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SAZETAK

Jedno od temeljnih obiljeZja distancionih ugovora jeste
fizicko odsustvo ugovornih strana. KoriStenjem nekog
sredstva daljinske komunikacije, danas glavno mjesto bez
sumnje pripada Internetu, odvija se cjelokupan ugovorni
proces ukljucujuci ponekad i samo ispunjenje. Ugovara-
nje na daljinu bilo je predmet regulacije Direktive 97/7/
EZ, no kako se u novom mileniju poslovno okruZenje ra-
dikalno promijenilo uvodenjem modernih tehnologija, to
su nova sredstva (web, email, mobitel) potisnula stara
(telefon, fax, katalog, telemarketing i isl. ), a zbog svoje
masovne prihvacenosti sinonim za distancionu prodaju
postala je online prodaja. Progresivno digitalno okruzenje
otvorilo je niz pitanja koja su zahtijevala adekvatan nor-
mativni odgovor, jer su potrosaci postali izloZeniji tradi-
cionalnim rizicima na nov i drugaciji nacin. U tom prav-
cu usvojenda je Direktiva 2011/83/EU koja je unaprijedila
postojeca prava, ali i nametnula trgovcima neke dodatne
zahtjeve kada sklapaju e-ugovore s potrosacima. Ovaj rad
ima za cilj predstaviti odredene aspekte pravnog poloza-
Jja potrosaca koji ugovore sklapaju koristenjem sredstava
daljinske komunikacije, s posebnim akcentom na Internet
ugovore, te odgovoriti na pitanje kakav je status potrosa-
¢a prema domacim propisima kako bi se ukazalo na bu-
dude izmjene.

Kljucne rijeci: potrosac, ugovor na daljinu, e-ugovor,
Direktiva 97/7/EZ, Direktiva 2011/83/EU
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uvaD

Zastita potrosaca kod ugovora sklopljenih primjenom distan-
cijskih sredstava komunikacije bila je uredena Direktivom 97/7/
EZ!, dok je sada predmet regulacije Direktive 2011/83/EU o pra-
vima potroSaca? (dalje: Direktiva 2011/83/EU). Radi se o poseb-
nom metodu sklapanja ugovora gdje se pregovaranje i zakljuce-
nje odvijaju posredstvom sredstava daljinske komunikacije, a ne
u neposrednom fizickom kontaktu ugovornih strana, sto izdvaja
ove ugovore od onih uobicajenih sklopljenih u poslovnom prosto-
ru trgovca. Drugim rijeCima, to su ugovori sklopljeni online putem
elektronskih medija, Interneta (razmjenom e-poste, posredstvom
web stranice), m-commerce, zatim primjenom malo tradicionalnijih
sredstva komunikacije kao $to je telefon, fax, radio, televizija, ka-
talozi, narudzba postom, ali i svi drugi vidovi komunikacije koji ¢e
se tek u buduénosti pojaviti.

U Bosni i Hercegovini (dalje: BiH) zastita potro$aca predstavlja
jo$ uvijek nepoznat i samim tim nedovoljno primijenjen segment
pravne regulacije, kao uostalom i u svim tranzicijskim zemljama
koje su svoja stremljenja prvo usmjerile na stvaranje i uredenje
slobodnog i konkurentnog trzista, a zatim su pristupile nadograd-
nji istog usvajanjem posebnih propisa. Zakon o zastiti potrosaca
u BiH® (dalje: ZZP BiH) apsorbirao je niz direktiva, medu njima i
Direktivu 97/7/EZ u Poglavlju X kojim se ureduje Prodaja na osno-
vu ugovora na daljinu (¢l. 42-51). Zadani okviri ove teme i rada bili
bi premaseni ukoliko bi se obrazlagala situacija zasto Direktiva
2011/83/EU nije implementirana u nacionalno pravo, kao uosta-
lom i veliki broj drugih direktiva novog doba, posebice ako se ima

1 Directive 97/7/EC of the European Parliament and of the Council of 20 May 1997
on the protection of consumers in respect of distance contracts, 1997 O JL 144
19 as amended by Directives 2002/65/EC, 2005/29/EC and 2007/64/EC.

2 Directive 2011/83/EU of the European Parliament and of the Council on con-
sumer rights, amending Council Directive 93/13/EEC and Directive 1999/44/EC
of the European Parliament and of the Council and repealing Council Directive
85/577/EEC and Directive 97/7/EC of the European Parliament and of the Coun-
cil, 25 October 2011, OJ [2011] L 304/64, 22 November 2011.

3 Sl glasnik BiH, br. 25/06.
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u vidu da je Sporazum o stabilizaciji i pridruZivanju (dalje: SSP) stu-
pio na snagu.’ Takoder, nece se ulaziti u podrobnu analizu zasto
je izostala efikasna primjena ZZP BiH u praksi, ve¢ ée se analizira-
ti pravna rjeSenja kojima se ureduju distancioni ugovori,” iako jos
uvijek imaju potpuno uzgrednu primjenu i puno vremena Ce tre-
bati da postanu ozbiljna konkurencija ugovorima koji se sklapaju u
poslovnim objektima, to je razlog vise zasto ovi ugovori zasluzuju
naucénu paznju

Proces harmonizacije domacih propisa sa pravnom steCevinom EU za-
poceo je i prije nego $to je nastala formalna obaveza potpisivanjem Spo-
razuma o stabilizaciji i pridruzivanju izmedu europskih Zajednica i njihovih
drZava ¢lanica 2008. godine (Sl. glasnik BiH, br. 5/08). Naravno, sada kada
je SSP konacno i stupio na snagu 1.6.2015. godine vise ne smije postojati
arbitrarnost u kojem opsegu, kojim tempom i na koji nacin ¢e se primje-
njivati klauzulu o harmonizaciji iz ¢l. 70., st. 1. SSP, koja obavezuje na
postepeno uskladivanje postojeéih zakona i buduéeg zakonodavstva s
pravnom steCevinom (acquisem), $to se u svojoj ranoj fazi treba fokusi-
rati na osnovne elemente acquisa koji se odnosi na unutarnje trziste kao
i na druge oblasti vezano za trgovinu (¢l. 70., st. 3. SSP), u §to bez sumnje
spada i podrudje zastite potrosaca $to proizlazi i iz ¢l. 76. SSP. Imaju-
¢i u vidu opseg consumer acquisa kao i ¢injenicu da je isti u posljednjoj
deceniji znacajno evoluirao, to $to je domadi zakonodavac veé pravno
uredio djelovanje potro$ala na trZiStu (ZZP BiH iz 2006.) ne znadi da je
time trajno iscrpljena i realizirana klauzula o harmonizaciji. Naprotiv,
domace pravo treba se dalje uskladivati sa novim direktivama, to je ak-
tivna obaveza koja zahtijeva stalno praéenje acquisa, $to u slu¢aju zastite
potros$aca u BiH znaci usvajanje potpuno novog zakona. Sli¢no Miscée-
ni¢, E., Uskladivanje prava zastite potrosaca u Republici Hrvatskoj, Godi$njak
Akademije pravnih znanosti Hrvatske, 4 (1) 2013; Josipovié, T. (2010.),
Izazovi harmonizacije gradanskog prava putem direktiva, Forum za gradan-
sko pravo za jugoisto¢nu Europu, Izbor radova i analiza Prva regionalna
konferencija, Cavtat, Knjiga I; Ledié, D. (2005.), Pravo zastite potroSaca -
nova grana hrvatskog prava, u: Tomljenovié, V., Culinovié-Herc E., (ur.),
Zastita potroSaca i ulagatelja u europskom i hrvatskom pravu, Izazovi medu-
narodnog trZiSta roba i usluga, Pravni fakultet Sveucilista u Rijeci; Baretié,
M., Implementacija prava Europske zajednice o zastiti potroSaca u hrvatsko
pravo, Pravo u gospodarstvu, 42:4/2003.

U tom smislu vidi Dollani, N., Anastovska Dabovi¢, J., et. al. (2010.), Direk-
tiva o prodaji na daljinu (97/7), Forum za gradansko pravo za jugoistoc-
nu Europu, Izbor radova i analiza Prva regionalna konferencija, Cavtat,
Knjiga III, 655-685.
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Cilj Direktive 97/7/EZ bio je da potrosaci koji narucuju robe i
usluge putem sredstava prodaje na daljinu nisu u losijem poloZaju
od onih koji to ¢ine u neposrednom kontaktu i prostoru trgovca.®
Distanciona prodaja ima svoje korijene u nastanku i razvoju elek-
tronske trgovine, koja je otvorile trgovcima nove mogucénosti po-
slovanja, a potro$aima omogucdila pristup robama i uslugama na
trziStima drugih zemalja.

Predmet ugovora na daljinu mogu biti tjelesne ili bestjelesne stva-
ri ili usluge, no bitno je da se sve ili, pak, odlu¢ujuée predugovorne
radnje ukljucujuéi i fazu sklapanja ugovora odvijaju putem medija
daljinske komunikacije. Imaju¢i u vidu da Zivimo u Internet eri, to se
putem ovog medija esto odvijaju sve faze od oglasavanja, pregovora,
razmjene ponude i prihvata (zaklju¢enja ugovora) do placanja, pa ¢ak
i izvrSenja obaveze (ukoliko se radi o digitalnom sadrZaju), trgovac i
potrosac se nikada ne susretnu face to face sve se odvija u virtualnom
prostoru.” Ovaj nacin komunikacije donosi mnoge prednosti na nacin
da cijeli svijet postaje globalno elektronsko trziste na kojem se mogu
kupovati proizvodi i usluge u svako doba i svih dana u godini, pri tome
potrosa¢ ne mora napustiti udobnost svog doma i sve to po ¢ak nizim
cijenama. Milijuni potrosaca svakodnevno pregledaju web stranice tr-

6  Communication from the Commission to the Council, the European Parliament
and the European Economic and Social Committee on the implementation of Di-
rective 1997/7/EC of the European Parliament and of the Council of 20 May 1997
on the Protection of Consumers in Respect of Distance Contracts, COM(2006)
514 final, Brussels, 21.9.2006., 5.

7 Istrazivanje provedeno u 2010. godini pokazalo je da u toj godini 37%
EU potrosaca sklopilo distancioni ugovor putem Interneta, 21% putem
kataloga, narudZbenica, cjenika, oglasa u tisku, maila i 13% koriStenjem
telefona. Vidi Flash Eurobarometer “Consumer attitudes towards cross-bor-
der trade and consumer protection”, No. 299, March 2011., 5. IstraZivanje
ponovljeno nakon dvije godina usmjereno na Internet transakcije, po-
kazalo je da je 53% EU potro$aca u posljednjih 12 mjeseci sklopilo ba-
rem jedan online ugovor, u odnosu na 2006. godinu taj broj se gotovo
udvostrucio. Oko 61% potrosaca ima pristup Internetu iz svog doma $to
znacajno pospjesuje opseg tuzemnih, ali i prekograni¢nih distancionih
ugovora. Vidi Flash Eurobarometer “Consumer attitudes towards cross-
border trade and consumer protection”, No. 358., June 2013., 5. Dostupno na
http://ec.europa.eu/public_opinion/flash/fl358en.pdf (7.5.2015.)
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govaca u namjeri pribavljanja roba ili usluga, prostorna i vremenska
barijera ne postoje sve se odvija vrlo brzo i jednostavno.

No, iako Internet transakcije u velikoj mjeri Stede vrijeme
i sredstva, ipak nose i odredene rizike, kao $to je pitanje zastite
osobnih podataka, zloupotrebe prilikom plaéanja elektronskim
instrumentima, $to je ujedno najvedi strah potrosaca,® nedostatak
znanja glede koristenja suvremenih tehnologija, preuzimanje ne-
Zeljenih obaveza i sl. Upravo u tom pravcu Direktiva 2011/83/EU
uvodi posebne zahtjeve vezano za ugovore na daljinu s akcentom na
one koji se sklapaju preko web stranica trgovaca u cilju eliminiranja
skrivenih troskova kojim su potro$aci u najveéoj mjeri bili pogode-
ni. Tako, paZnja potrosaca prije nego Sto klikne na tipku i posalje
narudZbu, mora biti usmjerena, nedvosmislenom formulacijom na
Cinjenicu da slanje narudzbe za sobom povlaci i obavezu placanja
(‘buy’ button).’ Ako trgovac prekrsi ovu obavezu narudzba nede biti
obavezujudi za potrosacda. ° Nadalje, na web stranici trgovca, naj-
kasnije na poCetku postupka narucivanja jasno i ¢itko mora biti
navedeno primjenjuju li se u pogledu isporuke ikakva ogranicenja

8  Salam, A. F., Rao, H. R., Pegels C. C. (2003.), Consumer-Perceived Risk in
E-Commerce Transactions, Commun. ACM 12, Vol. 46., 327-330., dostupno
na http://www.som.buffalo.edu/isinterface/papers/Consumer-Perce
ived%20Risk%20in%20E-Commerce.pdf (7.5.2015.)

9 U tom smislu tipka kojom se $alje narudzba mora biti vidljivo oznace-
na, tako da daje jasnu poruku da postoji obaveza plaéanja, to su oznake
poput: kupi odmah (‘buy now'), plati odmah (‘pay now'), potvrdi kupovinu
(‘confirm purchase') i sl., nasuprot tome izrazi poput potvrdi ('confirm'),
registriraj se ('register'), naruci odmah (‘order now') ili neke druge formu-
lacije mogu zbuniti potroSace (,cost traps“) jer ne upuéuju na obavezu
pladanja. Vidi European Commission, DG Justice, DG Justice Guidance
Document concerning Directive 2011/83/EU of the European Parliament and of
the Council of 25 October 2011 on consumer rights, amending Council Directi-
ve 93/13/EEC and Directive 1999/44/EC of the European Parliament and of the
Council and repealing Council Directive 85/577/EEC and Directive 97/7/EC of
the European Parliament and of the Council, June 2014., 32., dostupno na
http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/crd_guidance_
en.pdf (7.5.2015.), (dalje: DG Justice Guidance Document concerning Directive
2011/83/EU).

10 CL 8., st. 2., al. 2 tocka 39. preambule Direktive 2011/83/EU.
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i koja se sredstva pla¢anja prihvacéaju.! Pored toga, na web strani-
ci moraju biti izloZeni bitni elementi ugovora koje potrosa¢ moze
proditati i razumjeti neposredno prije nego posalje narudzbu, loci-
rani u neposrednoj blizini tipke koja se traZi za slanje.?

Slijedeca novina vezano za sklapanje online ugovora putem In-
ternet stranica trgovaca odnosi se na zabranu alata u vidu pret-
hodno oznalenih prozora koji se pojavljuju automatski, a kojima
se uz glavnu obavezu nude i dodatne, vezane usluge koje potrosacu
iziskuju i dodatne troskove. Sto zna¢i od potro$aca se nije traZilo
aktivno djelovanje na nacin da prethodno selektira/klikne i tako
prihvati dodatnu uslugu, ve¢ je ona automatizmom bila selektira-
na, a dodatni troskovi poskupljivali su glavni predmet, Cega potro-
$ac nije bio svjestan. Tako primjerice, potrosacu se pri kupovini
avio karte nude i dodatne usluge kao $to je osiguranje, iznajmlji-
vanje vozila, smjestaj i sl., usluge koje iziskuje dodatna placanja,
koje potrosac u pravilu da bi pristupio glavnoj obavezi mora dese-
lektirati, a $to su trgovci s druge strane tumacili kao pristanak. Od
sada potrosac mora biti svjestan tih dodatnih troskova na nacin da
mora izriito dati pristanak prije nego $to ugovor ili ponuda posta-
nu obavezujuéi. Ako trgovac nije dobio izriciti pristanak potrosaca
nego je zaklju¢ak o njemu izveo na temelju standardnih opcija koje
je potrosac¢ duzan odbiti kako bi izbjegao dodatno plaéanje, kupac
ima pravo na povrat toga platanja.”

No, pored ovih dodatnih nacina zastite potrosaca narocito kod
elektronskih ugovora koji se sklapaju direktno na web stranici tr-
govca tako $to klikom misa potrosac¢ ocituje volju i prihvada sa-
drZaj adhezionog ugovora, ipak teZiSte Direktive 2011/83/EU nisu
ova dodatna prava, ve¢ obaveza informiranja i pravo na odustanak
jedinstveno regulirani za ugovore na daljinu i ugovore sklopljene
izvan poslovnih prostorija.

11 CL 8., st. 3.1 totka 38 preambule Direktive 2011/83/EU.
12 CL 8., st. 2. Direktive 2011/83/EU.
13 Cl. 22. Direktive 2011/83/EU.
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1. KAKO JE SVE POCELO: PUT DO DIREKTIVE
2011/83/EU

Bez obzira na slabosti potrosackog acquisa, kao $to se u pravnoj
knjiZevnosti obilato mogu sresti pojmovi poput nekonzistentnost,
rascjepkanost, arbitrarnost i neucinkovitosti,'* ipak bez sumnje
moZe se re¢i da pravo zastite potroSaca predstavlja jednu od glavnih
pokretackih sila u procesu evolucije europskog ugovornog prava.’®
Kako su sa svakom novom direktivom razlike izmedu pravni pore-
daka drZava ¢lanica postajale dublje to je zapolet opsezan proces
revizije potrosackog acquisa.’® Ovaj proces nakon dugo vremena i
velikog broja akata razli¢itog normativnog karaktera'” za potrosa-
e okoncan je usvajanjem prve horizontalne Direktive 2011/83/EU o
pravima potrosaca za koju se predvida da bi u buduénosti mogla po-
stati sveobuhvatna kodifikacija prava o zastiti potro$aca (European

14 McKendrick, E. (2006.), Harmonisation of European Contract Law: The Sta-
te We Are In, in: Vogenauer, S., Weatherill, S., (ed.), The harmonisation of
European Contract Law, Implications for European Private Laws, Business and
Legal Practice, Hart Publishing, Oxford and Portland, Oregon, 14-19.

15 Karsten,J., Sinai, R. A., The Action Plan on European Contract Law: Perspecti-
ves for the Future of European Contract Law and EC Consumer Law, Journal of
Consumer Policy, 26/ 2003, 160.

16 Vidi opSirnije Schulte-Nélke, H., Twigg-Flesner, C., Ebers, M., (ed.)
(2008.), EC Consumer Law Compendium, The Consumer Acquis and its transpo-
sition in the Member State, Sellier, Munich.

17  Proces revizije imao je svoju kronologiju u tom smislu vidi: Communica-
tion from the Commission to the Council and the European Parliament on Euro-
pean Contract Law, COM(2001) 398 final, Brussels, 11.07.2001.; Communica-
tion from the Commission to the European Parliament and the Council: A More
Coherent European Contract Law, An Action Plan, COM(2003) 68 final, Bru-
ssels, 12.2.2003.; Communication from the Commission to the European Parlia-
ment and the Council: European Contract Law and the revision of the acquis: the
way forward, COM (2004) 651 final, Brussels, 11.10.2004.; Green Paper on the
Review of the Consumer Acquis, COM(2006) 744 final, Brussels, 08.02.2007.;
Comminication from the Commission, EUROPE 2020 - A strategy for smart, su-
stainable and inclusive growth, COM(2010) 2020, Brussels, 3.3.2010.; Green
Paper from the Commission on policy options for progress towards a European
Contract Law for consumers and businesses, COM(2010) 348 final, Brussels,
1.7.2010.
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Code of Consumer Law).** Od ove direktive puno se olekivalo, o ¢emu
u najmanju ruku svjedo¢iisam Prijedlog,” ipak na kraju malo toga
se dobilo. ? Mada se u ¢l. 3. st. 1. ekstenzivno definira podrucje
primjene, gdje stoji da se ova Direktiva primjenjuje, pod uvjetima
i u mjeri odredenoj u njezinim odredbama, na svaki ugovor sklo-
pljen izmedu trgovca i potrosaca, ipak njen djelokrug ogranicen je
samo na dvije vrste ugovora. Direktiva 2011/83/EU zamijenila je
Direktivu 85/577/EEZ i Direktivu 97/7/EZ, te neznatno dopunila
jos$ dvije i to Direktivu 93/13/EEZ i Direktivu 99/44/EZ.*

Veé po samoj preambuli vidljivo je da se radi o opseznom
tekstu, ali s druge strane sadrZajno skromnom. Horizontalnom
harmonizacijom, $to se moZe oznaciti kao Opéi dio, obuhvaéeno
je Poglavlje I koje se odnosi na definicije klju¢nih potrosackih poj-
mova (Cl. 2.), Poglavlje II koje se odnosi na obavezu predugovornog
informiranja prakti¢no za sve potroSacke ugovore (‘on-premises’
contracts, ¢l. 5.), te Poglavlje IV o posebnim pravima potro$aca kod
prodaje robe Siroke potros$nje neovisno o mjestu i nacinu sklapa-
nja ugovora (¢l. 18-22.), pri tome Direktiva nema utjecaja na opée
ugovorno pravo drzava Clanica. Posebni dio obuhvada centralno i
najduze Poglavlje III koje ureduje zajednicku obavezu predugovor-
nog informiranja i pripadajuée pravo na odustanak primjenjivo na
ugovore na daljinu (distance contracts) i ugovore sklopljene izvan

18 Vidi Hesselink, M. W., Towards a sharp distinction between B2B and B2C?
On consumer, commercial and general contract law after the consumer rights
directive, Centre for the Study of European Contract Law Working Paper
Series, No. 2009/06, 10, dostupno na http://ssrn.com/abstract=1416126
(10.9.2014.)

19  Proposal for a Directive of the European Parliament and of the Council on consu-
mer rights, COM/2008/0614 fin,

20 Van Boom, W. H. (2009.), The Draft Directive on Consumer Rights: Choices
Made & Arguments Used, Journal of Contemporary European Research,
Vol. 5, No. 3., 452-464., dostupno na http://www.jcer.net/ojs/ indeks .
php/jcer article/view/208/169 (23.11.2014.)

21 Directive 93/13/EEC of 5 April 1993 on unfair terms in consumer contracts, OJ L
1993 95/29; Directive 1999/44/EC of the European Parliament and of the Coun-
cil of 25 May 1999 on certain aspects of the sale of consumer goods and associa-
ted guarantees, 0] 1999, L 171/12.
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poslovnih prostorija (off-premises contrats). Poglavlje V sadrzi opée
odredbe kojima se reguliraju mjere koje drzave ¢lanice trebaju
poduzeti u cilju uskladivanja s Direktivom 2011/83/EU i Poglavlje
VI sadrzi zavrsne odredbe. Iako se temelji na klauzuli maksimal-
ne harmonizacije, ipak predvidena su brojna odstupanja, iz Cega
proizlazi da se Direktivom 2011/83/EU pokusava i dalje vjesto ba-
lansirati izmedu potpune harmonizacije i slobode drzava ¢lanica
da uvode stroZe mjere zatite.?”? Sto proizlazi iz ¢l. 3. st. 6. u kojem
izri¢ito stoji da ova Direktiva ne sprjecava trgovce da potrosalima
ponude ugovorna rjeSenja koja nadilaze okvir zastite predviden u
istoj. Takoder, ono $to dodatno slabi njen znacaj jeste da u slucaju
kolizije izmedu odredaba ove Direktive i nekih drugih akata Unije
koji ureduju posebne sektore, prednost u primjeni imaju ti drugi
akti Unije (¢L. 3., st. 2.). Opredjeljujuéi razlozi za usvajanje Direktive
2011/83/EU veé se mogu nazrijeti u mnogim neobavezuju¢im ak-
tima Europske komisije,” a medu njima svakako glavni argumenti
jesu uspostavljanje istog stupnja zastite potrosaca na cijelom unu-
tarnjem trzistu i pospjeSivanje prekograni¢ne trgovine, jer preko-
grani¢ni potencijal prodaje na daljinu, koji bi trebao biti jedan od
glavnih opipljivih rezultata unutarnjeg trzista, nije u potpunosti
iskoriSten.” U usporedbi sa znacajnim porastom tuzemne prodaje

22 Vidi opsirnije Howells, G., Schulze, R., (2009.), Overview of the Proposed
Consumer Rights Directive, in: Howells, G., Schulze R., (eds.), Modernising
and Harmonising Consumer Contract Law, Sellier, European law publishers,
Munich, 24.; Meskié., Z., Direktiva 2011/83/EU o pravima potrosaca od 25.
oktobra 2011. godine, SL list EU 2011, L 304/64, Nova pravna revija, 1/2012,
44-45; Luzak, A. J., Mak, V., The Consumer Rights Directive, Centre for the
Study of European Contract Law Working Paper Series No. 2013-01, 5-6.

23 Vidi Commision Staff Working Document accompanying the proposal for a
directive on consumer rights, Impact Assessment Report, dostupno na http://
ec.europa.eu/consumers/archive/rights/docs/ impact_assessmentre-
porten.pdf (10.6.2015.)

24  Statistic¢ki podaci su pokazali da je razina prekogranicne online kupo-
vine u EU veoma niska, svega 7% potro$aca je u 2010. godini kupovalo
putem Interneta od trgovaca koji imaju sjediste u nekoj drugoj drzavi
¢lanici. Analizirajuéi samo potrosace koji pristupaju Internetu iz svog
doma, zabiljeZeno je da je 45% ispitanika kupovalo od trgovaca iz svoje
drzave, dok je samo 10% potrosaca sklopilo online ugovor sa stranim
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na daljinu, zabiljeZen u posljednjih nekoliko godina, porast preko-
grani¢ne prodaje na daljinu je i dalje ograniCen. Taj nesklad poseb-
no se odnosi na online prodaju koja ima veliki potencijal rasta,” jer
potrosac vise nije osoba koja sjedi u udobnoj fotelji i ako mu nesto
zatreba izaci ¢e do obliZnje trgovine. Potrosa¢ suvremenog doba
ponasa se ekonomski ucinkovito a ne samo oprezno i razumno, na
nacin da putem Interneta ne samo da usporeduje cijene i ponude,
ve¢ i naruCuje proizvode bilo gdje iz svijeta. Pretpostavlja se da je
potrosac upoznat sa svojim pravima, a nepoznavanje stranog jezi-
ka viSe nije prepreka, bududi da su prava potrosaca na unutarnjem
trzi$tu EU u visokoj mjeri uskladena.?

2. POJAM UGOVOR SKLOPLJEN NA DALJINU

Direktiva 2011/83/EU zamjenjuje Direktivu 97/7/EZ, no ipak
ne unosi bitne novine u definiciju ugovor sklopljen na daljinu (distan-
ce contract). Ovim pojmom prema ¢l. 2., st. 7. Direktive 2011/83/EU
obuhvaceni su svi slucajevi kada je ugovor izmedu trgovca i potro-
Saca sklopljen u okviru organiziranog sistema prodaje ili pruZanja
usluga ne daljinu, bez istovremene fizicke prisutnosti trgovca i po-
troSaca, isklju¢ivo uz koristenje jednog ili viSe sredstava daljinske
komunikacije do, ukljuujuéi, trenutka sklapanja ugovora.”

trgovcem. Nadalje, 7 od 10 potrosaca koji su prekograniéno online ku-
povali potrosili su manje od 500 €, a svaki deseti potrosac je potrosio
viSe od 1000 €. Prema tome, pojedina¢na vrijednost prekograni¢nih
online transakcija u prosjeku iznosi 653 €. Vidi Flash Eurobarometer,
No. 299, 5.

25 Vidi toc¢ku 5. preambule Direktive 2011/83/EU.

26  Opsirnije Micklitz, H-W., The Targeted Full Harmonisation Approach: Loo-
king Behind the Curtain, in: Howells, G., Schulze R., (ed.), ibidem, 77 et seq.

27 Prema ¢&l. 2, st. 1. Direktive 97/7/EZ pojam ,,ugovor na daljinu* oznaca-
vao se bilo koji ugovor koji se odnosi na robe ili usluge, koji je sklopljen
izmedu isporucioca i potro$aca u okviru organiziranog oblika prodaje
robe ili sheme pruZanja usluga na daljinu, koji, za potrebe ugovora, is-
kljucivo koristi jedno ili viSe sredstava komunikacije na daljinu sve do
trenutka ukljucujuéi i trenutak zakljucenja ugovora.
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Za razliku od definicije usvojene u konatnom tekstu Direktive
2011/83/EU, jednostavniju, ali istovremeno i ekstenzivniju defini-
ciju distancionog ugovora sadrzavao je Prijedlog direktive.”® 1z citi-
rane definicije bila je izostavljena sintagma da je ugovor sklopljen
,u okviru organizirane prodaje na daljinu ili sheme pruZanja usluga od
strane dobavljaca.” To znaci da bi i trgovci koji povremeno zakljuce
s potroSacima ugovor o prodaji svojih proizvoda primjenom ne-
kog sredstva daljinske komunikacije bili obuhvadeni definicijom
distancioni ugovor. Ako bi, primjerice, potrosac iz svog doma te-
lefonom kontaktirao obliznju apoteku da mu donesu potrebne li-
jekove za prehladu, radilo bi se o distancionom ugovoru. Bududi
da je ugovor zakljucen isklju¢ivom primjenom odredenog sredstva
daljinske komunikacije, a nuZan uvjet nije da trgovac mora imati
organiziranu distancionu prodaju proizvoda. Medutim, Direktiva
2011/83/EU prethodno opisani slu¢aj ne smatra distancionim ugo-
vorom. No, ipak drZave ¢lanice mogu prosiriti primjenu definicije
ugovora sklopljenog na daljinu, tako da istom budu obuhvadeni i
ugovori koji nisu sklopljeni u okviru organizirane prodaje na da-
ljinu ili sheme pruzanja usluga.” Koncept ,,organizirana prodaja na
daljinu ili shema pruZanja usluga“ viSe ne podrazumijeva da to mora
biti organizirano od strane samog trgovca, ve¢ se daje moguénost
daitreéa osoba za trgovca organizira prodaju na daljinu, kao $to su
primjerice posrednici u razmjeni elektronskih poruka. Medutim, u
ovo ne ulaze sluajevi kada Internet stranica pruza samo komer-
cijalnu komunikaciju, odnosno jedino daje informacije o trgovcu,
proizvodima ili uslugama, a ne nudi pri tome i moguénost sklapa-
nja ugovora.”

Definicijom distancioni ugovor Direktiva 2011/83/EU pokri-
va i situacije kada potrosac posjeti trgovca u njegovim poslovnim
prostorijama s ciljem prikupljanja informacija o predmetu ugovora
i donosenja informirane odluke, a potom se pregovori, kao i sam

28 Prema Prijedlogu direktive ugovor o prodaji na daljinu jeste svaki ugovor
o prodaji robe ili pruzanju usluge gdje trgovac, u svrhu zakljuéenja ugo-
vora, isklju¢ivo koristi jedno ili viSe sredstava daljinske komunikacije.

29 Tocka 13. preambule Direktive 2011/83/EU.
30 Tocka 20. preambule Direktive 2011/83/EU.
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¢in sklapanja ugovora odvijaju sredstvima daljinske komunikaci-
je. Nasuprot tome, ako su pregovori izmedu trgovca i potrosaca
vodeni u poslovnim prostorijama, a kona¢ni ugovor zakljucen pri-
mjenom sredstva komuniciranja na daljinu, tada se ipak nece radi-
ti o distancionom ugovoru. Dakle, nuzna pretpostavka jeste da se
predugovorni stadij kao i sam ¢in sklapanja ugovora odvijaju izme-
du odsutnih osoba pomocu nekog sredstva daljinske komunikaci-
je. Takoder, distancionim ugovorom nece se smatrati niti ugovor
zaklju€en u poslovnim prostorijama, bez obzira $to inicijativa za
sklapanje ugovora proizlazi iz prethodno daljinske komunikacije
izmedu trgovca i potrosaca. *! Primjerice, trgovac i potro$ac mogu
razmijeniti nekoliko mail poruka o bitnim elementima ugovora,
medutim ako potrosac¢ dode u trgovinu i tu na licu mjesta kupi lap-
top o kojem se prethodno elektronski informirao, nece se raditi o
distancionom ugovoru, mada su pregovori vodeni bez neposred-
nog fizi¢kog kontakta ugovaraca. Drugim rije¢ima, nije dovoljno
da se samo ugovor konacno sklapa posredstvom nekog sredstva
daljinske komunikacije, vazno je da su i pregovori izmedu trgovca
i potrosaca takoder vodeni ovim sredstvima.*? Koncept ugovora na
daljinu ukljuCuje i kombinaciju razli¢itih sredstava, u smislu da se
pregovori vode razmjenom mailova, a sklapa putem telefona, ta-
koder bez utjecaje je ukoliko se nakon zaklju¢enja ugovora radnje
ispunjenja, kao $to je isporuka i placanje odvijaju u neposrednom
kontaktu ugovaraca.

S obzirom da se u definiciji distancioni ugovor nije nista pro-
mijenilo izmedu rjesenje stare i nove direktive, to bi i rjeSenje sa-
drZano u odredbi ¢l. 42., st. 1. ZZP BiH trebalo biti uskladeno.” Me-

31 Ibidem.

32 Fina, S., The Consumer’s Right of Withdrawal and Distance Selling in Europe,
A Consumer Stronghold in European Distance Selling and E-Commerce, 39.,
dostupno na http://unternehmensrecht.univie.ac.at/ fileadmin/user_
upload/privat_fina/Fina_Beitrag_FS_Zehetner.pdf, (5.4. 2013).

33 Ugovor o prodaji na daljinu je svaki ugovor koji se odnosi na prodaju
proizvoda ili usluga, organiziranu od trgovca putem nekog sredstva za
prodaju na daljinu, a zakljuCuje se izmedu trgovca i potrosaca. Do ko-
nacnog zakljuCenja ugovora koristi se jedno ili viSe sredstava za daljin-
sku komunikaciju (¢l. 42., st. 1. ZZP BiH).
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dutim, ono $to je kljuéno, a izostavljeno je iz zakonske definicije
jest da se i sam Cin sklapanja ugovora mora obaviti sredstvom da-
ljinske komunikacije, gramatickim, normativnim tumacenjem to
sada znaci da se samo ,,do konacnog zakljucenja ugovora koristi jedno
ili viSe sredstava za daljinsku komunikaciju.” Ipak imajuéi u vidu da
je Direktiva 97/7/EZ posluZila kao uzor, §to opet proizlazi iz Sire
obaveze uskladivanja domacih propisa sa acquisom, to se pri tuma-
Cenju treba oslanjati na izvorni dokument. Dalje odstupanje odnosi
se na sam naziv, gdje ZZP BiH koristi sintagmu ,,ugovor o prodaji na
daljinu®, mada predmet ugovora mogu biti stvari i usluge to je sa-
svim bespotrebno suZavanje na ugovor o prodaji (na daljinu). ZZP
BiH definira sredstva daljinske komunikacije kao sva sredstva koja
bez stvarnog fizickog prisustva trgovca i potrosac¢a mogu biti ko-
riStena za zakljuivanje ugovora izmedu dvije strane.** Tehnolo-
gija komuniciranja u konstantnom je progresu, stoga je i ZZP BiH
slijededi uzor u Aneksu I Direktive 97/7/EZ i Direktivi 2002/65/EZ
definirao samo indikativnu listu sredstava daljinske komunikacije.
Tako, exempli causa navode se slijedeca sredstva: Stampani materi-
jal, pisma, Stampana reklamna poruka s narudzbenicom, katalog,
telefon, videofon-telefon s ekranom, telefaks, radio, tv, kablovska
televizija, elektronska posta i dr.

Direktiva 2011/83/EU ne sadrZi sli¢nu listu ve¢ samo primjera
radi u tocci 20. preambule navodi neka sredstva kao $to sunarudz-
be postom, Internet, telefon ili fax, $to ostavlja prostora da i neka
bududa sredstva uZzivaju zastiti. Ovdje se mislilo i na sve aktualnije
sklapanje ugovora kori$tenjem mobilnog telefona (m-ugovori),” i

34 Cl.42., st. 2. ZZP BiH

35 Pored m-ugovora, znacajni su i drugi oblici elektronskih ugovora koji
imaju svoje mjesto u digitalnom okruZenju, ali svoje mjesto nisu nasli u
Direktivi 2011/83/EU, tu se misli na primjenu inteligentnih tehnologi-
ja pri sklapanju ugovora bez ucesca Covjeka, tzv. elektronskih agenata
(electonic agents), odnosno kompjutorskih programa koji su dizajnirani
dana osnovu zadanih parametara samostalno odlu¢uju o sklapanju ugo-
vora. Pored ovih ,,trgovaca“ modernog doba koji ¢ak imaju i kognitivne
sposobnosti, sklapaju se i tzv. virtualni ugovori koji za sada ostaju u do-
menu online igrica. Vidi Riefa, C. (2009.), The reform of electronic consumer
contracts in Europe: towards an effective legal framework? Lex Electronica,
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to na dva nacin razmjenom kratkih tekstualnih poruka i danas ne-
zaobilaznih smart telefona primjenom raznih aplikacija uz nepo-
srednu poveznicu sa web stranicama.’* [ u prvom i drugom slucaju
se zapravo radi o elektronskim ugovorima jer prilikom sklapanja
m-ugovora korisnik se $to zbog ogranienog prostora na displayu
uredaja tako i ogranicenosti sms poruke na 160 znakova upuluje
linkom na web stranicu trgovca radi uvida u opée uvjete poslo-
vanja i konkretnije detalje ugovora. Regulacija m-ugovora jasno
proizlazi iz ¢l. 8., st. 4. Direktive 2011/83/EU vezano za obavezu
predugovornog informiranja, jer objektivno je nemoguce listu od
20 obaveznih informacija prikazati na displayu telefona, a da pri
tome i dalje budu jasne i razumljive. U takvim situacijama trgovac
treba voditi ratuna o ogranicenosti tehnickog uredaja te prezenti-
rati samo minimum informacija,”” a za sve ostale uputiti potrosaca
na drugi izvor, primjerice na poveznicu na Internet stranicu.*

Direktiva 2011/83/EU znacajan broj ugovora isklju¢uje iz polja
zastite, tzv. lista izuzeca je pro$irena u odnosu na Direktivu 97/7/EZ
i obuhvaca socijalne usluge, zdravstvene usluge, kockanje i igre na
sreéu, financijske usluge, ugovore koji za predmet imaju nekret-
nine, izgradnju i zakupu, turisticke paket aranzmane, timashere
ugovori, ugovori sklopljeni pred notarom, ugovori koji za predmet
imaju isporuku namirnica za domadinstvo, prijevoz putnika, ugo-
vori zaklju€eni putem prodajnih automata, sklopljeni koristenjem

Vol. 14, No. 2, 13-16. dostupno na http://ssrn.com/abstract=1679673
(7.6.2015.)

36 Smart-phone kao i PC je uredaj koji korisniku dozvoljava pristup Inter-
netu iako preko telekom operatera, a zatim je samo pitanje nacina da li
se ugovor sklapa neposredno klikom na web stranici ili razmjenom mail
poruka.

37 Taj minimum neizostavno obuhvaca informacije o glavnim karakteristi-
kama robe ili usluga, identitetu trgovca, ukupnoj cijeni, pravu na odu-
stanak, trajanju ugovora i, ako se ugovor sklapa na neodredeno vrijeme,
uvjete raskida ugovora. Ostale informacije iz ¢l. 6. st. 1. trgovac pruza
potrosacu na primjeren nacin.

38 Tocka 36. preambule Direktive 2011/83/EU.
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javnih govornica. ** Odredeni ugovori su sasvim opravdano izuzeti,
medutim ostaje odreden broj onih ugovora koje potrosaci svakod-
nevno sklapaju npr. online rezervacije karata za prijevoz, smjestaj,
pa Cak i cijeli turisticki aranZmani, online dostava namirnica, online
kladenje i igre na sre¢u i dr., a ne pripadaju im prava iz Direktive
2011/83/EU.

3. SKLAPANJE DISTANCIONIH UGOVORA PRIMJENOM
INTERNETA

3.1. Pravni okvir

Od svih sredstava daljinske komunikacije danas potpunu do-
minaciju ima Internet, kao globalna komunikacijska mreZa, ovaj
medij stvorio je digitalno okruzenje koje prozima sve segmente
poslovnog, ali i privatnog Zivota. To je potpuno i o¢ekivano buduéi
da Internet smanjuje troskove poslovnih transakcija, izuzetno je
brz i u¢inkovit u odnosu na tradicionalna sredstva komuniciranja
i ima masovnu primjenu.” No, u jednom virtualnom okruZenju
potrosac je izloZen razli¢itim rizicima, nesigurnost utvrdivanja
identiteta i boniteta sukontrahenta, sadrZaja i valjanosti samog
ugovora, povreda intelektualne svojine, manipulacije vezane za
plaéanje karticama i s.*! Iz navedenih razloga sklapanje B2C ugo-
vora primjenom ovog medija namece obavezu pravne regulacije,
na nacin da se propisi de lege lata koji odgovaraju tradicionalnom
pred-informatickom okruZenju revidiraju i prilagode suvreme-
nim zahtjevima. Sustina poslovanja se ne mijenja, no mijenja se
modus poslovanja, stoga je nuZno postojee pravne propise iz
oblasti ugovornog prava modernizirati na nacin da odgovaraju

39 Cl 3., st. 3. 0dsl. a) do sl. m) Direktive 2011/83/EU.

40 OpSirnije vidi Trivun, V., Trifkovié, M., SilajdZi¢, V., Ho$o, J. (2007.), Na-
cionalno i evropsko pravo, Ekonomski fakultet Univerziteta u Sarajevu, Sa-
rajevo, 183-193.; Stankié, R. (2009.), Elektronsko poslovanje, Trece izdanje,
Centar za izdavacku delatnost Ekonomskog fakulteta Beograd, Beograd.

41 Vilus, J. (2000.), Elektronsko trgovacko pravo, Evropski centar za mir i ra-
zvoj Univerziteta za mir UN, Beograd.
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zahtjevima e-commercea. To se na prvom mjestu odnosi na norma-
tivne akte EU kojim se ureduje oblast elektronske trgovine, a to je
Direktiva 2000/31/EZ o elektronskoj trgovini,* Direktiva 99/93/
EZ o elektronskim potpisima,” te komplementarno Direktiva
2011/83/EU. Navedeni normativni akti utjecali su na razvoj e-le-
gislative u BiH, usvajanjem Zakona o elektronskom potpisu* (dalje:
ZEP) i Zakona o elektronskom pravnom i poslovnom prometu® (dalje:
ZEPPP) stvoren je pravni okvir za razvoj i unapredenje informa-
tickog drustva i elektronskog poslovanja.’ Iako je ZZP BiH opdi
propis kojim se ureduje pravni poloZaj potrosaca, ipak i posebni
propisi sadrze opce potrosacke pojmove, izuzetak nije ni ZEPPP
koji za svoje potrebe primjene definira potrosaca kao svaku fizi¢-
ku osobu koja djeluje u svrhu koja ne spada u njegovu ili njenu
trgovinsku, poslovnu ili profesionalnu aktivnost.” Ova definicija
u duhu je direktiva nove generacije za razliku od one koju sadrzi
ZZP BiH kojoj se opravdano moze istali puno kritika.*

Direktiva 2000/31/EZ temelji se na nalelu komplementarnosti,
njene odredbe ne derogiraju ve¢ dopunjuju razinu zastite, posebno
interesa potrosaca i javnog zdravlja, koju pruZaju druge direkti-
ve.” To znaci da Ce se posebne odredbe kojima se Stite potrosaci

42 Directive 2000/31/EC of 8 June 2000 on certain legal aspects of information soci-
ety services, in particular electronic commerce, in the Internal Market ('Directi-
ve on electronic commerce'), O] L 178.

43 Directive 1999/93/EC of 13 December 1999 on a Community framework for
electronic signatures, OJ L 13.

44 Sl. glasnik BiH, br. 91/06.
45 Sl glasnik BiH, br. 88/07.

46 Vidi Bevanda, M., Colakovié, M. (2012.), Elektronsko sklapanje ugovora, Na-
cionalni izvjestaj za Bosnu i Hercegovinu, Forum za gradansko pravo
za jugoistolnu Evropu, Druga regionalna konferencija, Skopje, Knjiga II,
473-481.

47 Cl. 3., sl. k) ZEPPP.

48 Detaljnije Biki, E., Petrovi¢, A. (2011.), Koncept potrosackog ugovora u pra-
vu Bosne i Hercegovine, Pravna misao, 3-4/XLII, 47-56.

49 (L. 1., st. 31tocka 11. preambule Direktive 2000/31/EZ.
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primjenjivati i na usluge elektronske trgovine, bududi da pruzaju
vedi stupanj zatite nego to propisuje Direktiva 2000/31/EZ.*° Na-
Celo komplementarnosti najbolje dolazi do izrazaja kod obaveze
informiranja, koja ima za cilj zastitu korisnika usluga informacij-
skog drustva (potrosaca) koji su nedostatno informaticki obrazo-
vani, odnosno nemaju dovoljno znanja o pravilima elektronskog
poslovanja i posljedicama koje mogu nastati prihvaéenjem Inter-
net ponude. Drugim rije¢ima, ovdje Direktiva 2011/83/EU stupa na
pozornicu jer obaveza informiranja, koju itekako bogato ureduje
u ¢l 6. st. 1. vezano za distancione ugovore, upotpunjuje obave-
zu informiranja o elementima ugovora i tehnici sklapanja iz ¢l.
10., st. 1. Direktive 2000/31/EZ koja vrijedi za elektronske ugovore
opéenito bez obzira na status ugovaraca.”! Nadalje, ako je odred-
ba Direktive 2000/31/EZ o sadrZaju i nadinu pruZanja informaci-
je proturjecna Direktivi 2011/83/EU, tada se primjenjuje potonja.
Ovo prvenstvo u primjeni vrijedi samo za slucaj obaveze informi-
ranja, medutim kada je u pitanju postupak sklapanja e-ugovora i
slanje e-narudZbe, prvenstvo ipak zadrZzava Direktiva 2000/31/
EZ.* Sto se javlja kao svojevrsni problem jer Direktiva 2011/83/
EU je akt maksimalne harmonizacije, dok je Direktiva 2000/31/EZ
akt minimalne harmonizacije, a to znaci da drzave i dalje razlicito
ureduju postupak sklapanja® $to uglavnom ovisi o vrsti e-ugovora.
Samim tim razli¢it je i momenat perfekcije koji je viSestruko zna-
Cajan jer niz obaveza mora biti ispunjen prije njegovog nastupanja.
Takoder, to je jedan od momenata za pocetak ra¢unanja cooling off
perioda. Nadalje, ugovori zaklju¢eni razmjenom elektronske poste
ili sli¢cnom individualnom komunikacijom (npr. sms poruke) ne
ulaze u podrudje primjene Direktive 2000/31/EZ iako se nesporno

50 U tom smislu detaljnije vidi DG Justice Guidance Document concerning Direc-
tive 2011/83/EU, 18-19.

51 Cl 6., st. 8.itocka 12. preambule Direktive 2011/83/EU.
52 Cl 3., st.2.1¢l. 8., st. 9. Direktive 2011/83/EU.

53  Vidi Koevski, G. (2012.), Finalna komparativna analiza za elektronsko skla-
panje ugovora, Forum za gradansko pravo za jugoisto¢nu Evropu, Druga
regionalna konferencija, Skopje, Knjiga II, 137-147.
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radi o e-ugovorima,* dok s druge strane kada su u pitanju odrede-
ni aspekti ulaze u polje zastite Direktive 2011/83/EU jer se radi o
ugovorima na daljinu. Zato opravdano se namece pitanje kako Ce
detektirana pravna fragmentacija omoguditi ostvarivanje prokla-
miranih ciljeva iz tocke 7. preambule Direktive 2011/83/EU, a to
su potpuna uskladenost nekih kljuénih regulatornih aspekata B2C
ugovora, jednoobrazna pravila na razini Unije, visoka zajednicka
razina zastite potrosaca.

3.2. PotroSac kao pristupnik e-ugovora

Poslovni subjekti sve viSe svoje robe i usluge nude elektron-
skim putem i tako svoju djelatnost usmjeravaju na korisnike usluga
e-trgovine, viSe od polovine e-trgovine odnosi se na sklapanje B2C
transakcija.*® E-trgovina je zapravo sofisticirana nadogradnja kla-
si¢nog oblika trgovine i ne treba biti njena konkurencija ve¢ dopu-
na. Proizvodi i usluge koji se nude u zidanim objektima paralelno
se nude i na web stranicama, dok veliki broj je i onih trgovaca koji
su svoje poslovanje potpuno preselili u virtualni svijet. Potrosaci
novog doba su aktivni u smislu pronalaZenja jeftinijih i kvalitetni-
jih dobara i to samo na osnovu jednostavnog i brzog pretrazivanja
web stranica, jedan klik dovoljan je da se zakljuci ugovor ili dobiju
dodatne informacije ili jednostavno napusti ,,radnja.“*®

Medutim, ne smije se izgubiti iz vida ¢injenica da se potrosa-
¢i svakodnevno susrecu s poteskocama i kada se kreéu u okvirima
tradicionalnih oblika poslovanja, a sada se taj problem usloznjava,
jer osim pojave novih digitalnih i digitaliziranih proizvoda i uslu-
ga, veliki je broj potrosaca koji zaslijepljeni marketingom i zatrpa-
ni ponudama, vodeni inercijom korak po korak hitro prelaze faze

54 Cl. 10.,st. 41 ¢l 11., st. 3. Direktive 2000/31/EZ.

55 O’Mahony, C., Flaherty, P. (2009.), The Legal Framework for Data and Con-
sumer Protection in Europe, in: Chen, K., Fadlalla, A., (ed.) Online Consumer
Protection: Theories of Human Relativism, Hershey & New York, 326-333.

56 Kambovski, I (2012.), Electronic commerce and electronic contract-consumer
protection, New Perspectives of South East European Private Law, SEELS,
Skopje, 170-171.
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koje vode pristupanju ugovoru, a da nisu ni svjesni preuzetih oba-
veza. U velikoj mjeri i sami potro$aci su nezainteresirani za pravni
aspekt ugovora, ugovaranje s obzirom na primjenu napredne teh-
nologije pretvorilo se u tehnicki proces, slijed operacija gdje ugo-
varaCi nemaju ni vremena ni prostora pregovarati o elementima i
sadrzaju ugovora.®’ Svega nekoliko sekundi i par klikova potrebno
je da potrosac izjavi bezuvjetnu suglasnost o prihvaéanju cijene,
ali i svih ostalih elemenata, kao $to su povezane garancije, odgo-
vornost za nedostatke, mjesto, nacin i rok isporuke. Trgovci kori-
ste svoj jaci polozaj i u cilju maksimiziranja profita nameéu uvjete
ugovora, osnovna nacela ugovornog prava kao $to su autonomija
volje, dispozitivnost, ravnopravnost strana, savjesnost i postenje,
jednaka vrijednost davanja, paznja dobrog privrednika i dr., kada
su u pitanju online formularni ugovori ostaju po strani.

Kako se elektronski ugovori sustinski se ne razlikuju od kla-
si¢nih, razlikuje ih samo nacin pregovaranja i sklapanja, to se i na
ove ugovore za sva pitanja koja nisu uredena sektorskim propisi-
ma primjenjuju op¢a pravila obligacionog prava. Kako ni Direktiva
2000/31/EZ ne pruza definiciju e-ugovora, tako ni ZEPPP koji je u
velikoj mjeri uskladen ne sadrzi istu. S tim u vezi ZEPPP uredu-
je samo neke aspekte elektronskog ugovaranja i to: a) postupak
sklapanja,’® b) momenat perfekcije* i c) pravnu formu,® dok se na
sva ostala pitanja u vezi sa zakljuenjem, dejstvom, prestankom
ugovora kao Sto je primjerice suglasnost volja, predmet, osnov,
sposobnost stranaka, mane volje, tumaéenje ugovora, nevaznost,
posebna dejstva dvostranih ugovora, prestanak ugovora i dr. pri-
mjenjuje Zakon o obligacionim odnosima® (ZOO) kao lex generalis.

57 Nik$ié, S. (2002.), Obveznopravni aspekti europskog prava na podrudju elek-
tronicke trgovine, u: Gavella, N., Alin¢i¢, M., Hrabar, et. al., Europsko privat-
no pravo, Pravni fakultet u Zagrebu, Zagreb, 207-217.

58 Cl.19.i21. ZEPPP.
59 Cl. 201 22. ZEPPP.
60 Cl.12. ZEPPP.

61 Zakon o obligacionim odnosima (SL list R BiH, br. 2/92,13/93113/94i SL
novine FBiH, br. 29/03).
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Primjerice, ugovor o prodaji zaklju¢en putem Interneta, kao i kla-
si¢an ugovor o prodaji nastaje suglasno$¢u volja o bitnim elemen-
tima, s tom razlikom $to elektronsku trgovinu karakterizira nacelo
neformalnosti, $to znaci da uinci nekog ugovora nastaju neovisno
o tome u kojem je obliku volja o¢itovana.”” Volja za sklapanje ugo-
vora (ponuda i prihvat ponude) moZe biti manifestirana na razlici-
te elektronske nacine, poput chata i videokonferencijskog servisa,®
elektronskog prijenosa podataka medu ,,umrezenim“ poslovnim
subjektima (electronic data interchange, EDI), web stranice i maila.**
Potro$acki ugovori ulaze u skupinu formularnih, adhezijskih (uzmi
ponudu u cijelosti ili ostavi) i najéesée se sklapaju neposredno klikom
miSa na web stranici trgovca. Klik misa jeste znak koji se smatra kao
izri¢ita i jasna izjava ljudske volje, s tim u vezi formularni e-ugovo-
ri dijele se na click wrap, browse wrap i web wrap ugovore.*®® Ugovori

62 Horak, H., Stajfer, J., Potrosacki ugovori na Internetu, Pravo i porezi,
12/2005, 36.

63 Ugovori sklopljeni putem chat i videokonferencijski servisa (skype) jesu
ugovori sklopljeni usmenim putem, s obzirom da ova sredstva distanci-
onog komuniciranja omogucavaju istovremenu interaktivnu komunika-
ciju ugovornih strana, ovi se ugovori mogu izjednaciti s ugovorima sklo-
pljenim putem telefona, odnosno medu prisutnim osobama. Vidi Stoja-
novié, D., Ugovori zakljuceni putem Interneta, Pravni Zivot, 10/2004, 609.

64 Ugovori sklopljeni razmjenom elektronske poste jesu ugovori gdje se
pored ugovornih strana traZi i tehnicka podrska trece osobe (provider),
koja ugovornim stranama osigurava email adresu ¢uva njihove poruke i
omogudava ucitavanje u memoriju racunar (download). Ovi ugovori se da-
lje dijele na tzv. ¢iste email ugovore i mjesovite. Prvi nastaje upuéivanjem
email ponude odredenom ili neodredenom broju osoba, zatim izjava
o prihvaéanju ponude takoder se vraa emailom, kao i email potvrda
prijema. Za razliku od toga, kod mjeSovitih ugovora ponuda moZe biti
upucena putem web stranice, a prihvat ponude putem emaila. Ugovori
sklopljeni na ovaj nacin mogu ispunjavati pretpostavke pisane forme,
ukoliko kontrahenti koriste elektronski potpis. Ibidem, 610.

65 Click wrap ugovor se sklapa na web stranici elektronickim putem i u
elektroni¢kom obliku, u kojem kupac, odnosno ponudeni, prihvacéa u
potpunosti ponudu ponuditelja uz uvjet da je kupac pregledao (3to ne
znali da ga je uistinu i proditao) cjelokupni tekst adhezijskog ugovora.
Ugovor sklopljen pregledavanjem, dakle browse wrap je ugovora gdje se
od pristupnika unaprijed implicitno pretpostavlja da se slaze s uvjetima
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zakljuCeni u elektronskoj formi bez obzira dakle na sam nacin, teh-
niku sklapanja i elektronsko sredstvo koje se koristi smatraju se
punovaznim, ¢ime je postavljeno pravilo jednakovrijednosti elektron-
ske forme u odnosu na ostale vrste forme ugovora.*

3.3. Sadrzaj na web stranici - ponuda ili poziv na ponudu?

Bez obzira na tehniku sklapanja e-ugovora postavlja se pitanje
je li oglasavanje putem Interneta ponuda ili poziv da se u¢ini ponu-
da? Drugim rijecima, kako odrediti trenutak kada se ugovor sma-
tra zaklju€enim, bududi da se za tu ¢injenicu vezuju mnoga pravna
dejstva pa i sam pocletak roka za odustanak kada su predmet ugo-
vora na daljinu usluge. Ako je oglaSavanje na web stranicama ponu-
da, onda je korisnikova izjava o narudzbi prihvat ponude i njenim
stizanjem do pribavitelja usluge nastaje ugovor. Ako je oglasavanje
samo poziv na ponudu, narudZba je ponuda i tek obavijest pribavi-
telja usluge o prihvacanju narudzbe dovodi do nastanka ugovora.
Ni Direktiva 2000/31/EZ ne daje konkretan odgovor da li infor-
macije o proizvodima i uslugama postavljene na Internet stranici
predstavljaju ponudu ili se radi o neobaveznom reklamiranju, ve¢
to pitanje slijedeéi princip supsidijarnosti i komplementarnosti
prepusta nacionalnim zakonodavcima, kao i ostalim propisima ko-
munitarnog prava.

Inicijativa za zakljuCenje ugovora koja nije upuéena jednoj ili
viSe odredenih osoba, ve¢ je generalno dostupna svima koji kori-
ste dati informacijski sistem, kao $to je nudenje roba i usluga na
web stranicama, ne smatra se ponudom ve¢ samo pozivom da se

i odredbama tog ugovora samim time $to pretrazuje web stranicu na ko-
joj sklapa ugovor (primarna stranica), bez obzira na to pregledava li i/
ili ulazi li na web stranicu koja sadrZava spomenute uvjete (sekundarna
stranica). Prema Matié, T., Formalni ugovori u elektronickom obliku (Sklapa-
nje ugovora klikom misa - elektronickim oitovanjem volje putem Interneta na
web stranici - click wrap i browse wrap ugovori), Zbornik Pravnog fakulteta
Zagreb, 58:3/2008, 785-796.

66 Vidi Petrié, S. (2005.), Zakon o elektronickoj trgovini i zastita potrosaca, u:
Tomljenovié, V., Culinovié-Herc, E., (ur.) Zastita potrosaca i ulagatelja u
europskom i hrvatskom pravu, Pravni fakultet Sveucilista u Rijeci.
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ucini ponuda, ukoliko ne ukazuje na namjeru ponuditelja da bude
obavezan u slu¢aju blagovremenog prihvacanja ponude. ,Izlaganje
robe” na web stranici odgovara nekom izlogu ili slanju kataloga i
zbog toga se moZe shvatiti kao poziv Internet korisniku, da ispu-
njavanjem formulara na web stranici, slanjem emaila, telefonom,
faksom, pismom i sl., izrazi svoju volju za sklapanje ugovora, od-
nosno sastavi ponudu. Ovakav stav kada se radi o prodaji putem
Interneta dominira u zemljama civil law tradicije. Medutim, postoje
i suprotna stanovista, koja se naslanjaju na pravna rjeSenje common
law tradicije, prema kojem nudenje robe na web stranicama smatra
se ponudom, osim ako stranica nije dizajnirana suprotno. U svjetlu
ovog pravnog rjeSenja, postoje misljenja da nudenje roba i usluga
na web stranici nije samo poziv da se ucini ponuda za sklapanje
ugovora pod odredenim uvjetima, nego da to ¢ini samu ponudu. U
tom slucaju radi se o opcoj ponudi, koju ponudeni moze i ne mora
prihvatiti.*’

Kao $to se iz prethodnog moze vidjeti, situacija kada potrosac¢
pristupa odredenoj Internet stranici na kojoj se nalaze informacije
o proizvodu ili usluzi, s aspekta odredivanja trenutka zaklju¢enja
ugovora nije jednoznacna. OglaSavanje koje se obavlja putem In-
terneta ne moZe se jednostavno determinirati na ponudu ili poziv
da se ponuda ucini. Naime, Direktiva 2000/31/EZ sadrZi rjeSenje
koje obavezuje davatelja usluge, odnosno poslovnog subjekta da
bez nepotrebnog odgadanja elektronskim putem obavijesti kori-
snika o prihvacanju njegove narudzbe.®® No, ovo pravno rjesenje,
bududi da se u istom ne koriste pojmovi ,,ponuda“ i, prihvat,” ipak
ne daje jasan odgovor kada je ugovor zakljucen, odnosno treba li ga
tumaciti na nacin da potvrdivanje narudzbe ima karakter prihvata
ponude, pa ugovor nastaje u tom trenutku ili se radi samo o dodat-
noj obavezi informiranja korisnika, odnosno potrosaca o ugovoru
koji je ve nastao kada je njegova narudzba stigla davatelju usluge.
Dodatni argument da se potvrda prijema narudzbe ne moZe sma-
trati prihvatom ponude, jeste odredba ¢l. 11. Direktive 2000/31/EZ
prema kojoj ugovorne strane mogu, osim kada se radi o potrosac-

67 Vidi Riefa, C., op. cit., 27-29.; Horak, H., Stajfer, J., op. cit., 39.
68 Cl.11., st. 1. Direktive 2000/31/EZ.
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kim ugovorima, izri¢itim sporazumom iskljuciti obavezu obavje-
Stavanja o prijemu narudZbe, kao i to da obaveza obavjestavanja o
prijemu narudZbe ne postoji kada se ugovori sklapaju razmjenom
elektronske poste ili slicne individualne komunikacije. Ako bi oba-
vijest o prijemu narudzbe bila prihvat ponude, onda bi potrosacki
ugovori nastajali u jednom trenutku, a svi ostali ugovori u drugom
trenutku, Sto s aspekta sigurnosti pravnog prometa ne bi bilo pri-
hvatljivo rjeSenje.®® Direktiva 2000/31/EZ prepusta drZavama ¢la-
nicama da trenutak zakljucenja elektronskog ugovora reguliraju
pozitivnim propisima.

Generalno govoreéi, ponuda roba i usluga putem Interneta ne
moze se prima facie smatrati obavezuju¢om ponudom, ve¢ se moze
smatrati prijedlogom za zakljucenje ugovora koji nije upuéen jed-
noj ili vise odredenih osoba, ve¢ je generalno dostupan svim ko-
risnicima Interneta, osim ako namjere ponuditelja ne ukazuje na
to da Zeli biti vezan ponudom.” To zapravo znali da u svakom
konkretnom slucaju treba tumaciti namjeru ponuditelja,” oglasa-
vanje putem Internet stranica ne moZe se tretirati kao opéa ponu-
da za sklapanje ugovora.”? U digitalnom svijetu, namjeru ponu-

69 Petrid, S., op. cit., 136.

70  United Nations Convention on the Use of Electronic Communications in Inter-
national Contracts, Artical 11. ,,Proposal to conclude a contract made through
electronic means and not addressed to specific parties amounts to an invitation
to deal, rather than an offer whose acceptance binds the offering party, in line
with the corresponding provision of the CISG.“ (Konvencija UN o upotrebi
elektronske komunikacije u medunarodnim ugovorima iz 2005. godine),
http://www.uncitral.org (10.5. 2012).

71 Trivun, V., et al., ibidem, 219.; Radovanovi¢, S., Zaklju¢ivanje ugovora pu-
tem Interneta (Ide li pravo u korak sa vremenom?), Zbornik radova Pravnog
fakulteta u Novom Sadu, 3/2008, 280-289.

72 Osnovna razlika izmedu ponude i reklame je u tome $to je reklamiranje
viSe povezano s demonstriranjem i informiranjem potrosaca o pred-
nostima proizvoda, dok ponuda jeste prijedlog za sklapanje ugovora
upucen potrosacu ili potrosacima, i nuzno ne sadrzi informacije koje ¢e
trgovac u postupku reklamiranja sasvim sigurno istaknuti u prvi plan.
Tepes, N., Odredivanje nadleznosti u potrosackim sporovima u elektronickoj
trgovini-europska i hrvatska pravna rjeSenja, Zbornik Pravnog fakulteta u
Zagrebu, 1/2005, 38.; Matié, T., op. cit., 797-798.
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ditelja determinira priroda aplikacije koja se koristi za sklapanje
ugovora, kao i priroda dobra koje se isporuéuje, odnosno iz ova
dva elementa moZe se saznati da li se in concreto radi o obavezu-
juéoj ponudi ili samo o pozivu da se ucini ponuda.” Shodno tome,
oglasavanje roba ili usluga putem interaktivne web stranice,” uz
jasno izrazenu koli¢inu i cijenu imat ¢e karakter ponude ukoliko
interaktivna aplikacija na web servisu omoguéava pregovore i tre-
nutacno zakljucenje ugovora, a priroda stvari ¢ak omogudava i
isporuku. Ponuditelj odreduje nacin davanja prihvata ponude, tj.
odreduje softversku aplikaciju preko koje se daje prihvat bilo dvo-
strukim klikom misa, slanjem e-maila ili davanjem naloga za pla-
¢anje. Najces$¢i nacin oCitovanja volje potencijalnog kontrahenta,
jeste upravo klik miSem na oznaceno podrucje na web stranici, u
smislu: prihvaéam (ponudu) - ne prihvaéam (odbijam ponudu). Po-
Sto su elektronski ugovori formularni ugovori po pristupu to je su-
protna strana potpuno liSena moguénosti pregovaranja o bitnim
elementima ugovora kojem Zeli pristupiti. Iz tog razloga je oci-
tovanje volje kontrahenta uvjetovano prethodnim pregledanjem
teksta formularnog ugovora, odnosno prethodnim prihvaéanjem

73 U rasvjetljavanju ovog problema u velikoj mjeri moze pomoéi podje-
la ,,usluga informatickog drustva®, onako kako je predvideno u tocci 18.
preambule Direktive 2000/31/EZ. Tako, informatitke usluge mogu se,
uvjetno reCeno, podijeliti u dvije skupine usluga, odnosno postoje dvije
vrste elektronske prodaje robe. Prvu skupinu ¢ine ugovori tzv. neposred-
ne elektronske trgovine, kod kojih se i zakljucenje i ispunjenje ugovornih
obaveza odvija online, digitalni proizvodi i informacije (software, muzika,
fotografije, e-knjige i sl.), gdje je Internet i mjesto izvr§enja ugovora.
Drugu skupinu ¢&ine ugovori, tzv. posredne elektronske trgovine, gdje se
ugovor zakljucuje online, ali se ugovorne obaveze ispunjavaju offline, od-
nosno fizickom isporukom robe ili izvrSenjem usluge. To su primjerice
ugovori za stjecanje tjelesnih stvari, gdje je Internet samo komunikacij-
sko sredstvo za sklapanje ugovora, a nije i mjesto ispunjenja ugovora.

74 Interaktivnom Internet stranicom smatra se ona stranica koja u teh-
ni¢kom smislu dopusta sklapanje ugovora, odnosno sklapanje distan-
cijskog online ugovora, bilo putem emaila ili neposredno na stranici.
Nasuprot tome, pasivna Internet stranica posjetiteljima samo pruZa in-
formacije o proizvodu, ne dopusta nikakvu interakciju izmedu vlasnika
stranice i korisnika, odnosno u tehni¢kom smislu ne dopusta da se pu-
tem Interneta sklopi ugovor.
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op¢ih uvjeta prije nego $to obrazac ugovora postane dostupan.
Pravna posljedica urednog prihvata jeste nastanak ugovora, pri
tome usvojena je teorije prijema. Sklapanje ugovora posredstvom
interaktivne web stranice je ugovor izmedu prisutnih osoba, jer
su obje ugovorne strane online, tj. u neposrednom kontaktu i na
jednom mjestu, a oCitovanje volje moguce je dati jasno i direktno.
Nasuprot tome, ako web stranica trgovca nudi samo informacije o
proizvodima, a svaki kontakt s potrosacima se obavlja van elek-
tronskog medija, u tom slucaju ne bi se radilo o ponudi, ve¢ samo
o0 pozivu da se ista ucini.

Identi¢no pravno rjeSenje transponirano je u ZEPPP, koji ta-
koder jasno ne odreduje trenutak u kojem se smatra da je e-ugo-
vor zakljucen, kao Sto to primjerice odreduje ZOO prema kojem
ugovor je zakljucen onog trenutka kada ponuditelj primi izjavu
ponudenog da prihvaéa ponudu.” Ono $to je implicitno najbliZe
ovoj odredbi i kod nas prihvaéenoj teoriji prijema jeste odredba o
prijemu elektronske izjave volje prema kojoj elektronske ugovor-
ne izjave volje, druge pravno znacajne elektronske izjave i elek-
tronske potvrde o prijemu, smatraju se primljenim, kada ih strana
kojoj su odredene, pod uobic¢ajenim okolnostima, moZe primiti.”®
Ovakva jezicka formulacija ,,smatra se primljenom kada ih strana pod
uobicajenim okolnostima moZe primiti nije nista drugo nego los i ne-
adekvatan prijevod, gdje je umjesto potonjeg pojma ,,primiti* tre-
bao stajati izraz ,,pristupit”.”” Relevantno je dakle da je izjava volje
bilo da se radi o ponudi ili prihvatu postala dostupna strani kojoj je
upucena u smislu da je elektronska poruka usla u informacioni si-
stem primatelja.” Korisnikova ugovorna izjava volje, bez obzira da
li on ima status potro$aca ili profesionalca, ne moZe se jednoznac-
no okarakterizira niti kao ponuda za zakljuCenje ugovora niti kao
izjava o prihvaanju ponude, $to uostalom proizlazi iz ¢l. 19., st. 1.

75 Cl. 31.st. 1. ZOO.

76 Cl.22. ZEPPP.

77 Cl.11,, st. 1 alineja 2) Direktive 2000/31/EZ.
78 Cl.10. ZEPPP.
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ZEPPP,” ve( se u svakom konkretnom slucaju, ovisno o sredstvu i
nacinu elektronske komunikacije cijeni da li korisnik inicira skla-
panje ugovora ili pak prihvaéa ponudu. Drugacije rjeSenje, gdje bi
korisnik iskljuc¢ivo imao status ponudenog, mada se u svakodnev-
nom komuniciranju sa trgovcima moze Ciniti da je potrosac upravo
ponudeni, bilo bi pogresno.

ZaStita potro$ala proZima se i kroz imperativan karakter
odredaba ZEPPP na nacin da se obaveze davatelja usluga ne mogu
iskljuciti na Stetu potrosaca kada se radi o: a) predugovornom
informiranju,® b) dostupnosti tehnickih sredstava za prepoznava-
nje i ispravljanje unesenih gresaka i c¢) potvrdi prijema korisnikove
ugovorne izjave volje.* Vezano za posljednju toc¢ku davatelj usluga
duzan je, bez odgadanja, elektronskim putem, potvrditi korisniku
prijem njegove izjave volje, s tim da se ova potvrda ne traZi u slu-
¢aju da je ugovor zakljucen razmjenom elektronske poste ili jedna-
kim oblicima individualne komunikacije. Potvrda prijema korisni-
kove izjave volje jeste jednostrani pravni akt koji radi sigurnosti
pravnog prometa sluzi kao dokaz da je korisnik uputio izjavu i da
ju je davatelj primio, dok taj poseban dokaz nije potreban u sluca-
ju zaklju€enja ugovora razmjenom email poruka, jer su one samo
po sebi dokazno sredstvo. Naime, tesko da bi potrosac koji klikom
miSa na Internet stranici o&ituje volju (prihvaca ponudu ili ju upu-
¢uje) znao da Ce ista poluditi odredene rezultate, ukoliko kroz iz-
vjesno vrijeme ne bi dobio potvrdu suprotne strane.

4. NEKE KARAKTERISTIKE UGOVORA SKLOPLJENIH
.NA SLIJEPO

Ugovor sklopljen na daljinu karakterizira fizicko odsustvo
ugovornih strana, a sve faze koje prethode perfekciji ugovora uk-

79 Davatelj usluga duZan je korisnika, prije davanja njegove ugovorne izja-
ve volje (ponuda za zakljucenje ugovora ili izjava o prihvaéanju ponude), ja-
sno, razumljivo i nedvosmisleno informirati o [...].

80 Cl. 19. st. 3. ZEPPP.
81 Cl. 20., st. 3. ZEPPP.

GODINA 1+ BROJ 1+ 2015. 157



Anita Petrovic

ljuujuéi i taj momenta odvijaju se posredstvom sredstava daljin-
ske komunikacije. Drugim rije¢ima, radi se o posebnom modalitetu
ugovora o prodaji izmedu odsutnih osoba, koji se s obzirom na su-
bjekte i predmet ugovora moZe oznaditi i kao ugovor sklopljen ,,na
slijepo* (,,in the dark*).*?

Ugovori koji se sklapaju na ovaj nalin neizbjezno prati pro-
blem deficita informacija na strani potro$aca u pogledu identiteta i
boniteta trgovca, a problem je i istinitosti prezentiranog. Slijede(e,
potro$ac nije u prilici prethodno vidjeti proizvod i osobno se uvje-
riti u navedena svojstva, i kada mu naruceni proizvod bude ispo-
rucen potrosaci ponekad doZive razolarenje, jer kupljeni proizvod
po svojim svojstvima i kvaliteti je daleko ispod cijene koja je za nj
placena.® Kako se proizvodi samo na temelju slike ili prezentiranih
informacija ne mogu razlikovati to ostavlja moguénost da se pro-
izvodi loseg kvaliteta oznacavaju kao visoko vrijedni, a poslovni
subjekti koriste najrazliitije, ¢esto veoma agresivne metode mar-
ketinga kako bi dosli do krajnjih potrosaca. Tako primjerice, po-
tro$ai su svakodnevno ,bombardirani“ tv reklamama razli¢itih
proizvoda koji imaju ,,magi¢na svojstva“ i koja ,,nisu dostupna“ u
redovnoj prodaji i jos§ uz to ,, samo danas, dva proizvoda po cijeni
jednoga“ ili ,,ako narucite odmah dobit éete ovaj vrijedan poklon*
i sl. Potrosac se pod ovakvim utjecajem odlucuje za kupovinu proi-
zvoda kojeg, u principu, plaéa skuplje nego $to stvarno vrijedi. Ne-
povjerenje potrosaca u ovakve metode ugovaranja jeste posljedica
toga Sto potrosac nikada nije siguran $to ¢e mu biti isporuceno na
kuénu adresu, te da li druga ugovorna strana stvarno i postoji. 1z
tog razloga potrosaci kod ove vrste transakcija u veéini slucajeva
preferiraju sklapanje ugovora s poslovnim subjektima koje prati
reputacija da nude robe i usluge prosjecne kvalitete, pa ¢ak i po
cijenu da plate vise.** 1z ega proizlazi da i distancione ugovore

82 Dickie, J., Consumer Confidence and the EC Directive on Distance Contracts,
Journal of Consumer Policy, 21/1998, 217 et seq.

83 Riihl, G. (2012.), Distance Contracts, in: Basedow, J., Hopt, K., Zimmermann,
R., (ed.), Max Planck Encyclopedia of European Private Law, Oxford University
Press, 1-2. dostupno na http://ssrn.com/abstract =1989535, (23.5.2015.)
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prati element iznenadenja kao i ugovore sklopljene izvan poslovnih
prostorija, s tom razlikom $to potrosa¢ nije izloZen izravnom psi-
holoskom pritisku trgovca, on je ipak taj koji slobodno odlucuje
da li ¢e koristiti ovaj metod kupovine ili ne. Direktiva 2011/83/EU
rjeSava gore spomenute poteskoce tako $to propisuje obavezu pre-
dugovornog informiranja i pravo na odustanak kao imperativne
mehanizme, koji dopunjuju one presutno stvorene u praksi kao $to
je reputacija trgovca i standardi kvaliteta® o kojima se potrosaci
puno viSe informiraju i na koje posebno obracaju paznju.

4.1, Duznost predugovornog informiranja

4.1.1. Prednost ili nedostatak?

Potpuno je jasno da subjekti B2C ugovora stupaju s razli¢itih
pregovarackih pozicija i da potros$ac kao ekonomski slabija, a sa-
mim tim i ranjivija, neiskusnija, te losije informirana strana, nema
uvijek potrebna stru¢na znanja o svojstvima i kvalitetu proizvo-
da ili usluga koje su predmet ugovora stoga je duznost trgovca da
obavijesti potrosaca o svim Cinjenicama relevantnim za sklapanje
ugovora i zastitu njegovih interesa.* No, s druge strane obave-
za informiranja onako kako to sada izgleda u direktivama novog
doba, posebice Direktivi 2011/83/EU odvojila se od svoje prvobitne
namjene, a to je na podlozi informacija pravilno izabrati, odnosno
donijeti racionalnu, informiranu odluku.”

84 VidiRekaiti, P., Van den Bergh, R., Cooling-Off Periods in the Consumer Laws
of the EC Member States. A Comparative Law and Economics Approach, Journal
of Consumer Policy, 23/2000, 380.

85 Riihl, G. op. cit., 2.

86 Detaljnije o informacijskom imbalansu u pogledu kvaliteta proizvoda
koji se nude potrosalu vidi: Twigg-Flesner, C. (2005.), Information Disclo-
sure about Quality of Goods-Duty or Encouragemnt?, in: Howells, G., Jenssen,
A., Schulze, R., (ed.) Information rights and obligations: a challenge for party
autonomy and transactional fairness, Ashgate Publishing, 135-152.

87 Sli¢no vidi Scholes Nordhausen, A. (2009.), Information Requiramentes, in:
Howells, G., Schulze, R., (ed.) ibidem, 214.
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Dugacke liste informacija predmet su kritika nau¢ne javnosti
i mnogi ih usporeduju sa hiperinflacijom $to moZe imati kontra
efekte,® dolazi se u stanja kada potrosal viSe nije u moguénosti
prezentirane informacije procesuirati i staviti u funkciju adekvat-
nog odlucivanja.® Takoder, Citanje velikog broja informacija po-
trosaci dozivljavaju kao teret koji oduzima vrijeme, treba znati da
Citanje nije isto $to analiziranje i razumijevanje, $to zahtijeva jo$
viSe vremena i stru¢nog znanja. Naime, ako potros$ac u startu odbi-
jen kvantitetom odustane od analiziranja informacijskog obrasca,
tada umjesto o informiranom potro$acu moze se govoriti o zbu-
njenom potrosacu i ovaj mehanizam zastite postaje sam sebi svr-
ha. Sto opet ide na 3tetu potroSaca, jer je trgovac uredno ispunio
svoju obavezu a to $to potrosac nije Citao i upoznao se na vrijeme
sa uvjetima ugovora odgovornost snosi samo on. No, i u ovakvim
situacijama u pomo¢ uskace jo$ jedno specifi¢no pravo, a to je pra-
vo na odustanak, primjerice ako je potrosac propustio upotrijebiti
duznu paZnju prije samog obavezivanja (adekvatno se informirati)
i razoCaran je zbog toga, to moZe uciniti naknadno i posto ugovor
zakljudi, a svoje razocaranje otkloniti buduéi da bez ikakvih po-
sljedica moze odustati od preuzetih obaveza. Obaveza informiranja
nije besplatna iako su troskovi sasvim neznatni ipak poskupljuje
proces ugovaranja Sto trgovci u konacnici prevaljuju na potrosace.”

4.1.2. 1z perspektive europskog zakonodavca

Direktiva2011/83/EU sadrzi dvije liste predugovornih infor-
macija, jednu u ¢l. 5 koja se generalno primjenjuje na sve ugovo-
re o prodaji robe i pruzanju usluga sklopljenim izmedu trgovca i
potro$aca (horizontalni pristup) i posebnu, takoder, ekstenzivnu

88 Vidi Wein, T. (2001.), Consumer Information Problems-Causes and Consequ-
ences, in: Grundman, S., Kerber, W., Weatherill, S., Party autonomy and the
role of information in the internal market, Walter de Gruyter, Berlin, 83-84.

89  Asch, P.(1988.), Consumer Safety Regulation, Putting a Price on Life and Limb,
Oxford University Press, Oxford-New York, 53-55.

90 VidiUlen, S. T., Information in the Market Economy-Cognitive Errors and Legal
Correctives, in: Grundman, S., Kerber, W., Weatherill, S., op. cit., 98-128.
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listu koja vazi samo za distancione i ugovore sklopljene izvan po-
slovnih prostorija (¢l. 6.). Ovom pravnom rjeSenju moze se istaci
prigovor u smislu da se lista informacija koja vazi za sve potrosac-
ke ugovore, generalna obaveza informiranja®* trebala primjenjivati uz
odredene dopune i na distancione ugovore te ugovore sklopljene
izvan poslovnih prostorija, posebna obaveza informiranja. Na taj na-
¢in bilo bi izbjegnuto nepotrebno ponavljanje informacija, jer in-
formacije sadrZane u ¢l. 5.1 6. Direktive 2011/83/EU u velikoj mjeri
se preklapaju.®

Kako se radi o predugovornoj obavezi to je sasvim logi¢no da
informacije moraju biti pruZene potrosacu prije zaklju¢enja ugovo-
ra, no ipak postavlja se pitanje kada, u kojem to¢no momentu prije
zakljucenja? Kad se radi o e-ugovorima Direktiva 2000/31/EZ kao
relevantan momenat uzima da ugovorne informacije moraju biti do-

91 TraZene informacije se odnose na glavne karakteristike robe ili uslu-
ge, indentitet trgovca, ukupnu cijenu ukljucujuéi poreze i druge tros-
kove, nacin placanja, isporuke i izvrSenja ukljucujuéi rok, garancije o
sukladnosti robe, postprodajne servisne usluge, trajanje ugovora, kada
je predmet ugovora digitalni sadrZaj tada i funkcionalnost digitalnog
sadrZaja, te relevantnu interoperabilnost digitalnog sadrzaja s racunal-
nom opremom i programskom podrskom. Ove informacije trgovac je
duZan na jasan i razumljiv nain pruZiti potro$acu prije nego ugovor
postane obvezujudi, i prvenstveno se odnosi na ugovore sklopljene u
poslovnom prostoru trgovca, ali i ugovore na daljinu i one sklopljene
izvan poslovnog prostora. Informacije onako kako su formulirane trpe
odredene kritike opSirnije vidi Scholes Nordhausen, A., op. cit., 218-224.

92  Ono $to determinira razliku izmedu listi informacija iz ¢l. 5. i 6. Direk-
tive 2011/83/EU jeste nacin sklapanja ugovora, tako primjerice kada
se radi o distancionim ugovorima, pored supra navedenih informacija
koje su u odredenoj mjeri dopunjene (npr. kod identiteta trgovca trazi
se i e-posta, geografska adresa mjesta u kojem posluje ako je razlicita,
detaljnije se ureduje pitanje odredivanja cijene i troskova isporuke), tr-
govac mora informirati potrosaca o trosku koristenja sredstva daljinske
komunikacije, pravu na odustanak, i vezanim posljedicama kao $to su:
troskovi povrata robe ako se roba po svojoj naravi ne moze normalno
vracati poStom, opravdani troskovi u sluéaju sukcesivne isporuke robe,
te da potrosa¢ nema ili neée moéi ostvariti ovo pravo, zatim ako je to
primjenjivo minimalno trajanje obaveze potro$aca, postojanje i uvjete
davanja depozita ili drugih financijskih garancija, mehanizmi alterna-
tivnog rjeSavanja sporova.
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stavljene primatelju usluge prije nego $to posalje svoju narudzbu,”
dok prema Direktivi 2011/83/EU prije nego $to ugovor ili bilo koja
odgovarajuca ponuda postanu obvezujuéi za potrosaca, dakle u bilo
kojem trenutku prije zakljucenja ugovora. Kao sto se moglo vidjeti iz
prethodnog izlaganja kod e-ugovora je diskutabilan upravo trenutak
perfekcije, jer je nedefinirano da li se slanje narudzbe treba smatrati
prihvatom ponude ili ponudom.” Koliziju na relaciji dvije direktive
rjeSava Cl. 8. st. 2. Direktive 2011/83/EU tako §to kod e-ugovora oba-
veza informiranja® mora biti ispunjena prije nego potrosac posalje
svoju narudzbu. Jedino dakle kod web ugovora® precizirano je vrije-
me u predugovornom stadiju kada treba pruZiti potro$acu informa-
cije, dok za sve ostale vrste distancionih ugovora to moze biti bilo
koji trenutak prije nego ugovor postane obavezujudi.

Nadalje, listu informacija trgovac je duzan formulirati koriste¢i
jednostavne i razumljive rijeci i dostaviti ih ili staviti na raspolaga-
nje potro$acu na nacin koji je primjeren sredstvu daljinske komu-
nikacije.” Jedan od glavnih kriterija razumljivosti informacija jeste
da su napisane, saopcene na jeziku koji potrosac razumije, ovaj za-
htjev podlijeze klauzuli minimalne harmonizacije.”® Informiranje

93 Cl. 10., st. 1 u vezi sa ¢l. 5. Direktive 200/31/EZ.
94 Vidi Riefa, C., op. cit., 27-31.; Nordhausen Scholes, A., op. cit., 222-223.

95 To se ne odnosi na sve informacije iz &l. 6., st. 1., ve¢ na neke klju¢ne
kao $to su: glavne karakteristike robe ili usluga u mjeri u kojoj je to pri-
mjereno u odnosu na nosa¢ podataka i na robu ili usluge, ukupnu cijenu
ukljuéujuéi troskove, trajanje ugovora ili ako je ugovor zaklju¢en na ne-
odredeno vrijeme ili se automatski produZava uvjete raskida te mini-
malno trajanje obaveze potro$aca. Dvije posljednje informacije daju se
,»kad je to primjenjivo* odnosno kada je ugovoreno ili se moze odrediti
prema prirodi obaveze ili okolnosti slucaja.

96 Tocka 39. preambule Direktive 2011/83/EU daje objasnjenje ¢l. 8., st. 2.,
tako kod ugovora na daljinu sklopljenih preko Internet stranica vazno je
osigurati da potro$ac moze u potpunosti procitati i razumjeti glavne ele-
mente ugovora prije nego svoju narudzbu posalje. U tu svrhu te elemente
treba izloZiti u neposrednoj blizini potvrde koja se traZi za slanje narudzbe.

97 (L. 8., st., 1. Direktive 2011/83/EU.

98 To znali da drzave €lanice mogu zadrZati postojee ili uvesti nove
odredbe vezano za jezik, u drzavi koja je usvojila zahtjev iz ¢l. 6., st. 7. Di-
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potrosaca pored ograniCenih tehnickih kapaciteta sredstva koja
se koristi za distancionu komunikaciju Cesto je i kratkoro¢nog ka-
rakter i onaj obavezni minimum predugovornih informacija® koje
potrosac vidi primjerice u tv reklami brzo se smjenjuje da bi ih
mogao zapamtiti i kasnije na temelju njih odluditi. Isto tako tesko
je olekivati da e potrosac kada primi telefonski poziv, na pocet-
ku kojeg je trgovac prvo duzan otkriti svoj identitet i komercijal-
nu svrhu pozivanja,'® zapamtiti i onaj minimum informacija, jer
je njegova paznja od strane profesionalca ciljano usmjeravana na
proizvod ili uslugu koja se nudi, osim naravno ukoliko ne snima
razgovor. Stoga da bi se izbjegle navedene poteskole trgovac je
duZan za potpune informacije uputiti potrosaca na neki primjeren
izvor primjerice besplatan telefonski broj, link i sl. Medutim, time
se ne smatra da je ispunio obavezu predugovornog informiranja u
smislu da su informacije dostavljene to¢no odredenom potrosacu
niti primljene od njega, ve¢ je nuzno dostaviti ih na trajnom nosa-

rektive 2011/83/EU trgovac je obavezan informirati potroSace izmedu
ostalih i na njezinom jeziku. Zahtjev jezika jedan je od kriterija za odre-
divanje da li je trgovac ,,usmjerio* svoju trgovacku ili profesionalnu dje-
latnost na konkretnu drZavu i potro$ace koji u njoj imaju prebivaliste.
Tako primjerice, ako je web stranica dizajnirana tako da nudi razlicite
jeziCne varijante za pregledanje sadrZaja i sklapanja ugovora, ili nude
se brojevi telefona drZava razli¢itih od one u kojoj trgovac ima sjediste,
cijene su iskazane u razli¢itim valutama, zatim koristi se domena drZave
razli¢ita od one u kojoj trgova ima sjediste i sl. su samo neki od kriterija
koje je Sud pravde EU naveo u poveznim slu¢ajevima C-585/08 i C-144/09
Peter Pammer and Hotel Alpenhof GesmbH kao primjer nacionalnim sudo-
vima za odredivanje da li je poslovna aktivnost trgovca ,,usmjerena® na
drZavu potroSalevog prebivali$ta vezano za primjenu ¢l. 15, st. 1, t. ¢)
Uredbe Vije¢a EZ br. 44/2002 o nadleznosti i izvr$enju sudskih odluka u gradan-
skim i trgovackim predmetima. U tom smislu vidi i odluku Suda pravde EU u
slu¢aju C-218/12 Lokman Emrek v Vlado Sabranovic od 17.10.2013.

99 To se minimalno odnosi na predugovorne informacije o glavnim karak-
teristikama robe ili usluge, identitetu trgovca, ukupnoj cijeni, pravu na
odustanak, trajanju ugovora i, ako se ugovor sklapa na neodredeno vri-
jeme, uvjetima raskida ugovora (¢l. 8., st. 4. Direktive 2011/83/EU).

100 Cl. 8., st. 5. Direktive 2011/83/EU.
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¢u podataka' (npr. katalog, sms, email, CD, DVD i sl.), ukoliko to ne
udini ranije, onda najkasnije uz potvrdu o zaklju¢enom ugovoru.
Mada se i na ugovore na daljinu primjenjuje princip konsenzualiz-
ma, ipak iz razloga sigurnosti pravnog prometa, nuzno je da trgo-
vac u razumnom roku nakon $to je zakljucen ugovor, a najkasnije u
trenutku isporuke robe ili prije pruzanja usluge, dostavi potrosacu
na nekom trajnom mediju (npr. papir, CD, USB, DVD, memorijska
kartica, email i sl.) potvrdu o sklopljenom ugovoru.®? Ova potvrda
Ciji je sastavni dio i informacijski obrazac sluzi ujedno i kao doka-
zno sredstvo da je trgovac ispunio obavezu informiranja, jer te-
ret dokazivanja je na njemu.'® Direktiva 2011/83/EU eksplicitno
ne regulira bitne elemente distancionog ugovora, no propisuje da
informacije iz ¢l. 6. st. 1. Direktive 2011/83/EU ¢ine sastavni dio
ugovora na daljinu i ne smiju se mijenjati osim ako stranke druga-
Cije ne dogovore. To znadi da informacije mogu biti pretvorene u
ugovorne klauzule i samim tim predstavljati essentialia negotii, me-
dutim to bi bilo strogo tumacenje jer bitni elementi uvjetuju pu-
novaznost sklopljenog ugovora. To bi znacilo da ukoliko trgovac

101 Sud pravde EU usluaju C-49/11 Content Services Ltd v Bundesarbeitskammer
od 5.7.2012., konstatirao je da je intencije europskog zakonodavca spri-
jediti situacije u kojima potro$aci ostaju uskraleni za informacije zbog
sredstva daljinske komunikacije koje se koristi. Potro$acu treba dostavi-
ti sve informacije bez da se pri tome olekuje njegovo aktivno djelovanja,
u smislu traZenja informacija na stranici. U tom svjetlu Sud je zauzeo
stav da informacije nisu ,,dostavljene” (,,given®) niti ,,primljene* (,,recei-
ved*) od strane potro$aca u smislu ¢l. 5., st. 1. Direktive 97/7/EZ time §to
je potro$acu dostavljena poveznica za Internet stranicu trgovca na kojoj
se nalaze informacije. Sto znaci da potrosac kod online ugovora moze
ostati potpuno pasivan kada je u pitanju primanje informacija. Nada-
lje, stavljanjem informacija na svojoj Internet stranici trgovac ne ispu-
njava obavezu predugovornog informiranja, jer se Internet stranica ne
moZe smatrati trajnim medijem u kontekstu ¢l. 5., st. 1. Direktive 97/7/
EZ. Medutim, Internet stranica trgovca bi zadovoljila kriterij trajnog
medija ukoliko bi potro$a¢ imao moguénost saluvati informacije koje
su upucene iskljucivo njemu na nacin da im kasnije mozZe pristupiti te
ih u neizmijenjenom obliku reproducirati. Ovaj stav odgovora definiciji
trajnog medija iz ¢l. 2., t. 10. Direktive 2011/83/EU.

102 Cl. 8., st. 7. Direktive 2011/83/EU.
103 Cl 6. st. 9. Direktive 2011/83/EU.
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ne bi dostavio sve informacije potrosacu samim tim ni ugovor ne
bi bio zakljucen, $to moZe biti i suviSe stroga sankcija i za samog
potrosaca.

4.1.3. 1z perspektive domaceg zakonodavca

Duznost predugovornog obavjestavanja potrosaca regulirala je
i Direktiva 97/7/EZ,* ne bas tako opsezno i detaljno kao Direktivu
2011/83/EU, ali u odnosu na direktive svoje generacije i viSe nego
u interesu potroSaca tako da su odredene informacije samo presle
na novu listu. Direktiva 97/7/EZ implementirana je u ZZP BiH stoga
postoji slicna lista u ¢l. 44., st. 1.,'% doduse malo modernizirana i
proSirena u odnosu na uzor jer ipak je formulirana desetljece kasni-
je. Sto se ti¢e nacina na koji trgovac treba prezentirati informacije,
propisano je da prethodno obavjestenje treba biti jednoznacno, ja-
sno, lako razumljivo i prilagodeno sredstvu daljinske komunikaciju,
uz postivanje ranjivih skupina potrosaca kao $to su maloljetnici.

Vezano za formalni zahtjev ZZP BiH traZi da prethodna obavi-
jest sa svim informacijama u pisanoj ili drugoj trajnoj formi'® mora

104 Cl. 4., st. 1. Direktive 97/7/EZ.

105 Prije zakljuenja ugovora trgovac je duzan preko sredstva za daljinsku
komunikaciju obavijestiti potrosaca o slijedeéem: a) identitetu trgovca
(naziv, matiéni broj, puna adresa trgovca i dobavlja&a, poreski broj, broj
telefona i faksa, te email adresa, ako postoji); b) identitetu proizvoda, us-
luge (naziv proizvoda ili usluge, naziv pod kojim se proizvod prodaje;
glavna svojstva i upotrebna vrijednost proizvoda, usluge); c) cijeni pro-
izvoda, usluge i vezanim troskovima (cijena, period za koji vrijedi odre-
dena ponuda ili cijena i svi dodatni troskovi za potro$aca, ukljuCujuéi sve
poreze i tro$kove isporuke); d) uvjetima ispunjenja ugovora (nacin plaéa-
nja, nacin i rok isporuke proizvoda ili pruZanja usluge); e) pravu raskida
ugovora (rok i nain raskida); f) garanciji i uslugama poslije prodaje (ser-
visiranje i prodaja rezervnih dijelova za vrijeme i poslije garantnog roka
g) pravu na odustanak; h) najkradem roku trajanja ugovora (ako se radi o
neprekinutoj ili redovnoj ponavljajucoj zastiti), te i)sudskoj nadleZnost i
primjeni odredenog materijalnog prava u slu¢aju spora.

106 Tu se misli na trajni nosa¢ podataka, kako ZZP BiH sadrzi oskudne de-
finicije osnovnih pojmova, to nije uopce definirano $to se smatra ,,dru-
gom trajnom formom®.
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biti dostavljena potrosacu za vrijeme ugovaranja, a najkasnije pri-
je isporuke. U cilju zastite osobnih podataka, prethodna obavijest
treba sadrZavati i informaciju da bez pisanog pristanka potrosaca
trgovac nece saop(iti te podatke nikom tre¢em.!’ S tim da primje-
rice, ZZP BiH ne sadrZi odredbu prema kojoj informacije moraju
biti sastavni dio ugovora, o teretu dokazivanja u slucaju da se javi
kao sporna obaveza prethodnog obavjestavanja, o obavezi dostav-
ljanja potvrde o zaklju¢enom ugovoru, ne regulira digitalni sadr-
Zaj kao bestjelesni predmet ugovora i dr. Propust trgovca da potro-
$atu u pisanoj formi dostavi obavjestenje i to najkasnije u trenutku
zakljucenja ugovora kada se radi o uslugama, odnosno najkasnije u
trenutku isporuke robe, sankcioniran je tako $to se produZava rok
za odustanak od ugovora u trajanju od tri mjeseca.

Na temelju iznesenog postaje jasno da je nemoguée povlaciti
paralelu, odnosno komparativnim metodom analizirati odredbe
ZZP BiH i Direktive 2011/83/EU u cilju pronalaZenja i analiziranja
sli¢nosti i razlika (stupnja harmonizacije), jer ovo drugo po priro-
di stvari prevladava, zato §to mnoge odredbe ¢ak odstupaju i od
svog uzora Direktive 97/7/EZ. Distanciono sklapanje ugovora jos
uvijek nije u dovoljnoj mjeri zaZivjelo u nasoj praksi, manji broj
relativno mladih i informaticki educiranih potrosaca odlucuje se
na online ugovaranje, dok je sklapanje ugovora putem telefona kod
velikog broja potrosaca narolito starije Zivotne dobi doZivljeno
kao prevara i manipulacija od strane trgovaca, koji i jesu u odrede-
nim situacijama bili meta istih. U ovakvoj komunikaciji potrosaci
se nisu znali oduprijeti nasrtljivim i upornim pozivima trgovaca i
pristajali su na ponude proizvoda ili usluga koje su rezultirale ugo-
vornim obvezivanjem. KoriStenje telefonskih brojeva gradana u
marketinske svrhe i nepripremljeno preuzimanje ugovornih oba-
veza u svega par minuta razgovora stvorilo je plimu nepovjerenja
u ovaj oblik ugovora na daljinu. Takoder, znacajan dio medijskog
prostora zauzima i tv prodaja gdje se ugovor u konacnici sklapa

107 Ovaj zahtjev u skladu je sa Direktivom 2002/58/EZ o obradi osobnih podataka
i zastiti privatnosti u podrudju elektronskih komunikacija OJ L 201, sadrzava-
la ga je i Direktiva 97/7/EZ, dok Direktiva 2011/83/EU ne sadrZi sli¢ne
odredbe ve upuduje na primjenu prve.
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putem telefona, Internet stranice ili kataloga, dakle kombinacijom
sredstava daljinske komunikacije. Potrosaci i u ovim situacijama
kada sami iniciraju sklapanje ugovora ponekad postaju zZrtve sum-
njivih proizvoda od kojih veliki broj ima i medicinska svojstva,
fantomskih trgovaca ¢iji je identitet i bonitet nemogude utvrditi,
spornih narudzbi, problema oko placanja i isporuke i sl. Ovaj kratki
prikaz odredenih iskustava iz domace prakse upravo govori o tome
da potrosaci nisu upoznati sa postoje¢im pravnim okvirom koji im
u znacajnoj mjeri moZe pruZiti sigurnost npr. pravo na odustanak
u roku od 15 dana. No, teZiste zastite ne smije biti prebaceno na
potrosace, trgovci kao profesionalci su ti koji ne smiju krsiti ZZP
BiH i samim tim nepovjerenje i strahovi potrosaca kada se radi o
distanacionim ugovorima nece biti utemeljeni.

4.2. Pravo na odustanak

Jedan od nacdina izgradnje povjerenja potrosaca u ugovaranje
na daljinu jeste omoguéiti mu da, nakon $to dobije i provjeri ku-
pljeni proizvod i shvati da isti ne odgovara njegovim potrebama i
ocekivanjima, odustane od ugovora bez ikakvih odgovornosti osim
obaveze restitucije i za nju vezanih troskova. Potrosa¢ nema fizi¢-
kog kontakta s trgovcem i nije u prilici stvarno vidjeti i pregledati
stvar koju kupuje,'®® njegova odluka temelji se uglavnom na povje-
renju u informacije koje mu pruza trgovac. 1z tog razloga europsko
pravo zastite potrosaca poznaje sui generis instrument zastite a to
je pravo na odustanak (right of withdrawal), koje omoguéava potro-
$acu da iz bilo kojeg razloga, unutar odredenog roka (cooling off pe-
riod) i bez ikakve naknade okonca ugovorni odnos.'*

108 Tocka 37. preambule Direktive 2011/83/EU.

109 Pravo na odustanaka u pravnoj knjizevnosti otvorilo je mnoga pitanja,
poput onog temeljnog o opravdanosti imperativnog, a ne dispozitivnog
ili ¢ak opcionog karaktera ovog mehanizma, zatim njegova u¢inkovitost,
posljedice koje ostavlja na pona$anje potrosaca u smislu da se narusava
ugovorna disciplina (pacta non sunt servanda) i mnoga druga opSirnije
vidi Loss, B. M., Rights of Withdrawadl, in: Howells, G., Schulze, R., (ed.) ibi-
dem, 237-279.; Ben-Shahar, O., Posner, A., The right to withdraw in contract
law, The Journal of Legal Studies, 40/2011, 115-148; Eidenmiiller, H., Why
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4.2.1. 1z perspektive europskog zakonodavca

S tim u vezi, kod ugovora na daljinu potrosa¢ ima na raspo-
laganju rok od 14 kalendarskih dana za odustanak, pri tome nije
duZan navoditi nikakav razlog niti snositi bilo kakve troskove,"°
osim neposrednog troska vracanja robe i to samo ukoliko strane
nisu drugacije dogovorile i ako trgovac nije propustio prethodno
informirati potro$aca o tome.'! PoCetak roka vezuje se za odre-
dene Cinjenice zavisno od predmeta ugovora, tako kod ugovora o
uslugama, te ugovora o dostavljanju digitalnog sadrzaja rok po-
Cinje teci od dana zakljucenja ugovora, dok u slu¢aju ugovora o
prodaji rok pocinje teéi od dana prijema robe od strane potrosa-
Ca ili trece osobe naznacene od potrosaca, izuzev prijevoznika.''?
Trajanje roka ne sprjeCava stranke da ispune ugovorom preuzete
obaveze, s tim u vezi Direktiva 2011/83/EU jasno stavlja na zna-
nje drZzavama ¢lanicama da svojim propisima ne smiju zabraniti
izvrSenje obaveza iz distancionog ugovora tijekom roka za odu-

Withdrawal Rights?, European Review of Contract Law, 7:1/2011; Luzak,
J., To Withdraw Or Not To Withdraw? Evaluation of the Mandatory Right of
Withdrawal in Consumer Distance Selling Contracts Taking Into Account Its
Behavioural Effects on Consumers, Journal of Consumer Policy, 37:1/2014,
91-111; Smits, J. M., The Right to Change Your Mind? Rethinking the Usefulne-
ss of Mandatory Rights of Withdrawal in Consumer Contract Law, Maastricht
Faculty of Law Working Paper No. 2011/01, www.rechten.unimaas.Nl/
maastrichtworkingpapers (7.5.2013.)

110 Cl. 9., st. 1. Direktive 2011/83/EU.
111 Cl. 14, st. 1., al. 1) Direktive 2011/83/EU.

112 Cl.9,,st. 2. tocke a) i b) Direktive 2011/83/EU. Naime, ova direktiva je rije-
Sila dileme kada se radi o prestacijama ije se ispunjenje prostire u vreme-
nu, kao $to je sukcesivna isporuka robe, zatim isporuka jedne stvari u viSe
dijelova, te redovna isporuka robe tijekom odredenog razdoblja. Ipak, i
dalje nije jasno koja Cinjenica je relevantna za poCetak roka za odustanak
kada su u pitanju tzv. mjesoviti ugovori odnosno kada je predmet ugovora
na daljinu isporuka robe i pruzanje usluge, primjerice mobilnog aparat i
telefonske usluge operatera ili kupovina ra¢unarske opreme i njeno insta-
liranje i odrzavanje. Potros$ac se i dalje nalazi u dilemi od kojeg trenutka se
pocinje racunati rok kada se ispunjenje prestacija vremenski ne poklapa.
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stanak.’ Jedno od obiljeZja ugovora na daljinu jeste vremenski jaz
izmedu izvrSenja obaveze trgovca i obaveze potros$aa $to nosi
rizik ispunjenja ugovorne obaveze jedne od stranaka. Da bi se taj
rizik umanjio kod prekograni¢nih online ugovora manje vrijedno-
sti trgovci Cesto ispunjenje svoje obaveze tijekom roka uvjetuju
davanjem kapare (predujam, akontacija) ili broja kreditne kartice,
Cime se osigurava da Ce roba ili usluga zaista i biti plaéena, jedno-
stavno zato $to se trgovcu ne isplati u stranoj drzavi voditi postu-
pak protiv potrosaca koji nije ispunio svoju obavezu plaéanja.

Ono §to je, takoder, po prvi put regulirano Direktivom 2011/83/
EU jeste odnos potrosaca spram kupljene robe dok traje cooling off
perioda, tako utvrdeno je da potrosa¢ ima pravo robu isprobati i
pregledati u mjeri koja je potrebna da se utvrde njena narav, ka-
rakteristike i funkcioniranje." Granice testiranja robe utvrduju se
u svakom konkretnom slucaju, ali potrosac je duZan isprobati robu

113 Cl. 9., st. 3. Direktive 2011/83/EU. Ova odredba, kao izmedu ostalog i
mnoge druge, dijelom je rezultat sudske prakse, gdje je Sud pravde
EU u sludaju C-205/07 Lodewijk Gysbrechts and Santurel Inter BVBA od
16.12.2008. ocijenio da ¢lan 29. Ugovora o EZ ne iskljuuje nacionalna
pravila koja zabranjuju trgovcima, kada je u pitanju prekograni¢na dis-
tanciona prodaja da od potrosaca zahtijevaju kaparu ili bilo kakva druga
plaéanja prije isteka roka za odustanak, ali isklju¢uje nacionalna pravila
koja zabranjuju uzimanje broja kreditne kartice potrosaca. U konkret-
nom sluéaju belgijski propisi su zabranjivali trgovcu da prije isteka roka
za odustanak uzme broj kreditne kartice potro$aca, jer bi mu na taj na-
Cin bilo omoguceno da naplati robu ili uslugu prije isteka roka, $to je u
suprotnosti sa osiguranjem visokog stupnja zastite potro$aca, te uma-
njuje efikasnost prava na odustanak, $to je ocijenjeno nerazmjernim te
izjednaceno s mjerom jednakog dejstva kao i kvantitativno ogranicenje
izvoza. Na pitanje da li cilj - zastita potroSala, opravdava postojanje
takve mjere, Sud konstatira da je zabrana trgovcu da zahtijeva kaparu
odgovarajuca i proporcionalna, a istom se osigurava efikasno koristenje
prava na odustanak, dok zabrana uzimanja broja kreditne kartice po-
troSaca prelazi mjeru potrebnu da se realizira navedeni cilj. S tim u vezi,
drzave Clanice uzimajuéi u obzir komunitarne propise trebaju urediti
pitanje raspodjele rizika izmedu trgovca i potroSaca za slucaj neispu-
njenja obaveza, bududi da jedno od obiljezja distancione prodaje jeste
vremenski jaz u pogledu ispunjenja obaveza stranaka.

114 Tolka 37.preambule Direktive 2011/83/EU.
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s duznom paznjom onako kako bi to u¢inio u objektu trgovca.'* U
mnogim situacijama testirana roba je polovna roba koja se vise ne
moZe prodavati kao nova (second-hand), no bez obzira §to je trgovac
time pretrpio Stetu istu ne moZe prevaliti na potrosaca jer time bi
bila izigrana sustina prava na odustanak.'® Ako bi se ispostavilo da
je potrosac prekoracio granice redovnog, uobicajenog testiranja i
stvarno upotrebljavao robu koja je uslijed toga oSteCena, uniStena
ili na bilo koji na¢in umanjena joj vrijednost (primjerice, cipele nije
samo probao, ve i nosio par dana na posao) u tom slucaju bio bi
odgovoran nadoknaditi istu'"” (primjerice, troskove popravke, &i-
$¢enja cipela, a ako se vise cipele ne mogu prodati kao nove, onda
i opravdan gubitak zarade). Ovdje je javlja problem kako utvrditi
granicu izmedu dozvoljenog testiranja robe i prekomjerne upo-
trebe, primjerice kako znati kada potrosa¢ knjigu testira a kada
koristi, $to povlaci obavezu naknade Stete. Priroda stvari jedan
je od razlog zbog kojeg je potrosacima u odredenim situacijama
ipak uskraéeno pravo na odustanak, o ¢emu naravno moraju biti
unaprijed informirani.’® Tako primjerice, originalno zatvorena
roba koja je nakon isporuke otvorena i koja se zbog higijenskih ili
zdravstvenih razloga ne moze vratiti,' roba koja se nakon ispo-

115 Tocka 47. preambule Direktive 2011/83/EU.
116 Loss, B. M., Rights of Withdrawal, in: Howells, G., Schulze R., (ed.), ibidem, 268.

117 Cl. 14, st. 2. Direktive 2011/83/EU, formuliran je pod utjecajem odluke
Suda pravde EU u slucaju C-489/07 Pia Messner v. Firma Stefan Kriiger od
3.9.2009., gdje je zauzet stav da se Cl. 6., st. 1 i 2. Direktive 97/7/EZ tre-
baju tumaciti na nadin da isklju¢uju odredbe nacionalnog prava koje ge-
neralno predvidaju da u slu¢aju koriStenja prava na odustanak trgovac
moZe od potro$aca traziti naknadu za upotrebu stvari tijekom roka za
odustanak. No, ipak ove odredbe ne sprjecavaju da se utvrdi obaveza po-
troSaca na placanje naknade za slucaj da je upotrebljavao stvar suprotno
nacelima gradanskog prava kao $to su savjesnosti i poStenja, te zabrana
neosnovanog obogacenja, ukoliko se time ne ugrozava efikasnost ostva-
rivanja prava na odustanak, o ¢emu odlu¢uju nacionalni sudovi.

118 Cl. 6., st. 1. sL. k) Direktive 2011/83/EU.

119 Da ne bude zabune potrosa¢ smije otpakirati robu jer bez toga je nemo-
gude testirati ju, oSteCenje pakiranja i skidanje zastitnog omota da bi se
pristupilo robi nije osnov za traZenje naknade.
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ruke pomijesa s drugim elementima od kojih se ne moze odvojiti,
originalno zatvorene audio ili video snimke ili racunali programi
koji su otvoreni nakon isporuke, pod odredenim uvjetima digitalni
sadrZaj koji se ne isporuuje na materijalnom nosacu podataka i
dr.’22 Ako bi trgovac propustio informirati potro$aca o pravu na
odustanak tada potrosac nije odgovoran za eventualno umanjenje
vrijednosti.'”!

Kao $to se to moZe primijetiti informacija o pravu na odustanak
po svom znacaju odvojila se od ostalih i to upravo zbog sankcija za
slu¢aj njezinog izostavljanja, a jedna od njih je to da cooling off peri-
od pocinje teéi tek nakon 12 mjeseci.’? Trgovcima je dakle u intere-
su da potrosac bude adekvatno informiran stoga kako bi se olaksalo
ispunjenje te duznosti, a potrosacima s druge strane olaksala pri-
mjena prava Direktiva 2011/83/EU uvodi i standardni europski mo-
del obrasca za odustanak,' $to ipak nije obavezna forma. Kako je
na potrosacu teret dokaza da je izjavu o odustanku poslao blagovre-
meno to je znacajno i na koji nacin je formulirana i kojim sredstvom
je poslana.'* Potrosal svoju jasnu namjeru moze saopditi trgovcu i
npr. usmeno putem telefona, vraanjem stvari uz jasnu izjavu, ipak

120 Poput downloada muzike, video igara, softverskih programa, knjiga i ra-
zli¢itih drugih informacija jer potro$a¢ ima priliku digitalni sadrzaj po-
hraniti i potom trajno koristiti.

121 Cl. 14, st. 2. Direktive 2011/83/EU.
122 Cl. 10. Direktive 2011/83/EU.

123 Aneks I (B) Direktive 2011/83/EU. Naime, dovoljno je samo da potrosac po-
puni prazna mjesta u obrascu, blagovremeno dostavi trgovcu i sve ugovor-
ne obaveze se gase. Sam postupak je jednostavniji i transparentniji, potro-
$al nije izloZen gotovo nikakvim troskovima, a istovremeno se povecava
povjerenje u prekograni¢ne transakcije, jer se isti obrazac primjenjuje na
cijelom europskom trzZiStu i dostupan je na svim sluzbenim jezicima. No, s
druge strane, ostavljanje slobode izbora forme Direktiva 2011/83/EU i dalje
normira status quo. Krupna promjena koja je trebala uslijediti isklju¢ivom
primjenom standardnog obrasca u znatnoj mjeri je umanjena s obzirom da
potrosaci mogu odustati od ugovora na bilo koji nain.

124 Kao $to se vidi u interesu potro$aca primjenjuje se teorija otposlanja,
odnosno smatra se da je potrosac svoje pravo odustanka ostvario na vri-
jeme, ako izjavu posalje prije isteka roka od 14 dana.
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u njegovom interesu je da to ucini putem trajnog medija.’> Kako
su e-ugovori daleko najzastupljeniji od svih ugovora na daljinu, to
ciljano ¢l. 11., st. 3. Direktive 2011/83/EU dopunjuje postupak odu-
stanka jer daje opciju trgovcu da na svojoj web stranici postavi mo-
del obrasca za odustanak ili neku drugu nedvosmislenu izjavu i time
omoguéi potroSacu da je elektronskim putem neposredno ispuni i
posalje. U tom slucaju obavezan je bez odlaganja dostaviti potrosa-
¢u na trajnom mediju potvrdu primitka takve izjave.'?¢

Odustankom od ugovora na daljinu obaveze stranaka se gase,
kako obaveza ispunjenja tako i obaveza zakljuéenja, ukoliko je po-
nudu dao potrosac,'” pri tome svaka ugovorna strana duzna je vra-
titi sve ono $to je na osnovu ugovora primila. U tom smislu trgovac
je obavezan izvrsiti povrat novca za sva plaéanja koja je primio od
potrosaca,'® ukljucujudi i iznos kojim su pokriveni troskovi ispo-
ruke robe, i to bez odlaganja, a najkasnije u roku od 14 dana na-
kon prijema izjave potro$aca. Sto znati da trogkovi koje je trgovac
imao prilikom isporuke robe i koje je potrosa¢ predujmio ili na-
knadno po prijemu robe platio, ipak padaju na teret trgovca u slu-
¢aju odustanka.' Potrosa¢ moze jedino snositi direktne troskove
vracanja," ali ne i troskove isporuke robe. Medutim, ako potrosac

125 Tocka 45. preambule Direktive 2011/83/EU.
126 Cl. 11., st. 3. Direktive 2011/83/EU.
127 Cl.12. Direktive 2011/83/EU.

128 Na visinu obaveze restitucije trgovca jedino moZe utjecati eventualno
umanjenje vrijednosti robe za slu¢aj prekomjerne upotrebe, dok eventu-
alne koristi koje je potrosac stekao za vrijeme dok je imao stvar na raspo-
laganju ne mogu se kompenzirati.

129 Cl. 13., st. 1. Direktive 2011/83/EU izmedu ostalog rezultat je odluke
Suda pravde EU u slu€aju C-511/08 Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfa-
len eVv Handelsgesellschaft Heinrich Heine GmbH, (Heine) od 15.4.2010. gdje
je zauzet stav da odredbu ¢l. 6., st. 1.1 2. Direktive 97/7/EZ treba tumaci-
ti u smislu da ista isklju¢uje nacionalne propise koji dozvoljavaju trgov-
cu kod ugovora na daljinu da naplati troskove isporuke robe u slu¢aju da
se kasnije potrosac odludi koristiti svojim pravom na odustanak.

130 Pod direktnim troskovima misli se prvenstveno na troSak transporta,
s tim $to potro$a¢ ne moZe biti opterecen indirektnim troskovima, kao
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izricito zahtijeva poseban nacin isporuke robe primjerice brza do-
stava (DHL, Fedex i sl.), iako mu je trgovac prethodno ponudio svoj
redovni nacin koji je ujedno i jeftiniji od traZzenog, u toj situaciji
potrosac snosi razliku izmedu ta dva nadina.’

Obavezi trgovca paralelna je obaveza potroSaca da vrati ku-
pljenu robu i to najkasnije 14 dana nakon s$to je obavijestio trgovca
o svojoj odluci, s tim da trgovac moZe zadrzati ispunjenje obaveze
vracanja placenog iznosa sve dok ne primi robu nazad ili dok ne
dobije dokaz od potrosaca da je poslao robu, ovisno o tome $to je
ranije, osim ako se ne odluci osobno preuzeti robu ili za to ovlasti
nekog treceg.'® Pri tome znacajno je ukazati na prazninu koja po-
stoji vezano za pitanje rizika dok je stvar u fazi vracanja, tj. u putu
izmedu potrosaca i trgovca, tko je odgovoran u slucaju da stvar
bude slucajno osteéena ili unitena. Kako Direktiva 2011/83/EU u
ovom slucaju Suti to se primjenjuju nacionalni propisi.’**

Kada je predmet ugovora na daljinu usluga samo vraéanje je
objektivno nemogucde jer jednom obavljena usluga viSe se ne moZe
vratiti, $to je klju¢ni razlog zasto potro$al mora izricito zahtijevati
pruZzanje usluge unutar cooling off perioda,'* ime se on de facto odri-
Ce svog prava Cega mora biti potpuno svjestan, na nacin da ga trgo-
vac mora adekvatno informirati o tome, a on to potvrditi. Medutim,
i u ovom slucaju Direktiva 2011/83/EU ne uskracuje potro$acu pri-
vilegiju da odustane, s tim da je obavezan platiti naknadu srazmjer-
no pruzenoj usluzi.'” Digitalni sadrZaj je Cest proizvod/usluga kada

$to su primjerice troskovi koje trgovac ima uslijed provjere da li stvar
ima kakva ostecenja, troskovi prepakiranja, ponovnog izlaganja i sl.

131 Tocka 46. preambule Direktive 2011/83/EU.

132 Cl. 13, st. 3.1 ¢l. 14,, st. 1. Direktive 2011/83/EU. Naime, trgovcu je cak
u interesu da vidi u kakvom stanju je vraleni proizvod, primjerice je li
stvar oStelena, je su li vraéene i sporedne stvari, je li stvar prekomjerno
koriStena, a ne samo testirana i sl., pa tek onda da vrati plaenu cijenu.

133 Cl. 20. Direktive 2011/83/EU regulira prijelaz rizika sa trgovca na potro-
$aca, ali ne i obrnuto u slu¢aju odustanka od ugovora.

134 CL. 8., st. 8. Direktive 2011/83/EU.
135 Cl. 14,, st. 4.1 tocka 50. preambule Direktive 2011/83/EU.
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se radio o e-ugovorima, to se posebno ureduje moguénost vratanja
digitalnog sadrzaja koji nije fiksiran na materijalni nosac bez ikak-
vih troskova, ali samo pod prethodno navedenim uvjetima.'*

4.2.2. 1z perspektive domaceg zakonodavca

Pravo na odustanak zauzimalo je znacajno mjesto u Direktivi
97/7/EZ tako da mu i ZZP BiH uz odredene varijacije pri transpo-
niranju posvecuje odredenu paznju, pozitivan primjer jeste duzina
roka koji iznosi 15 dana, naspram onog sedmodnevnog iz Direktive
97/7/EZ. Poletak ratunanja roka vezuje se za isporuku robe, odno-
sno kada potrosac stekne robu u posjed, a za usluge od momenta
perfekcije ugovora, ukoliko bi trgovac prekrsio obavezu predugo-
vornog informiranja rok se i dalje ra¢una od ovih momenata samo
Sto se produZava i traje 3 mjeseca.”*’ Dakle, radi se o generalnoj
sankciji neovisno koja informacija je izostavljena iz prethodne oba-
vijesti, s tim da postoji moguénost da vanredni rok protekne, a da
potrosal nikada ne dobije pisano obavjestenje. Ukoliko bi trgovac
ipak u okviru njega dostavio pisano obavjestenje tada rok pocinje
teéi od tog dana i iznosi dodatnih 15 dana. Sto zna¢i da pravo na
odustanak ipak nije vremenski neogranicena privilegija u smislu
da se potrosa¢ godinama kasnije kada sazna da mu je po zakonu
pripadalo njime i posluzi.”®® ZZP BiH ne sadrZi odredbu kojom bi
se odredio nacin realizacije prava na odustanak, no pretpostavka
je da potrosa¢, bududi da prethodno obavjestenje prima u pisanoj
formi ili drugoj trajnoj formi, o svojoj odluci treba obavijesti trgov-
ca upravo na taj nacin.” Ovo iz razloga pravne sigurnosti jer tako
¢e potrosac lakse dokazati da je izjavu poslao blagovremeno.

136 Cl. 14., st. 4., sL. b) Direktive 2011/83/EU.
137 Cl. 47. st.1-5.ZZP BiH.

138 Ovdje vidi odluku Suda pravde EU u slucaju C-481/99, Georg Heininger and
Helga Heininger v Bayerische Hypo-und Vereinsbank AG od 13.12.2012.

139 Ovi implicite proizlazi i iz odredbe ¢l. 47., st. 6. ZZP BiH gdje stoji sinta-
gma ,,[...] od dana kada je primio pisano obavjestenje od potrosaca.“ Sto znadi
ugovor se smatra raskinutim u trenutku kada je trgovac primio obavje-
Stenje o odustanku.

174 GODINA 1« BROJ T+ 2015.



Zhornik radova Pravnog fakulteta u Tuzli

Ako potrosac odustane od ugovora osloboden je svih trosko-
va, osim troska vracanja proizvoda, dakle omoguéeno mu je bezra-
zloZzno okoncati ugovor bez ikakve kazne. U tom slucaju, trgovac
je duzan bez odgadanja vratiti pladeni iznos novca, a najkasnije
u roku od 15 dana (dvostruko skraéen rok u odnosu na Direktivu
97/7/EZ) od dana kada je primio pisano obavjestenje od potrosa-
¢a. Ukoliko bi, pak, pao u docnju, tada je duzan platiti, osim ugo-
vorne cijene uvecane za zateznu kamatu, i dodatnih 10% iznosa za
svakih 30 dana ka$njenja.'* Ovdje treba ukazati na mogucu nerav-
notezu izmedu obaveza restitucije trgovca i potrosaca, jer trgovac
je duZan vratiti sav pladeni iznos dok s druge strane ne postoji
mogucnost prebijanja s eventualnom Stetom koju je pretrpio zato
$to je potrosa¢ prekomjerno upotrebljavao proizvod i time uma-
njio njegovu vrijednost. Isto tako, obaveza trgovca je vremenski
ogranicena, dok obaveza potrosaca je vremenski neogranicena,
jer nije propisan rok unutar kojeg potrosac treba vratiti proizvod.
Sto moZe poluditi niz negativnih implikacija, jer nije jasno da li
trgovac moZe sacekati sa ispunjenjem svoje obaveze vracanja pla-
¢enog iznosa, sve dok potrosac ne ispuni svoju obavezu vraéanja
proizvoda, Cemu trgovci u praksi najcesée pribjegavaju.

Direktiva 97/7/EZ, $to je u velikoj mjeri neizmijenjeno preuze-
la i Direktiva 2011/83/EU,"*! normirala je ekstenzivnu listu situaci-

140 CL 47.,st.617.ZZP BiH.

141 Cl. 16. Direktive 2011/83/EU regulira situacije kada su potrosaci iskljuce-
ni od primjene prava na odustanak, no kada su u pitanju online ugovori
trpi brojne kritike. Glavna kritika odnosi se na iskljucenje digitalnog sa-
drZaja (software, muzika, e-knjige, igrice i sl.) koji je danas najpopularniji
,proizvod* medu potrosalima, ali jo§ viSe kritika odnosi se na ugovore
sklopljene na javnim drazbama (¢l. 2., t. 13.). Iako se koriStenje online plat-
formi koje su na raspolaganju potro$acima i trgovcima u aukcijske svrhe
ne bi trebalo smatrati javnom drazbom u smislu ove direktive (tocka 24.
preambule), §to se odnosi na Internet aukcijske platforme kao $to primje-
rice eBay, Amazon, Alibaba, Facebook i dr., ipak javljaju se mnoge npr.
nejasnoce da li potro$a¢ima pripada pravo na odustanak ako je cijena fik-
sno odredena (Buy-It-Now) i ne moZe se licitirati, kako znati tko je s druge
strane trgovac ili drugi potrosac, te kada uopée nije Covjek veé vjestacka
inteligencija kao $to su elektronski agent i mnoga druga pitanja opSirnije
vidi Yilma, K., M., Scope of Rights of Withdrawal vis-a-vis Auctions under the
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ja kada potrosa¢ ne moze odustati od ugovora $to je u odredbi ¢l.
48. preuzeo uz minimalna odstupanja i ZZP BiH.

ZAKLJUCAK

Ugovori na daljinu uZzivaju veliku popularnost medu potrosa-
¢ima i to posebice oni gdje se kao sredstvo daljinske komunikacije
koristi Internet, ovaj medij podjednako su prigrlili trgovci koji su
svoje poslovanje premjestili u virtualni svijet, ali i potrosaci jer im
novi medij pruza gotovo neogranicen izbor roba i usluga, uz pot-
punu ustedu vremena i sredstava. Direktiva 2011/83/EU je stvorila
novi pravni okvir koji treba pruziti potrosacima prava koja mogu
odgovoriti zahtjevima progresivnog elektronskog trZista, stoga
pored onih veé prepoznatljivih prava iz Direktive 97/7/EZ, koja su
u znacajnoj mjeri poostrena, doradena i na koncu ujednacena, sa-
drZi i odredbe koje su ciljano usmjerene na e-ugovore.

Na prethodnim stranicama detaljno su analizirana odredena
pravna rjesenja koja se odnose na distancione ugovore, no iako
je tek godinu dana u primjeni,*? ve¢ se na povrsinu poceli izlaziti
nedostatci na koje je nau¢na javnost jos§ dok je Direktiva 2011/83/
EU bila u formi prijedloga pocela ukazivati.'** Drugim rije¢ima, od
Direktive 2011/83/EU se puno ocekivalo, a ipak malo manje do-
bilo, bez obzira $to je iskristalizirala mnoga pitanja kada se radi
o distancionim ugovorima, ipak odredena na koje ukazuje praksa

Consumer Rights Directive, Journal of European Consumer and Market Law,
2013/4, 212-224.

142 Drzavama ¢lanicama ostavljen je dvogodi$nji rok za njenu implementa-
ciju, tj. do 13.12.2013. godine, za distancione i ugovore sklopljene izvan
poslovnih prostorija postala je obvezujuéa od 13.6.2014. godine.

143 Micklitz, H. W., Reich, N., Crénica de una Muerte Anunciada: The Commi-
ssion Proposal for a "Directive on Consumer Rights", Common Market Law
Review, 46/2009; Smits, J., Full Harmonization of Consumer Law? A Cri-
tique of the Draft Directive on Consumer Rights, European Review of Pri-
vate Law, 1/2010, dostupno na http://papers.ssrn.com/sol3/papers.
cfm?abstract_id=1358426 (7.3.2014.)
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ostavila je nerijeSena,'* a neka u nadleZnosti nacionalnih zako-
nodavaca.

Kada se osvrnemo na pozitivno zakonodavstvo distancioni
ugovori regulirani su posebnim poglavljem u ZZP BiH, no ne moZe
se sakriti dojam da ove odredbe jo§ uvijek nisu dosle do krajnjih
subjekata, tj. trgovaca i potrosaca. Broj distancionih ugovora zane-
marivo je mali kao i njihova vrijednost, potrosa¢i nemaju povjere-
nja i strahuju kada su u pitanju nove tehnologije, ali isto tako veliki
broj potrosaca uopée im nema pristup. Kao $to je ve¢ istaknuto ne-
mogude je komparativnim metodom analizirati odredbe ZZP BiH i
Direktive 2011/83/EU u cilju detektiranja sli¢nosti i razlika (stup-
nja harmonizacije), jer ovo drugo po prirodi stvari prevladava zato
$to mnoge odredbe ¢ak odstupaju i od svog uzora Direktive 97/7/
EZ. Domacti zakonodavac uéinio je mnoge propuste prilikom tran-
sponiranja, kako ne postoji sudska praksa to je nemoguce utvrditi
kako bi sudovi tumacili odredbe ZZP BiH, jer su ih obavezni tuma-
Citi u duhu preuzete direktive i povezane prakse Suda pravde EU.

Ono §to je izvjesno jeste da predstoji temeljna reforma prav-
nog okvira i obaveza transponiranja Direktive 2011/83/EU, samo
neizvjesno je kada ¢e to dogoditi jer evidentan je izostanak poli-
ticke volje. No, i neka bududa kvalitetnija zakonska rjesenja ostat
¢e samo slovo na papiru ukoliko, kao $to je to sada slucaj, izostane
efikasan nadzor nad njihovom primjenom i sankcioniranje krse-
nja. Pitanje je samo koliko potrosaci trebaju ¢ekati visoki stupanj
zaStite i pri tome apstinirati od pojedinih vrsta ugovora.
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DISTANCE B2C CONTRACTS
ABSTRACT

Basic characteristic of a distance contract is the physical absence
of the parties, using a means of distance communication, today the
main place undoubtedly belongs to the Internet, occurs the entire
contractual process, including sometimes fulfillment. Distance con-
tracts have been the subject of regulation of Directive 97/7/EC, but in
the new millennium the business environment has changed radically
by introducing modern technology, new tools like web, email, mobile
pushed the traditional one like phone, fax, catalog, telemarketing and
etc., and due to its mass acceptance synonymous for distance sales
became online sales. Progressive digital environment has opened up a
number of issues that needed adequate normative response as consu-
mers have become more vulnerable to traditional risks in a new and
different way, and in this regard the Council Directive 2011/83/EU
has been adopted. Besides the new directive improve existing rights,
it also imposed the traders some additional requirements when en-
tering into e-contracts with consumers. This paper aims to present
certain aspects of the legal position of consumers who enter into
contracts using the means of distance communication, with special
emphasis on Internet contracts, and will try to answer the question
what is the status of consumers under the B&H regulations in order
to point to future changes.

Keywords: consumer, distance contract, e-contract, Directive 97/7/
EC, Directive 2011/83/EU.
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