji ih na
neprecizan ili netacan nacin opisujy, ili da iz opisa izostave bitan podatak koji je
potro$acu neophodan za potpuno informisanje.

Zakonom o zastiti potroSaca zabranjuje se obmanjujuca poslovna praksa koje
utice ili moZe da utiCe na potrosaca da donese drugaciju odluku prilikom kupovine.
Cilj ovih zabrana je da potrosaci od trgovaca na jasan i pravovremen nacin dobiju
informacije koje su im neophodne ne bi li se odlucili za odgovarajuéi proizvod
nakon §to su bili valjano obavesteni o njemu.

Do obmanjujuéeg oglasavanja uglavnom dolazi kada trgovac obmanjuje potro-
SaCa putem informacija vezanih za proizvod ili njegovim laznim predstavljanjem,
¢ime navodi potro$aca da, trenutno ili u nekom buduc¢em trenutku, promeni odluku
u vezi sa kupovinom.

Zakonom je, takode, zabranjeno izostavljanje informacija sa namerom obmane
potro$aca. Do ovoga dolazi kada prodavac izostavi ili sakrije neke ,materijalne
informacije” ili ih predoci potroSacu na nejasan, nerazumljiv, necitak, viSesmislen
ili nepravovremen nacin, ¢ime navede prose¢nog potrosaca da promeni svoju
odluku u vezi sa kupovinom. ,Materijalne informacije” su informacije koje prosecan
potrosa¢ mora da ima, u datom kontekstu, kako bi doneo informisanu odluku.
Stoga je za prodavce vazno da sve odgovarajucée informacije ucine lako dostupnim
na svom vebsajtu.



1.3 INFORMACIJE O CENI

Cena je jedan od glavnih faktora koji uti¢e na odluku potrosaca da li da kupi
neki proizvod ili ne.

Trgovac je duzan da na nedvosmislen, &itak i lako uocljiv nacin istakne prodajnu,
odnosno jediniénu cenu robe ili usluge. Prodajna cena je ukupna, konacna cena po
jedinici robe, ili date koli¢ine robe, odnosno konaéna cena usluge, ukljucujuéi sve
poreze i dazbine.

Trgovac je duzan da pored prodajne cene oznaci i jedinicnu cenu za prethodno
upakovane proizvode.

Jedini¢na cena je prodajna cena obracunata po kilogramu, litru, metru,
kvadratnom metru, kubnom metru ili drugoj jedinici mere koja se uobicajeno koristi
u prometu odredene robe/usluge.

Jedini¢na cena se ne mora posebno isticati ako je jednaka prodajnoj ceni.

Cena se istiCe u valuti platnog prometa. Izuzetno, cena moze da se istice u
stranoj valuti, sa naznakom obracunskog kursa, u trgovini uslugama u turizmu koje
su u neposrednoj vezi sa inostranstvom, vozilima, odnosno u skladu sa posebnim
propisima.

U obavezi ste da pre zakljuCenja ugovora na daljinu obavestite potrosaca o
prodajnoj ceni ili nacinu na koji ¢e se prodajna cena obracunati ako se zbog prirode
robe ili usluge prodajna cena ne moze utvrditi unapred.

U slucaju ugovora sa neodredenim trajanjem ili ugovora koji sadrzi pretplatu, u
obavezi ste da obavestite potrosaca o prodajnoj ceni koja obuhvata ukupne tros-
kove za obracunski period, kada se ovakvim ugovorima predvida placanje fiksne
sume, prodajna cena obuhvata ukupne mesecne troskove; kada se ukupni troskovi
ne mogu pouzdano unapred obracunati, saopStava se nacin na koji ¢e se prodajna
cena obrac¢unavati.

U slu¢aju postojanja specijalnih ponuda, prodavac je duZan da obavesti potro-
Saca o trajanju perioda tokom kojeg ¢e ta specijalna ponuda ili snizenje vaziti.

SAVET:

Klauzu ,sve cene sadrze PDV" treba ukljuciti u ,Uslove prodaje". Takode se po-
kraj svake cene na internet stranici za prodaju moze navesti da ona sadrzi PDV,
dodavanjem napomene ,u cenu je uracunat iznos PDV-a“ ili ,cena je iskazana
sa PDV-om".
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SAVET:

Ne mozete se hilo kojom odredbom vasih ,Uslova prodaje" ograditi od navedene
cene na vebsajtu. Primer: , Trgovac ima pravo da otkaZe porudzbenicu uz slanje
obavestenja potroSacu putem e-poste ukoliko je doslo do grube greske prilikom
postavljanja cene na vebsajtu, npr. umesto 10 000 je navedena cena 100 din”
Ovo ne bi smelo da stoji u “Uslovima prodaje”. Naime, navedena cena na vebsaj-
tu je ponuda i na ovaj nacin slanje poruke e-poste bi znacilo raskid ugovora.
Ugovor se moze raskinuti samo pod odredenim uslovima, tako da bi potrosac
mogao da tuZi trgovca, a zakon ima vec¢u pravnu snagu od ,Uslova prodaje”
navedenih na vebsajtu.

1.4 INFORMACIJE O ISPORUCI

1.4.1 Troskovi slanja

Vi ste kao trgovac duzni da obavestite potrosaca o postojanju bilo kakvih tros-
kova isporuke na jasan i nedvosmislen nacin.
Kad je u pitanju elektronska trgovina, postoje tri najéeséa nacina da ovo ucinite:

1. U ,Uslovima prodaje” navedite da je u cene uklju¢en PDV, ali da postoje i
dodatni troskovi slanja. Oni se prikazuju i dodaju na cenu tokom procesa
narucivanja.

2. Uz svaku cenu stoji i link kojim se dolazi do iznosa koji je potrebno platiti
za slanje robe (npr. ,Cena je prikazana sa iznosom PDV-g, ali bez troskova
slanja” ili ,Cena plus troskovi slanja“. Cenovnik troskova slanja moZe da
sadrZi fiksnu cenu bez obzira na lokaciju potroSaca, individualnu cenu
slanja u zavisnosti od zemlje i mesta prebivalista potro$aca, ili troskovi
slanja mogu zavisiti i od drugih parametara kao Sto su veli¢ina i tezina
paketa.

3. Tagan iznos troskova slanja navodi se odmah pored cene proizvoda.

Ukoliko troskove slanja nije moguée izraéunati unapred, duzni ste da nagla-
site da je potrosac taj koji snosi troskove isporuke.

Normalno je da se u nekim slucajevima troskovi slanja proizvoda ne mogu
precizno proceniti unapred, usled toga $to kljuéni faktori poput ukupne cene i koli-
¢ine porudzbine ili destinacije nisu poznati. Medutim, nakon §to potro$ac obezbedi
sve detalje neophodne da se kupovina obavi, tesko je tvrditi da se precizni troskovi
slanja ne mogu izracunati.



SAVET:

Ukoliko nudite ,besplatnu isporuku” obavezno napomenite pod kojim uslovima
to Cinite. Ukoliko ste na svom vebsajtu ili u klauzuli o ,Uslovima prodaje" naveli
da nudite besplatno slanje, to znaci da ste se obavezali da isporucite proizvod
potroSacu bez obzira na nacin slanja ili adresu na kojoj se potrosac nalazi.

Ako zapravo Zelite da ponudite besplatnu isporuku samo na teritoriji Republike
Srbije, onda tako i navedite.

1.4.2 Vreme isporuke

Sto se tice informisanja potro$aca o uslovima kupovine pre sklapanja kupopro-
dajnog ugovora, po zakonu ste duzni da obavestite potrosaca o vremenu isporuke
ili vremenu nakon kojeg ¢ete poslati porudzbinu potrosacu. Ova informacija se
potroSacu mora obezbediti pre nego $to se on obaveZe na kupovinu potpisivanjem
ugovora na daljinu.

Obaveza trgovca je da isporuci robu koju je potro$ac narucio bez nepotrebnog
odlaganja i to najduze 30 dana nakon $to su strane potpisale kupoprodajni ugovor,
osim ako obe strane nisu sporazumno pristale na duzi period.

Vreme isporuke je jedna od glavnih karakteristika koju kao prodavac mozete da
iskoriste ne bi li se razlikovali od drugih prodavaca. Sto ste brze u moguénosti da
isporucite robu, to veéu prednost zadobijate nad konkurencijom.

SAVET:

Ukoliko je to moguée, prodavcima savetujemo da potrosac¢ima daju neko oceki-
vano vreme isporuke robe na svakoj stranici sa robom na svom vebsajtu.
Ocekivano vreme isporuke se moze dodati i kao dodatan korak u procesu na-
ru€ivanja, na zasebnoj stranici vebsajta do koje se dolazi nakon Sto potrosac
zavrsi sa kupovinom svih Zeljenih artikala.

Sto ranije i jasnije predocite ovu informaciju potro$acu, to éete kao trgovac
delovati privlaénije, a to zauzvrat moZe biti odlucujuéi faktor koji ée ohrabriti potro-
SaCa da se odluci ba$ za vas, umesto za konkurenciju.

Samo se postarajte da potrosacu ne pruzite razli¢ita vremena isporuke za isti
predmet na vise mesta na vebsajtu (npr. jedno vreme na stranici za predstavljanje
proizvoda, a zatim drugo na stranici sa odgovorima na naj¢esca pitanja ili zasebnoj
stranici za oéekivano vreme isporuke, do koje ¢e potrosac¢ doc¢i tokom procesa
narucivanja).
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1.4.3 Ogranicenja u vezi sa isporukom

Ukoliko postoje neka ograni¢enja u vezi isporuke, moraju biti predocena
potrosacu.

Praktican savet

Jasno naznacCite na svojoj intenet stranici na kojoj teritoriji ste spremni da
vrsite isporuku proizvoda, npr. u delu o “w" ili u zaglavlju. Postarajte se da ne dajete
protivreéne informacije u vezi sa teritorijom na kojoj vrsite isporuku. Informacije
koje ste istakli na vebsajtu treba da se poklapaju sa opcijama koje pruZate potro-
SaCima tokom porucivanja. Na primer, ako vrsite isporuku samo na teritoriji Repu-
blike Srhije, potroacima treba da omogucite kupovinu proizvoda samo ako kao
adresu za isporuku navedu neku adresu u Republici Srbiji.

Ukoliko vas vebsajt nudi odabir zemlje iz padaju¢eg menija, u njega ukljucite
samo zemlje u koje isporucujete robu.

Trebalo bi da paZljivo razmotrite troskove slanja u sve delove Republike Srbije.
To vam moze pomoci da odlucite gde ¢ete sve biti voljni da Saljete robu i da prema
tome odredite svoje troskove slanja.

SAVET.:

Cesto se u ,Uslovima prodaje’ navodi da trgovac, samostalno ili kurirskom sluz-
bom organizuje prevoz kupljene robe na adresu potro$aca, a realno podrazume-
vaju isporuku (pr. ukoliko je stan u zgradi u pitanju ) do ulaznih vrata u objekat.
Prema Zakonu o prebivalistu i boravistu gradana ,adresa stanovanja podrazu-
meva grad, opstinu, naseljeno mesto, ulicu ili trg, kuéni broj, sprat i broj stana,
u skladu s propisima kojima se ureduije teritorijalna organizacija” ¢ime je jasno
navedeno da je i broj stana deo adrese potrosaca. Ali kada su stambene zgrade

u pitanju ¢esto je nejasno Sta znaci isporuka ,na adresu” ili ,na vrata".

Savetujemo vam da izvrSite korektnu isporuku do stana potrosaca. Ovo je jedi-
no ispravno a mozda je razlog potro$aca i povod za online kupovinu iz odredenih
razloga bas isporuka do stana.



1.5 INFORMISANJE O PRAVU NA OTKAZIVANJE - ODUSTANAK OD UGOVORA

Pravo na otkazivanje robe i usluge kljuéni je deo zastite prava potro$aca u trgo-
vini na daljinu, odnosno kada trgovac i potrosac nisu neposredno prisutni. Kada je
re¢ o elektronskoj trgovini, potrosaci nisu u moguénosti da ispitaju robu pre kupo-
vine na isti nacin na koji to mogu da urade licno u radnji. Stoga se Zakonom o
zastiti potro$aca kupcima garantuje dodatna zastita kada kupuju robu i usluge
na ovaj nacin. On potroSacima garantuje zakonsko pravo da otkazu porudzbinu u
roku od 14 dana, bez navodenja razloga. Potrosaci u tom sluéaju imaju pravo na
povracaj novca, Cak i ako roba nema nikakvu manu.

Trgovac je duzan da pre zakljuCenja ugovora na daljinu potrosaca obavesti o:

1) uslovima, vremenskom roku i postupku za ostvarivanje prava na odustanak
od ugovora.

2) obavezi da plati trgovcu razumne troSkove ako potro$ac ostvaruje pravo na
odustanak od ugovora nakon Sto je podneo zahtev na zakonom propisan
nacin. (Potrosac snosi iskljucivo direktne troskove vrac¢anja robe).

3) kada pravo na odustanak od ugovora nije predvideno, da bude obavesten
0 tome da ne moze da koristi pravo na odustanak ili da bude obavesten o
okolnostima pod kojima gubi pravo na odustanak od ugovora;

4) postojanju njegovog ugovornog odnosa sa postanskim operatorom preko
koga potrosac¢ moze, u slucaju reklamacije zbog nesacbraznosti, da poSalje
robu o trosku trgovca.

5) duzZnosti potrosaca da snosi troSkove povracéaja robe u sluéaju odustanka od
ugovora, a za ugovore na daljinu, ako se roba zbog svojih karakteristika ne
mozZe vratiti postom, troskove vraéanja robe;

Kao trgovac u obavezi ste da obavestite potro$aca o njegovom pravu da
odustane od ugovora pre nego Sto se on ugovorom obaveze.

SAVET.:

Najbolje je da sve informacije o pravu na odustanak od ugovora, rokovima i
postupku propisete u ,Uslovima prodaje". Kako biste ispunili obaveze propisane
zakonom preporucuje se da informacije o pravu na odustanak ukljucite u poru-
ku e-poste koji se automatski Salje potrosacima nakon narucivanja.
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Ukoliko potrosacu ne obezbedite informaciju o njegovom pravu na odustanak
kao Sto je gore opisano, period predomisljanja se produzava za 12 meseci, aracuna
se od dana isteka roka za odustanak od ugovora. Ali ukoliko ovu informaciju pruzite
potroSacu kasnije bilo kada u roku od 12 meseci od dana zaklju¢enja ugovora, rok
od 14 dana pocinje da tece kada potro$ac dobije obrazac za odustanak.

Potrosac nece biti odgovoran za umanjenu vrednost robe u slucaju kada mu
trgovac nije dostavio obavestenje o pravu na odustanak od ugovora.

1.6 OSTALE INFORMACIJE

Prema propisima Republike Srbije kojima je regulisana zaStita potrosca
trgovac potrosaéu mora predociti i informacije o:

1) nacinu plaéanja, nadinu i roku isporuke, nacinu izvrSenja drugih ugovornih
obaveza;

2) postojanju zakonske odgovornosti zbog nesaobraznosti robe ili usluge
ugovoru;

3) nacinu izjavljivanja reklamacije trgovcu, a narogito o mestu prijema i
nacinu postupanja trgovca po njima, kao i uslovima koji se odnose na
ostvarivanje prava potro$aca po osnovu saobraznosti;

4) prilikom ponude i prodaje tehnic¢ke robe o dostupnosti rezervnih delova,
prikljucnih aparata i slicnih delova, tehnickog servisa, odnosno odrza-
vanja i opravke za vreme i posle prestanka perioda u kojem odgovara za
nesaobraznost ugovoru, odnosno posle prestanka proizvodnje i uvoza
robe;

5) postojanju i uslovima postprodajnih usluga i garancijama;

6) uslovima za raskidanje ugovora, ako je zakljuten na neodredeno vreme
ili ako se produzava automatski; trajanju ugovora, i minimalnom trajanju
ugovornih obaveza;

7)trosku koriséenja sredstava komunikacije na daljinu za zaklju¢ivanje
ugovora kada se taj troSak obracunava na osnovi razlicitoj od osnovne
tarife;

8) postojanju primenjivih kodeksa dobre poslovne prakse i naginu na koji se
moze ste¢i uvid u sadrZaj kodeksa, gde je primenjivo;

9) minimalnom trajanju ugovornih obaveza potrosacéa u skladu sa ugovorom;

10) moguénosti pristupa vansudskim mehanizmima za reSavanje sporova
koje trgovac unapred prihvata i nacinima pristupa.



U slucaju digitalnih sadrzaja i o:

1) funkcionalnosti, ukljucujudi i mere tehnicke zastite digitalnog sadrzaja;

2) relevantnojinteroperabilnostidigitalnog sadrZaja sa hardveromi softverom
0 kojima trgovac ima saznanja ili o kojima se razumno moze ocekivati da
ima saznanja.

Trgovac je duzan da pribavi prethodnu izri¢itu saglasnost potrosaca ako se
isporuka digitalnog sadrzaja ne vrsi na trajnom nosacu zapisa i potvrdu potro-
SaCa da zna da takvom isporukom gubi pravo na odustanak od ugovora.

Bitno je da znate da ako ugovor bude zakljucen ova obavestenja po sili
zakona postaju sastavni deo ugovora. Teret dokazivanja izvrSenja obaveze
obaves$tavanja potroSaca o ovim podacima snosite vi kao trgovac.

Ako prilikom zaklju¢enja ugovora ne postupite u skladu sa obavezom obave-
Stavanja, potroSa¢ moZze zahtevati ponistenje ugovora, nezavisno od toga da i
ste imali nameru da ga propustanjem obavesStavanja navedete na zakljuCenje
ugovora. Pravo da se zahteva ponistaj ugovora prestaje istekom godinu dana od
dana zaklju¢enja ugovora.

NepruZanje ovih informacija u cilju obavesStavanja moze se smatrati izostav-
ljanjem informacija sa ciljem obmanjivanja potrosaca, a samim tim i zakonskim
prekrsajem.

Isto tako hitno je da znate da ste u obavezi da u razumnom roku po zaklju-
¢enju ugovora, a najkasnije u vreme isporuke robe ili poCetka pruzanja usluge, na
trajnom nosacu zapisa, predate potrosadu:

1) obrazac za odustanak;
2) Citko i razumljivo obavestenje o svemu navedenom, na srpskom jeziku;
3) ugovor ili ispravu o ugovoru.
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2.1 POSTUPAK PORUCIVANJA

Porucivanje igra najvazniju ulogu u trgovanju preko interneta. S jedne strane,
prodavci treba da se potrude da ceo proces bude Sto kraéi i jednostavniji, kako
potros$aci ne bi odustali od kupovine. S druge strane, zakon nalaze da se u toku
samog postupka biranja proizvoda potrosacima moraju predociti odredene infor-
macije kako bi bili u stanju da donesu informisanu odluku pre nego $to odluce da
nastave sa kupovinom.

Kada je u pitanju elektronska trgovina, potro$aci moraju biti jasno informisani o
postojanju bilo kakvih prepreka u vezi sa isporukom i nacinima pla¢anja najkasnije
na pocetku postupka porucivanja / kupovine.

Zakon zahteva od trgovca da potrosacu obezbedi neke informacije pre nego
Sto se zakonski obaveze na kupovinu, i to na jasan i istaknut nacin, direktno pre
nego Sto potrosac naruci proizvod.

To znaci da mora postojati stranica na kojoj se rezimiraju detalji u vezi sa
porudzbinom. Na ovoj stranici morate da pruzite informacije o glavnim karakte-
ristikama robe i usluga, ukupnoj ceni sa uklju¢enim PDV-om, troskovima slanja ili
bilo kojim drugim dodatnim troskovima.

Zakon od trgovca zahteva da dobije izjavu potroSaca da mu je jasno da porudz-
bina podrazumeva obavezu da plati. U elektronskoj trgovini, porucivanje proizvoda
se obi¢no obavlja pritiskanjem za to predvidenog tastera na stranici. Obaveza je
da na tasteru ili u njegovoj neposrednoj blizini bude napomena ,porucivanje sa
obavezom plac¢anja" ili slicno.



Ukoliko ne pribavite izricitu potvrdu potro$aca da njegova porudzhina podrazu-
meva da ¢e platiti proizvod ili uslugu, tj. ako ne oznacite taster na adekvatan nacin,
potro$ac nece biti obavezan kupoprodajnim ugovorom.

Sledec¢i primer vam pokazuje kako da pruzite informacije o kupovini koje potro-
$aci ocekuju da vide i koje ste po zakonu obavezni da pruzite, zajedno sa pravilno
oznacenim dugmetom za narucivanje ili kupovinu.

Od vas se ne zahteva da insistirate da potrosac Striklira kucice kojima bi sta-
vio do znanja da je shvatio svoja prava u vezi sa otkazivanjem i prihvatio ,Uslove
prodaje”. Medutim, u slucaju izbijanja spora u vezi sa tim da li su vasi uslovi bili
uvrsteni u ugovor koji ste potpisali sa potroSacem i da li je potro$ac bio informisan
0 svom pravu na otkazivanje robe ili usluga, ovo ée vam mozda biti od pomoc¢i da
dobijete slucaj:

1 Korpa za kupovinul 2 Adresa | 3 Natin plaéanja 4 Rezime kupovine 5 Potvrda porudZbine

D Proéitao/-la sam i prihvatam uslove prodaje

D Informisan/-a sam o svom pravu da otkakem kupovinu / uslugu

Adresa za Adresa za naplatu:
Ime i Prezime Ime i Prezime
Adresa za isporuku 1 Adresa za naplatu 2
11000 Beograd 11000 Beograd

Nagin placanja (izmeni):
kreditna kartica

| Proizvod: Cena: Koligina: Ukupno: |
PROIZVOD 1 100 DIN 2 KOM 200 DIN
OPIS GLAVNIH KARAKTERISTIKA PROIZVODA
&B&zjﬁﬁ ﬁnmrzmsnm\ PROIZVODA 300 DIN 1 KOM 300 DIN
PROIZVOD 3
OPIS GLAVNIH KARAKTERISTIKA PROIZVODA 250 DIN 2 KOM 500 DIN

Troskovi isporuke: 250 DIN
PDV: 200 DIN
Sve ukupno: 1450 DIN

Porudzbina
sa obavezom pla¢anja
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Jedan od ciljeva vazec¢ih zakona koji ureduju oblast elektronske trgovine jeste
da zabrani praksu koris¢enja unapred $trikliranih kucica za dodatna / nepotrebna
placanja, kao §to je naknada za pakovanje robe ili dodatno osiguranje, koje preva-
zilazi osnovne obaveze trgovca (da isporuci narucenu robu). Prodavci i dalje,
naravno, mogu da ponude dodatne usluge uz osnovni ugovor ali opcija dodatnog
placanja se ne sme ukljuciti u proces narucivanja po automatizmu; potroa¢ mora
da da svoj izriciti pristanak za dodatno placanje.

Unapred Striklirane kucice su verovatno najcesce koriS¢ena nedozvoljena
praksa u poslovanju u ovakvim slu¢ajevima; medutim, ova zabrana takode vazi i
za sluCajeve kada se od potroSaca trazi da striklira kucice ukoliko ne Zeli dodatnu
uslugu.

SAVET:

U sluéaju da nudite dodatne usluge potrosacima za dodatnu novéanu nado-
knadu, postarajte se da to bude dodato glavnoj porudzbini iskljucivo putem
kucica za strikliranje koje potrosac licno mora da Striklira.

2.2 PLACANJE (RACUN)

Stranica na kojoj se nalaze ,Uslovi prodaje” ili bilo koja stranica na kojoj ste
naveli vazne informacije za potrosaca treba da sadrzi i informacije o dostupnim
nacinima pla¢anja (one spadaju u predugovorne informacije koje se potrosacu
moraju predoditi prema Zakonu o zastiti potro$aca).

Ukoliko je robu ili usluge moguée platiti debitnom ili kreditnom karticom,
potro$ac bi trebalo da bude obavesten o vremenu izvrSenja tansakcije, tj. trenutku
kada ¢e mu sredstva biti skinuta sa kartice).

Kao i slu¢aju informacija o ograni¢enjima u vezi sa isporukom robe, prodavac
je duzan da obavesti potrosaca o dostupnim nacinima placanja, najkasnije na
poCetku procesa narucivanja.

Nije dovoljno samo ponuditi raspoloZive nacine plaéanja u procesu porucivanja.
Trgovac je duZzan da pomene i bilo kakve eventuale dodatne troskove.

Bitno je napomenuti da vi kao trgovac, bez obzira na izabrani nacin plaéanja,

potroSacu ne smete naplatiti viSe od iznosa koji vi sami snosite usled koriséenja
tog izabranog nacina plaéanja.



Ukoliko dodatni troskovi vezani za pla¢anje nisu ukljuceni u cenu proizvoda ili
ako potrosacima nije jasno predoCeno da ovi troskovi nisu ukljuceni u cenu, to se
smatra obmanjivanjem potrosaca.

Ako se slanjem porudzbenice istovremeno prihvata i obaveze pla¢anja, o tome
mora da postoji jasno obavestenje na porudZzbenici, odnosno na tasteru ili nekoj
drugoj sliénoj funkiji, ako se slanje porudZbenice vrsi njihovim aktiviranjem.

Ukoliko trgovac ne postupi u skladu sa ovim, ugovor ili porudzbenica ne obave-
Zuju potrosaca.

IZDAVANJE RACUNA

Trgovac je duzan da za kupljenu robu ili uslugu potrosacdu izda racun.
Svaki izdat racun mora da sadrzi:

1) naziv ili poslovno ime, adresu i podatke koji su znacajni za utvrdivanje
identiteta trgovea;

2)  podatke o prodatoj robi ili pruzenoj usluzi;
3)  prodajnu cenu;
4)  datum izdavanja raéuna.

U slucaju da se ugovorna obaveza trgovca sastoji od vise usluga koje se
posebno naplaéuju, trgovac je duzan da, na zahtev potro$aca, dostavi specifikaciju
cene u pisnoj formi radi utvrdivanja cene za svaku od izvrSenih usluga.

Trgovac mora da se pridrZava istaknute cene i uslova prodaje.

Da li ste kao e-trgovac u obavezi da izdajete fiskalni radun?

Spisak delatnosti kod &ijeg obavljanja ne postoji obaveza izdavanja fiskalnog
racuna nalazi se u Uredbi o odredivanju delatnosti kod Cijeg obavljanja ne postoji
obaveza evidentiranja prometa preko fiskalne kase. Delatnost 47.91 Trgovina na
malo posredstvom poste ili interneta, spada u tu grupu.

2.3 POTVRDA KUPOVINE PUTEM IMEJLA

Potvrda porudzbine i ugovora

Zakon od vas kao trgovca zahteva da potrosacu potvrdite da ste primili porudz-
binu bez nepotrebnog odlaganja i to elektronskim putem. Uobicajena je praksa da
se potro$acu Salje automatski generisana poruke e-poste odmah nakon obrade
porudzZbine. Najbolja je praksa da u toj poruci posaljete sve informacije koji ste
duzni da predocite potrosacu pre zakljucenja ugovora.
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Jedan od formalnih uslova za zakljuenje ugovora na daljinu od trgovca zahteva
da potrosacu da potvrdu o sklapanju ugovora u pisanoj formi ili na nekom drugom
trajnom nosacu zapisa.

Trajni nosac zapisa:
a) dozvoljava da informacije budu direktno upucene primaocu,
b)  omogucava primaocu da Cuva te informacije tako da im kasnije moze
opet pristupiti na vremenski period koji je dovoljno dug da bi se svrha sa
kojom su te informacije poslate ispunila, i
c) omogucineizmenjenju reprodukciju sacuvanih informacija.

Puko postavljanje informacija na vas vebsajt nije dovoljno da bi se on okvali-
fikovao kao trajni nosac zapisa jer se informacije na njemu mogu promeniti u bilo
kom trenutku nakon §to im je potro$ac pristupio, i zato Sto se na njemu ne moze
da stoji adresa potrosaca.

E-posta, papir (pismo) i faks predstavljaju trajni nosac zapisa za ¢uvanje infor-
macija. Generalno govoredi, obezbedivanje trazenih / obaveznih informacija putem
e-poste predstavlja najzgodniji i najekonomicniji metod.

Potvrda kupovine mora da sadrZi sve informacije koje ste kao prodavac morali
da pruzite potroacu na svom vebsajtu (osim ako mu veé niste obezbedili te infor-
macije na nekom trajnom nosacu zapisa pre sklapanja ugovora na daljinu).

Ukoliko se radi o ugovoru za snabdevanje digitalnim sadrzajem koji se ne
nalazi na opipljivom mediju, potvrda mora da sadrZi i potvrdu od strane potroSaca
da je pristao na snabdevanje digitalnim sadrzajem tokom perioda otkazivanja i da
se odri¢e prava na otkazivanje usluge (u slucajevima kada je potro$ac potvrdio/
pristao na to).

Potvrda ugovora se mora poslati potroSacu u nekom razumnom vremenskom
periodu nakon sklapanja ugovora, ali ni u kom slu¢aju ne nakon isporuke robe ili, u
slucaju pruzanja usluge, pre trenutka nakon Sto se otpocne sa njenim pruzanjem.

Kako biste bili sigurni da neéete zaboraviti da potvrdite relevantne informacije,
preporucéujemo vam da ih ukljuéite u poruku e-poste kojom cete potroSacu
potvrditi kupovinu. Mogli biste, npr. da u tu poruku ukljucite i PDF dokument sa
uslovima vezanim za kupovinu i informacijama o pravu na otkazivanje iste (ako
ova informacija nije ukljuéena u ,Uslove prodaje"), i pruZite potrosacu informa-
cije o prodavceu ili pruzaocu usluga, kao i nestandardizovane informacije (npr.
informacije karakteristicne samo za odredenu porudzbinu - detalje o robi, ceni i
troskovima slanja) u samoj poruci e-poste.



Naredni primer predstavlja model koji moZete slediti u skladu sa ranije opisanim
scenarijima.

PRIMER:

Uzorak poruke e-poste kojim prodavac potvrduje porudzbinu i ugovor. Ova
poruka e-poste se Salje odmah po prispecu porudzbine, ¢ime se formira ugovor i
definiSe nacin placanja - kreditna kartica.

Postovani (ime),

Zahvaljujemo vam na porudzbini naseg proizvoda, koju prihvatamo ovom porukom
e-poste.

Narucili ste sledece proizvode:

(molimo navedite pojedinacne proizvode i cene, kao i ukupnu cenu, ukljuéujugi
iznos PDV-a i troskove slanja)

Jednu (1) fudbalsku loptu (cena)

Dve (2) stolice tipa ,Leo’(cena)

troskovi slanja: (cena)

ukupna cena: (cena)

Izabrali ste metod placanja (npr. kreditna kartica i vrsta kartice)
(va$a kreditna kartica je zaduZena za gore navedeni iznos)

Dodajte kompletne ,Uslove prodaje” u formi PDF dokumenta ovoj poruci
e-poste. Postarajte se da informacije koje ste obavezni da dostavite budu uklju-
¢ene u ,Uslove prodaje” ili samu poruku e-poste.

U slucaju da politika otkazivanja nije uklju¢ena u ,Uslove prodaje’, kompletno
uputstvo i informacije u vezi sa otkazivanjem mozete prikaciti uz poruku e-poste u

vidu PDF dokumenta. Ne zaboravite da pomenete bilo kakve izuzetke u slu¢aju da
Zelite da ih napravite.
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 POSTPRODAJNE OBAVEZE

Proces komunikacije sa potrosaéem se ne zavrSava prilikom isporuke i naplate.
Zakon o zastiti potroSaca definie obaveze trgovca nakon izvrSene kupovine.

3.1. ISKORISCAVANJE PRAVA NA ODUSTANAK OD UGOVORA

Nakon §to poruce neki proizvod preko interneta, potrosaci imaju odedeni period
vremena (poznat kao period ,predomisljanja“) tokom kojeg imaju pravo da raskinu
kupoprodajni ugovor bez ikakvog objasnjenja i razloga. Taj period traje 14 dana i
racuna se u kalendarskim danima.



TABELA 1 - Racunanje rokova za odustanak potrosaca od ugovora:

Tip ugovora

Ugovor o prodaji robe

Ugovor o prodaji robe - kada potrosac
jednom porudzbenicom naruci vise vr-
sta roba koje se isporucuju zasebno

Ugovor o prodaji robe - kada se isporuka
robe sastoji iz vise posiljki i delova.

Ugovor o prodaji robe - kada je zakljucen
ugovor na neodredeno vreme sa perio-
diénim isporukama robe.

Kada nastupa kraj perioda ,predomi-
Sljanja?”

Rok od 14 dana racuna se od trenutka
kada roba dospe u drzavinu potrosaca,
odnosno treceg lica koje je odredio
potrosac, a koje nije prevoznik

Rok od 14 dana pocinje da tece kada
poslednja vrsta narucene robe dospe

u drzavinu potrosaca, odnosno treceg
lica koje je odredio potrosac, a koje nije
prevoznik.

Rok od 14 dana pocinje da tece kada
je poslednja posiljka ili deo, dospeo u
drZavinu potro$aca, odnosno tre¢eg
lica koje je odredio potrosac, a koje nije
prevoznik.

Rok od 14 dana pocinje da teCe kada
prva posiljka robe dospe u drzavinu
potrosaca, odnosno treceg lica koje je

odredio potrosac, a koje nije prevoznik.

Rok od 14 dana racuna se od trenutka
zakljucenja ugovora izmedu potro$aca
i trgovca.

Ugovor o pruzanju usluga

Da bi iskoristio svoje pravo na otkazivanje ugovora, potroSa¢ mora da obavesti
trgovca o svojoj odluci. Ne postoje nikakvi posebni zahtevi u vezi sa na¢inom na
koji ée potrosac saopstiti svoju odluku, osim da o tome mora postojati nedvosmi-
slena izjava. Takva izjava se moZe dati putem poruke e-poste, posStom ili preko tele-
fona. Medutim, teret dokazivanja da je roba ili usluga otkazana pada na potrosaca.

Svoje pravo na odustanak od ugovora potro$acé ostvaruje izjavom koju moze
dati na posebnom obrascu za odustanak od ugovora zaklju¢enog na daljinu, ili na
drugi nedvosmislen nacin. Izjava o odustanku od ugovora kod ugovora na daljinu
smatra se blagovremenom ukoliko je poslata trgovcu u roku od 14 dana, a proizvo-
di pravno dejstvo od dana kada je poslata trgovcu. Ako trgovac omoguci potrosacu
da elektronski popuni i posalje obrazac za odustanak, duzan je da ga o prijemu
obrasca bez odlaganja obavesti u pisanoj formi ili na drugom trajnom nosacu za-
pisa.
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Obrazac za odustanak mora da sadrzi sledeée elemente:

= naziv, adresu, broj telefona, broj faksa i elektronsku postu trgovea;

= izjavu potroSaca kojom na jasan i razumljiv nacin obavesStava trgovca
da odustaje od ugovora;

= datum zakljuCenja ugovora;

= datum prijema robe;

= razloge za odustanak, uz napomenu da potrosac nije duzan da ih navede;

= ime, prezime i adresu potrosaca;

= svojerucni potpis potrosaca, ukoliko obrazac dostavlja postom ili faksom;

= datum popunjavanja obrasca.

PRIMER:
IZJAVA O ODUSTANKU 0D UGOVORA ZAKLJUCENOG NA DALJINU
Naziv: Adresa:
Popunjava
trgovac Broj telefona/faksa: Elektronska posta:
Ovim obavestavam da odustajem od ugovora o prodaji slede-
¢e robe/usluge(®):
Datum zaklju¢enja ugovora | Datum prijema robe
Razlozi za odustanak (nije obavezno popunjavati):
Popunjava Ime i prezime potroSaca:
potrosac

Adresa potrosaca:

Potpis potrosaca
(ukoliko se dostavlja postom
ili faksom):

Datum
(popunjavanja obrasca):

(*) Precrtati nepotrebno.

SAVET:

Potro$ac nije u obavezi da navodi svoje razloge za odustanak od ugovora. Uz
polje ,Razlozi za odustanak” obavezno stavite napomenu ,nije obavezno popu-
njavati” kao u gornjem primeru obrasca.



U slu¢aju da potro$ac ostvari svoje pravo odustanka od ugovora, smatra se da
ugovor nije ni zakljuen i nastaju slede¢e obaveze:

Obaveze trgovca: da bez odlaganja izvrSi povracaj uplata koje je primio od po-
trosaca, ukljucujudi i troskove isporuke, a najkasnije u roku od 14 dana od dana
kada je primio obrazac za odustanak. (Trgovac vrsi povracaj koristedi ista sredstva
placanja koja je potrosac koristio u prvobitnoj transakciji, osim ako se potrosac
nije izricito saglasio sa koriSéenjem drugog sredstva placanja i pod uslovom da
potro$ac zbog takvog povracaja ne snosi nikakve troskove.)

Obaveze potrosaca: duZan da vrati robu trgovcu ili licu ovlad¢enom od strane
trgovca, bez odlaganja, a najkasnije u roku od 14 dana od dana kada je poslao
obrazac za odustanak. Potro$a¢ snosi iskljucivo direktne troskove vraéanja robe,
osim ako se trgovac saglasio sa tim da ih on snosi ili ako nije prethodno obavestio
potro$aca da je potrosac u obavezi da ih plati.

Predvideni su i izuzeci od prava na odustanak od ugovora. Potrosa¢ nema pra-
vo da odustane od ugovora u slucaju:
= pruZanja usluga, nakon $to je usluga u potpunosti izvrSena, ako je pru-
Zanje usluge pocelo nakon izricite prethodne saglasnosti potrosaca i uz
njegovu potvrdu da zna da gubi pravo na odustanak od ugovora kada
trgovac u potpunosti izvrsi ugovor,;

= isporuke robe proizvedene prema posebnim zahtevima potrosaca ili ja-
sno personalizovane,

= isporuke robe koja je podloZna pogorsanju kvaliteta ili ima kratak rok

trajanja;

= isporuke zapecacene robe koja se ne moze vratiti zbog zastite zdravlja ili
higijenskih razloga i koja je otpecac¢ena nakon isporuke.

Potrosac je iskljucivo odgovoran za umanjenu vrednost robe koja nastane kao
posledica rukovanja robom na nacin koji nije adekvatan, odnosno prevazilazi ono
$to je neophodno da bi se ustanovili priroda, karakteristike i funkcionalnost robe.

Potrosac nece biti odgovoran za umanjenu vrednost robe u sluc¢aju kada mu
trgovac nije dostavio obavestenje o pravu na odustanak od ugovora.

3.1.1 Posledice otkazivanja ugovora

Kada potrosac iskoristi svoje pravo da odustane od ugovora (da otkaze robu ili
uslugu) potro$ac vise nije u obavezi da je plati, a prodavac viSe nije u obavezi da je
isporuci. Otkazivanjem kupovine prestaju da vaze obaveze svih strana u ugovoru.
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3.1.2 Povraéaj novca

Jedna od vasih obaveza koja nastaje u trenutku kada potrosac iskorsti svoje
pravo da odustane od ugovora, jeste obaveza povrac¢aja novca, da bez odlaganja
izvrSite povracéaj uplata koje ste primili bez zadrZzavanja ikakve provizije. Tu spada-
juicena robeicena isporuke, tj. slanja robe potrosacu.

Sledeci troskovi se ne moraju nadoknaditi potrosacu:

a) U slu¢ajevima kada je potro$ac prihvatio da snosi trokove slanja u slu¢aju
povraéaja robe.

b) Generalno govoredi, vi ste kao trgovac duzni da potro$acu nadoknadite tros-
kove slanja u slucaju otkazivanja kupovine. Medutim, u slu¢ajevima kada se
potrosac odlucio za nacin slanja koji je skuplji od najjeftinijeg uobi¢ajnog na-
¢ina slanja koji ste kao trgovac ponudili, duzni ste da nadoknadite samo onaj
iznos koji bi potrosac platio za taj najpovoljniji nagin slanja. Na primer, ukoliko
je potrosac izabrao opciju da mu roba stigne ve¢ sutradan, (tj. brzom umesto
standardnom postom, koja predstavlja napovoljniji i generalno prihvatljivi nagin
slanja) prodavac bi potro$acu vratio samo iznos koji bi ovaj morao da plati da
je izabrao standardan nacin slanja.

Neka vam najpovoljniji i generalno prihvatljivi nacina slanja robe bude onaj koji
¢ete po automatizmu nuditi u postupku porucivanja. Na potrosacu ce biti da se
izricito odluci za drugi, skuplji metod.

U slu¢aju kada vam je standardan nacin isporuke besplatan, ali potrosac iza-
bere superiorniji nacin slanja uz dodatan troSak, necete biti duzni da nadoknadite
troskove slanja.

Povracaj sredstava se mora izvrsiti bez ikakvog odlaganja, i ne kasnije od vre-
menskog roka definisanog u nastavku.

Trgovac moze da odloZi povracaj sredstava dok ne dobije robu koja se vraca, ili
dok potro$ac ne dostavi dokaz da je poslao robu trgovcu u zavisnosti od toga Sta
nastupa prvo, osim u slucaju kada je trgovac ponudio da sam preuzme robu.

U sluCaju prodaje robe, povraéaj sredstava se mora izvrsiti najkasnije po isteku
14 dana od dana kada ste primili robu nazad. Medutim, ukoliko vam potrosac pruZi
dokaz da je poslao robu, a vi je niste jos primili, u obavezi ste da izvrSite povracaj
sredstava u roku od 14 dana nakon dana kada ste primili taj dokaz. Ukoliko ste
pristali da preuzmete robu ili u svim drugim slu¢ajevima (npr. u slucaju ponistava-



nja ugovora o pruzanju usluga) povracaj novca se mora izvrSiti po isteku 14 dana
nakon dana kada je prodavac bio obavesSten o odluci potroSaca da ponisti ugovor.
Povracaj novca se mora izvrsiti na isti nacin na koji je potro$ac izvrsSio placanje,
osim ako potroSac eksplicitino ne pristane na drugo reSenje.

SAVET.:

Obratite paznju na situacije u kojima je proizvod koji potrosac vracéa, trenutno sa
snizenom cenom u vasoj prodavnici. Cena u momentu kupovine je vazeéa cena.
Ukoliko se reklamacija reSava raskidanjem ugovora, vr$i se povracaj novca u
onom iznosu koji je naznacen na racunu. Bez obzira da li je u meduvremenu
roba pojeftinila ili poskupela, potrosac vraéa robu, a trgovac iznos koji je placen
prilikom kupovine bez obzira na trenutnu cenu.

(Zakonom o obligacionim odnosima requlisano je, da prilikom raskida ugovora
svaka ugovorna strana vra¢a ono $to je primila.)

3.1.3 Troskovi povracaja robe

Zakon vam dozvoljava pravo da kao trgovac prenesete troskove povraéaja robe
na potrosaca. Kako bi to u¢inili, duzni ste da pre sklapanja kupoprodajnog ugovora
obavestite potrosaca da ée on snositi troSkove povraéaja robe.

Ukoliko trgovac potrosacu ne predoci ovu informaciju, on je duzan da snosi
troskove povracaja robe.

Odgovarajuc¢a klauza u ,Uslovima prodaje"’ kojom bi trgovac mogao da obaveze
potro$aca da vrati robu i snosi troskove tog povracaja mogla bi da glasi ovako:

PRIMER:

Troskovi povracaja robe

Duzni ste da robu vratite na nasu kontakt-adresu (adresa trgovca) na sopstveni
racun, osim u sluc¢aju da smo vam isporucili pogresnu robu ili ako je roba osteéena
ili falicna. U tim slu¢ajevima mi éemo snositi troskove povracaja robe.

U slucaju pruzenih usluga, kada potro$ac ostvaruje pravo na odustanak od ugovo-
ra nakon $to je dostavio zahtev-izjavu za odustanak, duzan je da plati trgovcu iznos
koji je srazmeran sa izvrsenim uslugama do momenta kada je potrosac obavestio
trgovca o ostvarivanju prava na odustanak od ugovora.

Srazmerni iznos koji potrosac treba da plati trgovcu obracunava se na osnovu
prodajne cene dogovorene ugovorom, koja ne moze biti visa od trzisne vrednosti
onoga sto je bilo isporuceno.
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Potrosac¢ ne snosi troskove za pruzenu uslugu ako nije dao prethodnu izricitu
saglasnost za poCetak izvrSenja pre isteka roka od 14 dana, tj. da se sa izvrSenjem
pocne u toku roka za odustanak od ugovora.

3.1.4 Posledice kori$éenja prava na odustanak od ugovora na povezane ugovore

Ovo vaZzi za hilo koji ugovor koji je povezan sa glavnim ugovorom, a koji dajete
vi ili tre¢a strana (npr. banka ) na osnovu dogovora o saradnji izmedu vas i tre¢e
strane.

Ovo se odnosi i na ugovor o kreditu koji je povezan s potroSackim ugovorom,
nezavisno od toga da i je potrosacu kredit odobrio trgovac ili trece lice.

Na primer, u slucajevima kada potro$aci podignu kredit samo zato da bi fi-
nansirali placanje robe ili usluga, ponistavanjem glavnog ugovora o snabdevanju
potro$aca tom robom ili uslugama znacilo bi i ponistenje dodatka ugovoru (tj. po-
dizanje kredita) bez ikakvih daljih troSkova.

Ako je trece lice odobrilo kredit potro$acu za potrebe finansiranja obaveza iz
odredenog ugovora sa trgoveem:

1) trgovac je duZan da o odustanku od ugovora obavesti davaoca kredita;
2) davalac kredita je duZan da potro$acu bez odlaganja vrati iznos koji je potro-

$ac platio do odustanka od ugovora sa kamatom, a najkasnije u roku od 30
dana od dana kada je obaveSten o odustanku od ugovora.

3.2. SAOBRAZNOST

Kao profesionalac koji se bavi prodajom odredene robe, i koji je u odnosu na
potro$aca u poloZaju vecée informisanosti i odgovornosti za svoje poslovanje, duzni
ste da potrosacu isporucite robu koja je saobrazna ugovoru.

Sta znaci saobraznost robe?
Pretpostavlja se da je isporucena roba saobrazna ugovoru:

1) ako odgovara opisu koji je dao prodavac i ako ima svojstva robe koju je
prodavac pokazao potrosacu kao uzorak ili model;

(Ovo je jedan od razloga zbog koga morate obratiti veliku paznju da opis proi-

zvoda/usluge na vasem vebsajtu bude detaljan i precizan)

2) ako ima svojstva potrebna za narocitu upotrebu za koju je potro$ac nabav-
lja, a koja je bila poznata prodavcu ili mu je morala biti poznata u vreme
zakljugenja ugovora;



3)  akoima svojstva potrebna za redovnu upotrebu robe iste vrste;

4y ako po kvalitetu i funkcionisanju odgovara onome $to je uobicajeno kod
robe iste vrste i Sto potrosa¢ moze osnovano da ocekuje s obzirom na
prirodu robe i javna obec¢anja o posebnim svojstvima robe data od strane
prodavca, proizvodaca ili njihovih predstavnika, narocito ako je obeéanje
ucinjeno putem oglasa ili na ambalaZi robe.

Za saobraznost robe i usluge, odgovarate iskljucivo vi kao trgovac. Jedini slu-
Caj kada ste oslobodeni odgovornosti je ukoliko je u trenutku zaklju¢enja ugovora
potro$adu bilo poznato (ili mu nije moglo ostati nepoznato ) da roba nije saobrazna
ugovord, ili ukoliko vrsite uslugu nakon koje se utvrdi da je uzrok nesaobraznosti u
materijalu koji je potrosa¢ sam dao.

Koliko dugo ste odgovorni za saobraznost? Kao prodavac odgovorni ste za ne-
saobraznost robe ugovoru koja se pojavi u roku od dve godine od dana prelaska
rizika na potrosaca.

Kod prodaje polovne robe, moZe se ugovoriti kraéi rok u kome prodavac odgo-
vara za nesaobraznost, koji ne moze biti krac¢i od jedne godine.

U periodu dok traje otklanjanje nesaobraznosti ne teku ovi rokovi. Ako je roba
bila na opravci rok se produzava za onoliko vremena za koliko je potrosac bio lisen
upotrebe stvari.

Ako se nesaobraznost pojavi u prvih Sest meseci, potrosac ima pravo da bira
izmedu zahteva da se nesaobraznost otkloni zamenom, odgovarajuéim umanje-
njem cene ili da izjavi da raskida ugovor. U istom periodu otklanjanje nesaobra-
znosti opravkom je moguce samo uz izriGitu saglasnost potrosaca. To znaci da u
prvih Sest meseci ne mozete nametati potroSacu opravku proizvoda kao nacin za
otklanjanje nodostataka.

Sve troskove koji su neophodni da bi se roba saobrazila ugovoru, a naro¢ito
troSkove rada, materijala, preuzimanja i isporuke, snosite vi kao prodavac. Ali imate
pravo da zahtevate od proizvodaca u lancu nabavke te robe, da vam nadoknadi
troskove.

Ukoliko se posle prve opravke pojavi isti ili drugi nedostatak saobraznosti po-
trosa¢ ima pravo da zahteva zamenu, odgovarajuée umanjenje cene ili da raskine
ugovor, a ponovna opravka je moguéa samo uz izri¢itu saglasnost potrosaca.

Kao prodavac odgovorni ste i za nesaobraznost nastalu zbog nepravilnog pa-
kovanja, nepravilne instalacije ili montaze koju ste izvrsili vi ili lice pod vasim nad-
zorom, kao i kada je nepravilna instalacija ili montaza robe posledica nedostatka u
uputstvu koje ste predali potrosacu radi samostalne instalacije ili montaze.

VODIC ZA E-TRGOVCE
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Svoju odgovornost koju kao prodavac imate za nesaobraznost robe ugovoru
ne moZete ograniciti ili izuzeti na bilo koji nacin (npr. ne moZete odredbom ugovora
smanjiti rok od dve godine). Zakonom je iskljucena moguénost da se ova odgovor-
nost ogranici ili isklju¢i ugovorom. To znaci da odgovornost prodavca za nesaobra-
znost predstavlja zakonski instrument zastite potrosaca koji treba razlikovati od
garancije kao ugovornog instrumenta zastite potro$aca.

Saobraznost usluge
Prodavac je duzan da potrosacu pruzi uslugu koja je saobrazna ugovorenoj.

Usluga nije saobrazna ugovorenoj ako:

1) po sadrzini, kvalitetu i svrsi ne odgovara opisu koji je prodavac pre zaklju-
¢enja ugovora dao oglasom ili na drugi slican nacin;

2) ne odgovara opisu koji je prodavac dao u toku pruzanja usluge pod uslo-
vom da je to moglo da utie na odluke potrosaca;

3) nema posebna svojstva koja je zahtevao potro$ac, a koja su prodavcu bila
ili sumorala biti poznata u trenutku zakljucenja ugovora;

4) nema redovna svojstva usluga iste vrste,

5) ne odgovara ocekivanjima koja su osnovana s obzirom na prirodu usluge i
javna obecéanja prodavca u pogledu posebnih svojstava usluge, a narocito
ako su ucinjena oglasom;

6) po sadrzini, kvalitetu i svrsi ne odgovara opisu koji je pre zakljuéenja ugo-
vora, oglasom ili na drugi sli¢an nacin dalo treée lice u ime prodavca.

Ako usluga nije saobrazna ugovorenoj, potrosa¢ moze da zahteva od prodavca
da izvrsi saobraznu uslugu.

Ako je izvréenje saobrazne usluge nemoguce ili protivpravno ili predstavlja ne-
srazmerno opterecenje za prodavca, potrosac moze zahtevati umanjenje cene ili
raskid ugovora.



3.3. GARANCIJA

Zarazliku odgovornosti za nesaobraznost koja je zakonski garantovana, garan-
cija je dodatni, ugovorni korak, kojim vi kao trgovac ili proizvodac (davalac garanci-
je) nudite posebne pogodnosti svojim potrosacima. Svaka izjava trgovca (posebno
oglasavanje!) kojom iznosi odredenu tvrdnju o kvalitetu ili svojstvima proizvoda,
kao i podrske koju pruza nakon kupovine, smatra se garancijom.

Trgovac nije duZan da garanciju izdaje u pismenoj formi, osim na zahtev potro-
Saca, ali posedovanje pismene garancije olakSava poslovanje.

Garantni list je isprava u pisanom ili elektronskom obliku, odnosno na drugom
trajnom nosacu zapisa, koja sadrzi sve podatke iz garancije, navedene na jasan i
Citljiv nacin, lako razumljivim jezikom, a narocito podatke o:

1) pravima koja potro$a¢ ima na osnovu zakona i da garancija ne iskljucuje
niti utiCe na prava potro$aca koja proizilaze iz zakonske odgovornosti pro-
davca za nesaobraznost robe ugovoru;

nazivu i adresi davaoca garancije;

nazivu i adresi prodavca ako on nije istovremeno i davalac garancije;
datumu predaje robe potrosacy;

podacima koji identifikuju robu (model, tip, serijski broj i sl.);

sadrzini garancije, uslovima i postupku ostvarivanja prava iz garancije;
trajanju garantnog roka i prostornom vaZzenju garancije.
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Vi ste kao davalac garancije duzni da na zahtev potro$aca izdate garantni list,
koji se po pravilu sacinjava u pisanom obliku, na papiru. Ukoliko se potro$ac sagla-
si, garantni list se mozZe izdati i u elektronskom obliku, odnosno na drugom trajnom
nosacu zapisa koji je dostupan potrosacu.

Posebno je predvidena zabrana zloupotrebe reci garancija i prekrsajna sankci-
ja, $to znaci da se garancijom ne mogu uticati, menjati ili prikazivati kao posebna
pogodnost prava koja potrosac ima na osnovu saobraznosti robe i drugih prava u
skladu sa zakonom.

Garancija ne iskljucuje niti utiGe na prava potrosaca u vezi sa saobraznoséu
robe ugovoru.

SAVET:

Termin garancija smete koristiti samo ako u ugovoru opisujete prava koja
protroSacu dajete, a koja nisu zakonom ve¢ obuhvaéena. Isto tako garancijom
se smatra i ukoliko se kao prodavac odlucite da produzite neki od zakonski
predvidenih rokova. Na primer, ukoliko izjavite da odgovarate za nesaobraznost
u roku duzem od dve godine.

VODIC ZA E-TRGOVCE
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SAVET:

Kao trgovac ne smete skracivati garantni rok. Odgovorni ste za nesaobraznost
robe ugovoru koja se pojavi u roku od dve godine od dana kupovine. Ukoliko po-
trosac ulozi reklamaciju u bilo kada u periodu do dve godine od dana kupovine,
trgovac je u obavezi da u roku od 8 dana odgovori na reklamaciju potro$aca, a
u roku od 30 dana da je resi.

3.4. REKLAMACIJA

Potrosa¢ moze da izjavi reklamaciju trgovcu radi ostvarivanja svojih prava,
zbog pogre$no obracunate cene i drugih nedostataka.

Trgovac je duzan da na prodajnom mestu, u ovom slu¢aju na vebsajtu, vidno
istakne obavestenje o nacinu i mestu prijema reklamacija, kao i da obezbedi prisu-
stvo lica ovlas¢enog za prijem reklamacija u toku radnog vremena.

Potrosa¢ moZze da vam izjavi reklamaciju na mestu odredenom za prijem rekla-
macija, telefonom, pisanim putem, elektronskim putem, odnosno na trajnom nosa-
¢u zapisa, uz dostavu racuna na uvid ili drugog dokaza o kupovini (kopija racuna,
slipisl)

Kao prodavac duzni ste da vodite evidenciju primljenih reklamacija i da je ¢uva-
te najmanje dve godine od dana podno$enja reklamacija potrosaca.

Duzni ste da potrosacu izdate pisanu potvrdu ili elektronskim putem potvrdite pri-
jem reklamacije, odnosno saopstite broj pod kojim je zavedena njegova reklamaci-
ja u vasoj evidenciji primljenih reklamacija.

Zakon predvida da se Evidencija o primljenim reklamacijama vodi u obliku uko-
ricene knjige ili u elektronskom obliku i da sadrzi narocito podatke o podnosiocu i
datumu prijema reklamacije, podatke o robi, kratkom opisu nesaobraznostii zahte-
vu iz reklamacije, datumu izdavanja potvrde o prijemu reklamacije, odluci o odgo-
voru potrosacu, datumu dostavljanja te odluke, ugovorenom primerenom roku za
reSavanje na koji se saglasio potro$ac, nac¢inu i datumu resavanja reklamacije, kao
i informacije o produzavanju roka za resavanje reklamacije.

Duzni ste da bez odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od dana prije-
ma reklamacije, pisanim ili elektronskim putem odgovorite potrosacu na izjavljenu
reklamaciju. Vas odgovor na reklamaciju potrosaca mora da sadrzi odluku da li
prihvata reklamaciju, izjadnjenje o zahtevu potrosaca i konkretan predlog i rok za
reSavanje reklamacije. Rok ne moze da bude duzi od 15 dana, odnosno 30 dana za
tehni¢ku robu i namestaj, od dana podnosenja reklamacije.



Ako dobijete prethodnu saglasnost potrosaca duzni ste da postupite u skladu
sa odlukom, predlogom i rokom za reSavanje reklamacije.

Ukoliko iz objektivnih razloga niste u moguénosti da udovoljite zahtevu potro-
Saca u roku koji je dogovoren, duzni ste da ga o produzavanju roka za reSavanje
reklamacije obavestite i navedete rok u kome ¢e biti reSena, kao i da dobije njegovu
saglasnost. Ove promene morate evidentirati u evidenciji primljenih reklamacija.
Produzavanje roka za reSavanje reklamacija moguce je samo jednom.

SAVET.

Predlazemo vam da na posebnoj strani na vebsajtu detaljno opiSite vasu poli-
tiku reklamacija. Navedite postupak reklamacije, kome se potrosa¢ obraéa i na
koje kontakt telefone, adrese e-poste, sva njegova prava i obaveze, kao i vase
obaveze kao trgovca. Omogudite potroSacima da preuzmu ovaj dokument u pdf
formatu na vebsajtu, ili ga dostavite e-postom kojim potvrdujete prijem porudz-
benice.

VAZNO:

Nemoguénost potrosaca da dostavi prodavcu ambalazu robe ne moze biti uslov
za reSavanje reklamacije niti razlog za odbijanje otklanjanja nesaobraznosti.

3.5. POTROSACKI PRIGOVORI | ALTERNATIVNI NACINI RESAVANJA

POTROSACKIH SPOROVA

Potrosac u cilju zastite svojih prava ima na raspolaganju slede¢e moguénosti:

Da se obrati vama kao trgovcu i pokusa da u redovnoj reklamacionoj proce-
duri realizuje svoja prava;

Da se ukoliko dijalog sa vama bude neuspesan obrati regionalnom savetova-
listu za zastitu potrosaca koje ¢e pokusati da u saradnji sa vama i potrosa-
¢em resi spor,;

Da pokus$a da koristi neki od nac¢ina za vansudsko reSavanje sporova;

Kao poslednju opciju, da potrazi sudsku zastitu svojih prava.

Sta je potrosacki prigovor? Prema zakonu to je svaka prituzba kojom se potro-
$ac prijavljuje povredu svojih zakonom utvrdenih prava.

VODIC ZA E-TRGOVCE
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DuZni ste da potro$aca obavestite o njegovoj moguénosti pristupa vansudskim
mehanizmima za reSavanje sporova koje vi kao trgovac unapred prihvatate i naci-
nima na koji im moze pristupiti.

Potrosacki spor je svaki spor koji proizlazi iz ugovornog odnosa potro$aca i
trgovca. U postupku pred sudom u potroSackom sporu, u smislu zakona kojim se
ureduje parni¢ni postupak, ne pla¢a se sudska taksa za tuzbu ako vrednost pred-
meta spora ne prelazi iznos od 500.000 dinara.

Dakle, potrosaci su izuzeti od plac¢anja sudskih taksi, da bi se pojednostavilo i
pospesilo njihovo obraéanje sudu, u slu¢ajevima kada su im ugroZena potro$acka
prava.

Potrosacki spor moze se resiti vansudskim reSavanjem potroSackih sporova,
osim u sluéajevima:
= zareSavanje sporova po procedurama koje je ustanovio sam trgovac;
= kod neposrednih pregovora izmedu potro$aca i trgovca;
= prilikom nastojanja sudija da spor u toku sudskog postupka rese mire-
njem strana;
= U postupcima koje je trgovac pokrenuo protiv potrosaca i
= U sporovima ¢ija vrednost prelazi 500.000 dinara.

Pokretanje i vodenje postupka vansudskog resavanja potrosackog spora, ne
iskljuCuje niti utice na ostvarivanje prava na sudsku zastitu, Sto znaCi da potrosac
u svakom trenutku moZe da se odluci da prekine ovaj postupak i zastiti svoja prava
na sudu.

Lista tela za vansudsko reSavanje potrosackih sporova kojima se potrosac
moze obratiti postoji na vebsajtu Ministarstva trgovine, turizma i telekomunikacija.

SAVET:

Duzni ste da na vebsajtu navedete sve informacije kojima ¢e te potrosaca oba-
vestiti 0 njegovoj moguénosti pristupa vansudskim mehanizmima za reSavanje
sporova koje vi kao trgovac unapred prihvatate i nacinima na koji im moze pri-
stupiti.



3.6. POLITIKA PRIVATNOSTI | ZASTITA PODATAKA

Jedno od pitanja koje najvise zabrinjava potro$ace je pitanje njihove privatnosti
i zaStite podataka koje ostavljaju prilikom kupovine putem interneta. Ako procene
da podaci na vasem vebsajtu nisu bezbedni i da postoji moguénost da ih neko
kasnije zloupotrebi, odustaée od kupovine.

Jedan od nacina da ih uverite u sigurnost podataka na vasem vebsajtu je po-
stavljanje detaljne ,Politike privatnosti” na posebnoj strani na kojoj ¢ete opisati svr-
hu prikupljanja podataka, nacin na koji ih Cuvate, nacin na koji potro$a¢ moze daim
pristupi i obrise ih ukoliko Zeli. Cilj je da ih uverite da podatke prikupljate i koristite
samo u vezi sa obradom porudzbenica, da su podaci sigurni i da ih necete ustupati
trecoj strani (sem ukoliko potro$ac nije dao saglasnost za tako nesto).

Pored toga bitno je da znate da licne podatke potrosaca stiti Zakon o zastiti
podataka o licnosti koji i vama kao strani koja prikuplja obraduje i Cuva te licne
podatke predvida odredene obaveze.

Sta je podatak o liénosti? Prema ovom zakonu, podatak o licnosti je svaka
informacija koja se odnosi na fizi¢ko lice, i to:

= bez obzira na oblik u kome je izrazena,

= bez obzira na nosac informacije (papir, traka, film, elektronski medij i sl.),

= bez obzira po ¢ijem nalogu, u ¢ije ime, odnosno za ¢iji racun je informaci-
ja pohranjena,

= bez obzira na datum nastanka informacije,

= bez obzira na mesto pohranjivanja informacije,

= bez obzira na nacin saznavanja informacije (neposredno, putem slusa-
nja, gledanja i sl, odnosno posredno, putem uvida u dokument u kojem je
informacija sadrzana i sl.), i

= bez obzira na drugo svojstvo informacije.

Iz ovoga se vidi da bilo koji podatak koji se odnosi na fiziéko lice se, po Zakonu,
smatra podatkom o li¢nosti.

Naziv za pravno ili fizicko lice koje obraduje podatke o licnosti je rukovalac.
Dakle, kada va$a firma obraduje podatke o li¢nosti, ona se smatra rukovaocem.

Prikupljanje podataka o potrosacima i njihova obrada smatra se obradom po-
dataka o licnosti tako da u ovom procesu zakon na vas gleda kao na rukovaoca.

VODIC ZA E-TRGOVCE
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VAZNO: U skladu sa Zakonom, va$a firma, kao rukovalac, duzna je da pre nego
$to zapocne obradu, odnosno uspostavi-kreira zbirku podataka, dostavi Povere-
niku (www.poverenik.rs) obavestenje o nameri uspostavljanja zbirke podataka,
kao i o svakoj daljoj nameravanoj obradi. Rok za dostavljanje ovih obavestenja je
najkasnije 15 dana pre uspostavljanja zbirke podataka, odnosno prve obrade.

Na osnovu Zakona o zastiti podataka o licnosti svaki rukovalac je duzan da
dostavi podatke o sebi i o0 zhirci podataka o licnosti Povereniku. Ono $to olakSava
celu proceduru je da je na vebsajtu Poverenika omoguceno dostavljanje podataka
putem internet stranice Centralnog registra zbirki podataka, koja se nalazi na adresi:
http://www.poverenik.rs/registar/

Svrha prijavljivanja zbirke podataka o licnosti u Centralni registar je da se svako
lice moze upoznati sa obradom podataka o licnosti.

Prijava zbirke podataka o licnosti, odnosno upis evidencije u Centralni registar
kod Poverenika je neophodna da bi vasa firma ispunila zakonske obaveze koje na-
staju povodom prikupljanja podataka o licnosti. Kao §to smo i ranije napomenuli,
duzni ste da zbirku podataka o licnosti prijavite Povereniku najmanje 15 dana pre
zapocinjanja prikupljanja podatakal!

Vasa druga obaveza je da potrosace cije podatke prikupljate obavestite o
tome jer je Zakonom o zastiti podataka o licnosti propisano da se pristanak sma-
tra punovaznim iskljucivo ako je lice koje daje pristanak, prethodno obavesteno o
obradi njegovih podataka.

To znaci da bez obzira na ¢injenicu da je potro$ac pristao i popunio dati formu-
lar na vebsajtu u kome je ostavio trazene licne podatke, njegov pristanak na to se
ne smatra punovaznim ako ga pre toga niste detaljno obavestili o obradi podataka.

Zakon propisuje da svako pojedino lice Cije podatke obradujete morate da, pre
prikupljanja obavestite o slede¢em:

= svom identitetu kao rukovaoca, odnosno imenu i adresi ili firmi, odnosno
identitetu drugog lica koje je odgovorno za obradu podataka u skladu sa
zakonom;

= svrsi prikupljanja i dalje obrade podataka;

= nacinu koriséenja podataka;

= identitetu lica ili vrsti lica koja koriste podatke;

= obaveznosti i pravnom osnovu, odnosno dobrovoljnosti davanja podata-
ka i obrade;

= pravu da pristanak za obradu opozove, kao i pravne posledice u slucaju opo-
ziva;

= pravima koja pripadaju licu u slu¢aju nedozvoljene obrade;

= drugim okolnostima Cije bi nesaopstavanje licu na koje se odnose podaci,
odnosno drugom licu bilo suprotno savesnom postupanju.



Ovo obavesStavanje se najjednostavnije postiZe tako Sto ¢ete na vebsajtu obja-
viti na posebnoj strani vas ,Pravilnik o zastiti podataka o licnosti"

Koje podatke o potroSac¢ima mozZete prikupljati?

PRIMER:

Recimo da se vas$a firma bavi prodajom odece putem interneta. Podaci o li¢-
nosti koje kao prodavnica ode¢e moZete da prikupljate su: ime, prezime i adresa
potro$aca, broj telefona i adresa e-poste (radi kontakta i ostvarivanja svrhe pro-
daje), kao i IP adresa (radi bezbednosti). | broj odeée bi mogao da bude podatak o
licnosti koji prikuplja trgovac, kako bi svojim potrosacima mogao da ponudi per-
sonalizovan izbor odece. Sa druge strane, broj odec¢e za trgovca bele tehnike, u
smislu zakona, bio bi nepotreban podatak za svrhu obrade, i samim tim, obrada tog
podatka bi bila nedozvoljena.

Podaci koje mozZete kao firma da prikupljate i obradujete prevashodno zavise
od svrhe u koju ih obradujete.

SAVET:

Ukoliko ste u nedoumici, savet je da se po konkretnom pitanju obratite Povere-
niku za informacije od javnog znacaja i zastitu podataka o liénosti na adresu:
Bulevar kralja Aleksandra 15, 11000 Beograd, ili putem telefona: +381 11 3408
900 ili faksa: +381 11 3343 379, ili na Email: office@poverenik.rs

Da li potrosa¢ moZe da opozove svoj pristanak za obradu njegovih licnih podataka?

Da, po zakonu pristanak se moZe opozvati i dalja obrada podataka je nedozvo-
liena posle opoziva pristanka.

PotroSacC ima prava da od vas kao rukovaoca zahteva:

+ da mu stavite na uvid podatke koji se na njega odnose;
dostavljanje kopije podatka koji se na njega odnose;

+ ispravku, dopunu, azuriranje, brisanje podataka, kao i prekid ili privremenu
obustavu obrade.

SAVET:

Omogucite potro$acu da kada je prijavljen na vasem vebsajtu ima pristup svom
,profilu” na kome ée imati uvid u sve svoje podatke koje je ostavio. Ponudite
mu moguénost azuriranja tj. izmene tih podataka, kao i moguénost njihovog
brisanja.

VODIC ZA E-TRGOVCE



3 POSTPRODAJNE OBAVEZE

~
N

U zakonu su predvidene i kazne za vas kao rukovaoca koji obraduje licne podat-
ke ako ne postupate u skladu sa gore navedenim pravilima. Na primer, novéanom
kaznom od 50.000 do 1.000.000 dinara kazniée se za prekrsaj rukovalac ako:

= obraduje podatke bez pristanka;

= pre prikupljanja podataka ne upozna lice na koje se podaci odnose o
uslovima obrade;

= ne ucini dostupnim sve podatke u stanju u kakvom se nalaze;

= neizda kopiju podatka u obliku u kojem se informacija nalazi;

= ne obriSe podatke iz zbirke podataka ako se to zahteva od njega;

= ne obavesti Poverenika o nameri uspostavljanja zbirke podataka u propi-
sanom roku;

= ne dostavi Povereniku evidenciju, odnosno promene u zbirci podataka u
propisanom roku.




0ZNAKE POVERENJA
(E-TRUSTMARK)

Sve ono $to smo razmatrali u prethodnim poglavljima predstavlja vasu zakon-
sku obavezu. UspeSnim uskladivanjem sadrzaja vase trgovine putem interneta sa
tim zahtevima postiZete poslovanje u skladu sa zakonima Republike Srbije i pravi-
lima dobre prakse u oblasti elektronske trgovine i zastite potrosaca.

Ispunjavanjem ovih obaveza stvarate uslove da vas potrosaci dozive kao kredi-
bilnog trgovea, da njihov prvi utisak o vasoj prodavnici bude povoljan, i da Sto veéi
broj njih zavrsi uspesno ceo proces i postane vas potrosac.

Sta mozete udiniti dalje kako biste kod potroSaca povecali svoj kredibilitet?

Jedan od najcescih nacina koji se u svetu koristi za povecanje kredibiliteta elek-
tronske trgovine je i postavljanje oznaka poverenja. Sta su oznake poverenja?
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Obzirom da je najveca prepreka potrosacima za odluku o kupovini upravo su-
sret sa nepoznatim trgovcem, oznake poverenja su osmisljiene kao sredstvo za
smanjenje nepoverenja potrosaca.

Oznaku poverenja dodeljuju izdavaoci oznake koji pre davanja dozvole trgovcu
da oznaku postavi na vebsajtu, vrSe detaljan pregled nacina na koji obavlja elek-
tronsku trgovinu prema unapred odredenim kriterijumima. Ako trgovac i nacin
obavljanja elektronske trgovine zadovolje sve predvidene kriterijume, dodeljuje im
se oznaka poverenja koju u vidu slike, logo-a, trgovac postavlja na vebsajt. Link sa
prikazane oznake obi¢no vodi na posebnu stranu izdavaoca oznake poverenja na
kojoj se potvrduje da je ona validna u trenutku kada je potrosac vidi na vebsajtu.

Uslovi po kojima je izdata oznaka poverenja moraju biti transparentni.

Sta se postize postavljanjem oznake poverenja? Kada potro$aé vidi oznaku pove-
renja, njegovo poverenje U nepoznatog trgovca putem interneta se povecéava jer zna
da je pre dodele te oznake, izdavalac detaljno proverio nacin obavljanja elektronske
trgovine, njenu uskladenost sa zakonom kao i samog trgovca.

Sama ¢injenica da je neka nezavisna tre¢a strana proverila nacin poslovanja tr-
govine putem interneta, njenu legalnost i trgovca koji stoji iza nje daje potrosacu
dovoljno elemenata da stekne poverenje i sa viSe sigurnosti obavi Zeljenu kupovinu.

Da li u Srhiji postoji moguénost dobijanja oznake poverenja?

Da. Projekat Razvoj elektronskog poslovanja (http://eposlovanje.biz) zapoceo
je proces dodele oznake poverenja u elektronskoj trgovini (E-Trustmark) kao prvu
inicijativu za uvodenje E-Trustmark principa i prakse u poslovnu zajednicu Srbije.

Prvih 50-tak domacih trgovaca koji obavljaju elektronsku trgovinu u ovom tre-

nutku ima dodeljenu oznaku poverenja postavljenu na vebsajtu. Izgled oznake mo-
Zete videti na sledecoj slici:

e trustmark?



Svrha ove oznake je unapredenje kvaliteta domacih trgovaca putem interneta i
uspostavljanje poverenja izmedu e-trgovaca/pruzalaca usluga i potrosaca koji ko-
riste elektronsku trgovinu. Uspostavljanje poverenja izmedu trgovaca i potrosaca
stimulisace elektronsku trgovinu kako na nacionalnom, tako i na medunarodnom
trzistu i imace pozitivan uticaj na privredu Srbije.

E-Trustmark je oznaka, uskladena je sa konceptom evropskim oznaka povere-
nja. Postoje dve glavne evropske inicijative za dodelu E-trustmark oznake: E-com-
merce E-Trustmark i EMOTA European Trustmark koje su uglavnom trzisno orijentisa-
ne.

Dobijanjem i postavljanjem ove oznake na svom vebsajtu dajete signal kupci-
ma da ste kredibilan trgovac koji vodi svoju trgovinu putem interneta u skladu sa
zakonima Republike Srbije i pravilima dobre prakse u oblasti elektronske trgovine i
zastite potrosaca.

Vodi¢ za elektronsku trgovinu putem interenta bi¢e dostupan na vebsajtu pro-
jekta Razvoj elektronskog poslovanja www.eposlovanje.biz i na vebsajtu Ministar-
stva trgovine, turizma i telekomunikacija www.mtt.gov.rs i bi¢e aZuriran u skladu
sa vaze¢om zakonskom regulativom.

VODIC ZA E-TRGOVCE
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