UPUTSTVO 2002/65/EZ EVROPSKOG PARLAMENTA I SAVETA
od 23. septembra 2002.

o prodaji na daljinu finansijskih usluga namenjenih potrosa¢ima i izmenama Uputstva
Saveta 90/619/EEZ i uputstava 97/7/EZ i 98/27/EZ

EVROPSKI PARLAMENT I SAVET EVROPSKE UNIJE,

imajuci u vidu ugovor o osnivanju Evropske zajednice, i posebno njegove ¢lanove 47(2), 551 95,
imajuéi u vidu predlog Komisije',

imajudi u vidu misljenje Ekonomskog i socijalnog komiteta?,

postupajuci u skladu sa procedurom propisanom u ¢lanu 251 Ugovora®

S obzirom da:

(1) U kontekstu postizanja ciljeva jedinstvenog trziSta, vazno je usvojiti mere osmi$ljene da
postupno objedine trziste koje moraju da doprinesu ostvarenju visokog nivoa zastite potrosaca
u skladu s ¢lanovima 95 i 153 Ugovora.

(2) I za potroSace i pruzaoce finansijskih usluga, marketing na daljinu finansijskih usluga ce

(3) U okviru unutrasnjeg trzista, u interesu je potrosaca da imaju pristup, bez diskriminacije,
najSirem moguéem nizu finansijskih usluga koje postoje u Zajednici tako da mogu da izaberu
one koje najbolje odgovaraju njihovim potrebama. Radi zastite slobode izbora, kao jedne od
osnovnih prava potroSaca, potreban je visok stepen zaStite potrosaca u cilju podsticanja
njihovog poverenja u prodaju na daljinu.

(4) Za nesmetano funkcionisanje unutrasnjeg trzista bitno je da potroSaci mogu da pregovaraju
i zakljucuju ugovore sa pruzaocima usluga ustanovljenim u drugim drzavama ¢lanicama bez
obzira da li pruzalac usluga ima podruznicu i u drzavi ¢lanici gde prebiva potrosac.

(5) Zbog svoje nematerijalne prirode finansijske usluge su posebno pogodne za distancionu
prodaju pa bi utvrdivanje pravnog okvira koji ureduje marketing na daljinu finansijskih usluga
trebalo da uveca poverenje potrosaca u primenu novih tehnika marketinga na daljinu
finansijskih usluga, kao Sto je elektronska trgovina.

! Sluzbeni list broj C 385, 11.12.1998, strana 10 i Sluzbeni list broj C 177 E, 27.06.2000, strana 21

2 Sluzbeni list broj C 169, 16.06.1999, strana 43

* Misljenje Evropskog parlamenta od 5. maja 1999 (Sluzbeni list broj C 279, 01.10.1999, strana 207),
Zajednicki stav Saveta od 19. decembra 2001 (Sluzbeni list broj C 58E, 05.03.2002, strana 32) i Odluka
Evropskog parlamenta od 14. maja 2002 (jo$ neobjavljena u Sluzbenom listu). Odluka Saveta od 26. juna
2002 (jos neobjavljena u Sluzbenom listu)



(6) Ovo uputstvo bi trebalo primenjivati u skladu s Ugovorom i sekundarnim propisima,
uklju¢ujué¢i Uputstvo 2000/31/EZ* o elektronskoj trgovini koje se primenjuje iskljucivo na
transakcije koje su njime obuhvacene.

(7) Ovo uputstvo stremi da ostvari ranije navedene ciljeve ne dovode¢i u pitanje pravo
Zajednice ili nacionalne propise koji ureduju slobodu pruzanja usluga ili, po potrebi, sisteme
kontrole i/ili izdavanja odobrenja u drzavi ¢lanici ili sisteme nadzora u drzavi ¢lanici, ukoliko
su isti kompatibilni s pravom Zajednice.

(8) Sta vise, ovo uputstvo, a posebno njegove odredbe vezane za obavestavanje o ugovornim
klauzulama o pravu merodavnom za ugovor i/ili nadleznom sudu, nema uticaja na primenu
Uredbe Saveta (EZ) broj 44/2001 od 22. decembra 2000 o nadleznosti te priznavanju i
izvrSenju presuda u gradanskim i privrednim stvarima’ odnosno Rimske konvencije iz 1980-¢
0 pravu vazetem za ugovorne obaveze na distancioni marketing finansijskih usluga
namenjenih potro$acima.

(9) Postizanje ciljeva Akcionog plana o finansijskim uslugama zahteva visi nivo zastite
potrosaca u pojedinim oblastima. To podrazumeva vece priblizavanje, posebno u oblastima
neuskladenih kolektivnih investicionih fondova, pravila ponasanja u sektoru investicionih
usluga i potroSackih kredita. Do ostvarenja pomenutog priblizavanja trebalo bi odrzati visok
nivo zastite potrosaca.

(10) Uputstvo 97/7/EZ Evropskog parlamenta i Saveta od 20. maja 1997. o zastiti potroSaca u
vezi sa distancionim ugovorima® postavlja glavna pravila koja se primenjuju na distancione
ugovore o kupoprodaji robe ili usluga zaklju¢enih izmedu pruzalaca usluga i potrosaca.
Medutim, to uputstvo ne obuhvata finansijske usluge.

(11) U okviru analize koju je sprovela Komisija u cilju utvrdivanja potreba za specifi¢nim
merama u oblasti finansijskih usluga, Komisija je pozvala sve zainteresovane strane da
podnesu svoje komentare, posebno u vezi sa izradom Zelene knjige naslovljene ,,Finansijske
usluge — Ispunjenje ocekivanja potroSaca“. Savetovanja su pokazala da postoji potreba za
jacanjem zaStite potroSaca u ovoj oblasti. Stoga je Komisija odlucila da podnese specifican
predlog koji se ti¢e marketinga na daljinu finansijskih usluga.

(12) Usvajanje od strane drzava clanica suprotstavljenih ili razlic¢itih pravila za zaStitu
potrosaca kojima se ureduje marketing na daljinu finansijskih usluga namenjenih potrosa¢ima
bi moglo da narusi funkcionisanje unutrasnjeg trzista i trziSnu utakmicu. Zato je neophodno
doneti zajednicka pravila u ovoj oblasti, na novou Zajednice, pri ¢emu se ne¢e smanjiti opsta
zastita potrosaca u drzavama ¢lanicama.

(13) Ovo uputstvo bi trebalo da jemci visok nivo zaStite potroSaca s ciljem obezbedivanja
slobodnog protoka finansijskih usluga. Drzave Clanice ne bi trebalo da budu u moguénosti da
usvajaju neke druge propise osim onih izlozenih u ovom uputstvu, u oblastima koje ono
harmonizuje, osim ako samo uputstvo izri¢ito ne navodi drugacije.

(14) Ovo uputstvo obuhvata sve finansijske usluge koje se mogu pruziti na daljinu. Medutim,
pojedine finansijske usluge su uredene posebnim odredbama prava Zajednice koje nastavljaju

* Sluzbeni list broj L 178, 17.07.2000, strana 1
> Sluzbeni list broj L 12, 16.01.2001, strana 1
¢ Sluzbeni list broj L 144, 04.06.1997, strana 19



da se primenjuju na te finansijske usluge. Ipak, potrebno je odrediti nacela marketinga na
daljinu takvih usluga.

(15) Ugovori pregovarani na daljinu pretpostavljaju upotrebu sredstva komunikacije na daljinu
koja se koriste kao deo programa distancione prodaje ili pruzanja usluga kod kojih nije
potrebno istovremeno prisustvo pruzalaca usluga i potroSaca. Stalni razvoj sredstava
komunikacije namece potrebu da nacela koje je potrebno utvrditi budu primenljiva i na ona
sredstva koja jo$ nisu u Siroj upotrebi. Stoga, distancioni ugovori su oni kod kojih su ponuda,
pregovori i zakljucenje izvrSeni na daljinu.

(16) Pojedina¢ni ugovor koji obuhvata uzastopne poslove ili odvojene poslove iste prirode
izvrSene tokom perioda vremena moze biti podvrgnut razli¢itim pravnim rezimima u razli¢itim
drzavama clanicama pa je vazno da se ovo uputstvo primenjuje na isti nacin u svim drzavama
¢lanicama. U tom smislu trebalo bi smatrati da se ovo uputstvo primenjuje na prvi u nizu
uzastopnih poslova ili odvojenih poslova iste prirode izvrSenih tokom perioda vremena, koji se
mogu posmatrati kao jedna celina bez obzira da li je posao ili niz poslova predmet
pojedina¢nog ugovora ili skupa uzastopnih ugovora.

(17) ,,Inicijalnim sporazumom o usluzi“ se moze smatrati na primer otvaranje racuna u banci,
dobijanje kreditne kartice, zakljuCenje ugovora o vodenju porfolia, a ,,poslovima® se mogu
smatrati na primer polaganje ili povlacenje sredstava na odnosno sa bankovnog racuna,
placanje kreditnom karticom, transakcije ucinjene u okviru ugovora o vodenju portfolia.
Dodavanje novih elemenata inicijalnom ugovoru o usluzi, kao $to je mogucnost koris¢enja
instrumenata elektronskog plac¢anja na postojecem racunu u banci ne ¢ini "posao" ve¢ samo
dodatni ugovor na kog se primenjuje Uputstvo. Upis novih jedinica istog kolektivnog
investicionog fonda se smatra jednom od ,,uzastopnih poslova iste prirode*.

(18) Obuhvatanjem programa pruzanja usluga kog je organizovao pruzalac finansijskih
usluga, ovo uputstvo tezi da iskljuci iz svoje primene usluge koje se pruzaju iskljucivo
povremeno i van komercijalnih struktura namenjenih zaklju¢enju distancionih ugovora.

(19) Pruzalac usluga je lice koje pruza usluge na daljinu. Ovo uputstvo bi trebalo da se
primenjuje i kad se u jednoj od faza marketinga pojavljuje posrednik. Vodeci racuna o prirodi
1 stepenu umesSanosti posrednika, odgovaraju¢e odredbe Uputstva bi trebalo da vaze za
posrednika bez obzira na njegov pravni status.

(20) Trajni nosaci podataka obuhvataju narocito flopi diskove, CD-ROM-ove, DVD diskove i
hard diskove potrosacevog kompjutera na kom je pohranjena elektronska posta, a ne
obuhvataju internet stranice osim onih koje ispunjavaju merila sadrzana u pojmu trajnog
nosac¢a podataka.

(21) Upotreba sredstava komunikacije na daljinu ne bi trebalo da dovede do neopravdanog
ograni¢enja pruzanja obavestenja klijentu. U interesu transparentnosti ovo uputstvo postavlja
zahteve neophodna da se potrosacu obezbedi pruzanje ogovarajuceg nivoa obavestavanja pre i
posle zakljucenja ugovora. Potrosa¢ bi trebalo da dobije, pre zakljucenja ugovora, prethodna
obavestenja potrebna za pravilnu ocenu ponudene finansijske usluge tako da moze da izvrsi
izbor na osnovu poznavanja svih okolnosti. Pruzalac usluga bi trebalo da odredi koliko dugo
vazi njegova ponuda u datom obliku.



(22) Skupovi podataka pobrojani u ovom uputstvu obuhvataju obavestenja opSte prirode
primenjive u svim vrstama finansijskih usluga. Ostala obavezna obaveStenja o datim
finansijskim uslugama, kao §to su pokri¢e polisom osiguranja, nisu navedena samo u ovom
uputstvu. Ova vrsta obaveStenja bi trebalo da budu pruzena u skladu, tamo gde vazi, s
odgovarajuéim pravom Zajednice ili nacionalnim propisima koji su u skladu s pravom
Zajednice.

(23) Da bi se potrosacu pruzila optimalna zastita, bitno je da potroSaci budu adekvatno
obavesteni o odredbama ovog uputstva i kodeksima ponasanja koji mozda postoje u ovoj
oblasti kao i o pravu na odustanak.

(24) Kada pravo na odustanak ne vazi zato $to je potrosac izri¢ito zahtevao ispunjenje ugovora
pruzalac usluga bi trebao da o tome obavesti potrosaca.

(25) Potrosaci bi trebalo da budu zasti¢eni od nenarucenih usluga. Potrosa¢ bi trebalo da bude
soloboden bilo kakve obaveze u slucaju nenarucenih usluga, pri ¢emu izostanak odgovora
potrosaca na ponudu ne bi trebalo tumaciti kao njegovu saglasnost. Medutim, ovo pravilo ne
bi trebalo da utice na prec¢utno produZenje ugovora koje su stranke punovazno zakljucili
kadgod pravo drzava €lanica to dozvoljava.

(26) Drzave clanice bi trebalo da preduzmu odgovaraju¢e mere radi delotvorne zastite
potrosaca koji ne Zele da budu kontaktirani putem pojedinih sredstava komunikacije ili u
odredenim vremenskim periodima. Ovo uputstvo ne bi trebalo da dovede u pitanje pojedine
zaStitne mere koje potroSaCima stoje na raspolaganju prema propisima Zajednice o zastiti
liénih podataka i privatnosti.

(27) U cilju zastite potroSaca postoji potreba u drzavama ¢lanicama za pogodnim i
delotvornim postupcima po prituzbama i za drugim pravnim sredstvima za brzo reSavanje
potencijalnih sporova pruzalaca usluga i potrosaca pri ¢emu bi se, po potrebi, koristili i
postojeci postupci.

(28) Drzave cClanice bi trebalo da ohrabre saradnju javnih i privatnih tela ustanovljenih u cilju
vansudskog poravnavanja sporova prilikom reSavanja prekograni¢nih sporova. Takva saradnja
bi posebno mogla da obuhvati omogucavanje potrosa¢ima da podnesu vansudskim telima u
drzavi Clanici njihovog prebivalista prituzbe protiv pruzalaca usluga ustanovljenih u drugim
drzavama c¢lanicama. Uspostavljanje FIN-NET-a nudi poveé¢anu podrSku potrosa¢ima koji
koriste prekograni¢ne usluge.

(29) Ovo uputstvo ne bi trebalo da dovodi u pitanje moguénost da drzave Clanice njegove
odredbe primene, u skladu sa pravom Zajednice, i na neprofitne organizacije i lica koja koriste
finansijske usluge da bi postali preduzetnici.

(30) Ovo uputstvo be trebalo da obuhvati i one slucajeve kod kojih nacionalni propisi sadrze
koncept potrosaca koji daje obavezne ugovorne izjave.

(31) Odredbe ovog uputstva o pravu pruzaoca usluga na izbor jezika ne bi trebalo dovedu u
pitanje odredbe nacionalnih propisa, usvojene u skladu s pravom Zajednice, kojima je ureden
izbor jezika.



(32) U okvirima OpSteg sporazuma o trgovini i uslugama (GATS), Zajednica i drzave Clanice
su preuzele obavezu u vezi mogucnosti da potroSaci kupuju nabavljaju bankarske i
investicione usluge u inostranstvu. GATS daje pravo drzavama ¢lanicama da usvoje mere iz
preventivnih razloga, ukljucuju¢i mere zastite investitora, deponenata, vlasnika polisa i lica
kojima pruzalac finansijske usluge duguje finansijsku uslugu. Takve mere ne bi trebalo da
nametnu vecéa ogranicenja od onih koja su potrebna da se obezbedi zastita potroSaca.

(33) U cilju usvajanja ovog uputstva, potrebno je prilagoditi obim primene Uputstva 97/7/EZ i
Uputstva 98/27/EZ Evropskog parlamenta i Saveta od 19. maja 1998. o sudskim merama za
zadtitu interesa potroSaca’ i polje primene otkaznog roka iz Uputstva Saveta 90/619/EEZ od 8.
Novembra 1990. o uskladivanju zakona i drugih propisa vezanih za neposredno Zivotno
osiguranje, koje sadrze odredbe kojima se olakSava delotvorno vrSenje slobode pruzanja
usluga® .

(34) Kako se teznje ovog uputstva, to jest ustanovljavanje zajednickih pravila o marketingu na
daljinu finansijskih usluga namenjenih potrosac¢ima, ne mogu u potpunosti ostvariti od strane
drzava ¢lanica i da ih je stoga lakSe ostvariti na nivou Zajednice, Zajednica moze da usvoji
mere u skladu sa nacelom supsidijarnosti izlozenim u ¢lanu 5 Ugovora. U skladu sa nacelom
proporcionalnosti iz navedenog ¢lana, ovo uputstvo ne prekoracuje granice neophodnog za
postizanje tog cilja.

USVOIJILI SU OVO UPUTSTVO:

Clan 1.
Cilj i oblast primene

1. Predmet ovog uputstva je pribliZzavanje zakona i drugih propisa drzava ¢lanica koji se odnose
na marketing na daljinu finansijskih usluga namenjenih potrosacima.

2. U slucaju ugovora o finansijskim uslugama koji se sastoje od inicijalnog sporazuma o usluzi Za
kojim slede uzastopni poslovi ili niz odvojenih poslova iste prirode koji se vrSe tokom perioda
vremena, odredbe ovog uputstva se primenjuju samo na inicijalni sporazum.

U slucaju da nema inicijalnog sporazuma o uslugama ve¢ su uzastopni poslovi ili odvojeni
poslovi iste prirode izvrSeni tokom perioda vremena izmedu istih ugovornih strana, ¢lanovi 3 i 4
se primenjuju samo kada je izvrSen prvi posao. Ali, kada vise od godinu dana nije izvrSen posao
iste prirode smatra se da je prvi slede¢i posao prvi u nizu koji sledi, pa shodno tome, ¢lanovi 3 i 4
vaze.

Clan 2.

Pojmovi

Za potrebe ovog uputstva:

7 Sluzbeni list broj L 166, 11.06.1998, strana 51. Uputstvo poslednji put izmenjeno Uputstvom 2000/31/EZ
(Sluzbeni list broj L 178, 17.07.2001, strana 1)

¥ Sluzbeni list broj L 330, 29.11.1990, strana 50. Uputstvo poslednji put izmenjeno Uputstvom 92/96/EZ
(Sluzbeni list broj L 360, 09.12.1992, strana 1)



(a) ,,distancioni ugovor" oznacava svaki ugovor o finansijskim uslugama koji je zakljucen
izmedu pruzaoca usluga i potroSata u okvirima organizovanog programa prodaje ili
pruzanja usluga na daljinu, kog vodi pruzalac usluga i koji sve do momenta zakljucenja
ugovora koristi iskljucivo jedno ili vise sredstava komunikacije na daljinu;

(b) ,.finansijska usluga™ oznacava svaku uslugu bankarske, kreditne, osiguravajuce, licne
penzione, investicione ili platne prirode;

(c¢) ,,pruzalac usluga™ oznacava svako fizicko ili pravno lice, javno ili privatno, koje
postupajuci u svojstvu trgovca ili struénjaka predstavlja ugovorom predvidenog pruzaoca
usuga koje su predmet distancionog ugovora;

(d) ,,potrosac* oznacava svako fizicko lice koje u distancionim ugovorima obuhvaéenim
ovim uputstvom dela u svrhu koja je van njegove struke, posla ili poziva;

(e) ,,sredstvo komunikacije na daljinu“ odnosi se na svako sredstvo koje se moze koristiti
za marketing na daljinu usluga bez istovremenog prisustva pruzaoca usluga i potrosaca;

(f) ,trajni nosa¢ podataka“ oznaCava svaki instrument koji omogucéava potroSacu da
skladisti podatke upucene li¢no njemu, a na nacin koji omogucava i bududi pristup shodno
svrsi podataka i koji dozvoljava neizmenjenu reprodukciju uskladistenog podatka;

(g) ,,operater sredstava komunikacije na daljinu“ ozna¢ava svako javno ili privatno fizi¢ko
ili pravno lice Cija struka, posao ili poziv ukljucuje stavljanje pruzaocu usluga na
raspolaganje jednog ili vise sredstava komunikacije na daljinu.

Clan 3.
Obavestavanje potrosaca pre zaklju¢enja distancionnog ugovora

1. Blagovremeno pre nego se potrosac¢ obaveze distancionim ugovorom ili ponudom moraju mu
se dostaviti sledeci podaci o:

(1) pruzaocu usluga

(a) identitet i glavna delatnost pruzaoca usluga, njegova fizicka adresa na kojoj je prijavljen
1 bilo koja druga adresa koja je bitna za vezu potrosaca s pruzaocem usluga;

(b) identitet predstavnika pruzaoca usluga u drzavi cClanici prebivaliSta potrosaca i
geografska adresa bitna za vezu potrosaca sa predstavnikom, ukoliko predstavnik postoji;

(c) ukoliko potrosa¢ posluje sa bilo kojim drugim licem koje nije pruzalac usluga a
profesionalno uéestvuje u poslu, identitet tog lica i njegova funkcija u odnosu na potroSaca
1 geografska adresa bitna za veze potroSaca sa tim licem;

(d) ako je pruzalac usluga registrovan u poslovnom ili slicnom javnom registru, poslovni
registar u kom je upisan i broj registracije odnosno istovrsno sredstvo identifikacije u tom
registru;



(e) ukoliko je za delatnost pruzaoca usluga potrebno odobrenje, podaci o relevantnom
nadzornom organu;

(2) finansijskoj usluzi
(a) opis glavnih odlika finansijske usluge;

(b) ukupna cena koju potrosa¢ treba da plati pruzaocu usluge za finansijsku uslugu,
ukljucuju¢i sve povezane naknade, namete i troSkove, i sve poreze koji se placaju preko
pruzaoca usluga ili, kada se tacna cena ne moZe navesti, osnova za izraCunavanje cene
¢ime se potrosacu omogucava da izvr$i njenu proveru,

(c) po potrebi, odgovarajue upozorenje da je finansijska usluga povezana sa
instrumentima koji zbog svojih posebnih odlika ili poslova koji se imaju izvrSiti ukljucuju
odredene rizike ili ¢ija je cena zavisna od kretanja na finansijskim trzistima na koja
pruzalac usluga ne moze da utice kao i da njihovo dosadaSnje kretanje nije pokazatelj
njihovog buduceg kretanja;

(d) upozorenje na moguénost postojanja drugih poreza i/ili troskova koji nisu placeni preko
pruzaoca usluga ili nametnuti s njegove strane;

(e) ograniCenja roka vaznosti pruzenih obavestenja;
(f) nacini placanja i ispunjenja ugovora;

(g) drugi posebni dodatni troskovi koje potrosac treba da plati zbog upotrebe sredstava
komunikacije na daljinu, ukoliko se takvi troskovi zaracunavaju;

(3) distancionom ugovoru
(a) (ne)postojanje prava na odustanak u skladu s ¢lanom 6 i, ako pravo na odustanak
postoji, rok i uslovi ostvarivanja prava, ukljucuju¢i podatke o iznosu kog ¢ée potrosaC

mozda biti duzan da plati na osnovu ¢lana 7(1), kao 1 posledice neostvarivanja prava;

(b) minimalno trajanje distancionog ugovora u slucaju da se finansijske usluge imaju
pruzati stalno ili viSekratno;

(c) obavestenje o pravu ugovornih strana da prevremeno ili jednostrano raskinu ugovor na
osnovu odredbi samog distancionog ugovora, uklju¢ujuéi i kaznene mere koje nalaze

ugovor u takvim sluc¢ajevima;

(d) prakti¢na uputstva za ostvarivanje prava na odustanak koja sadrze, izmedu ostalog,
adresu na koju treba poslati obavestenje o odustanku;

(e) drzava clanica ili drzave clanice Cije je pravo pruzalac usluga uzeo kao osnovu za
uspostavljanje odnosa sa potroSatom pre zakljucenja distancionog ugovora;

(f) ugovorne klauzule o pravu merodavnom za distancioni ugovor i/ili nadleznom sudu;



(g) jezik ili jezici na kojima se predocavaju ugovorne odredbe i prethodna obavestenja
pomenuta u ovom ¢lanu, kao i jezik, odnosno jezici, na kojima pruzalac usluga komunicira
tokom trajanja distancionog ugovora, uz saglasnost potrosaca;

(4) pravnim sredstvima

(a) da 1i potrosacu koji je strana u distancionom ugovoru dostupan vansudski mehanizam
reSavanja po prigovorima odnosno ispravljanja nepravde i, ako jeste, nacin pristupanja
mehanizmu;

(b) postojanje garantnog fonda ili drugog sistema obeStecenja koji nije obuhvacen
Uputstvom 94/19/EZ Evropskog parlamenta i Saveta od 30. maja 1994 o sistemima
osiguranja depozita’ odnosno Uputstvom 97/9/EZ Evropskog parlamenta i Saveta od 3.
marta 1997. o sistemima obeSte¢enja investitora'’.

2. Obavestenja iz stava 1, ¢ija komercijalna svrha mora biti jasna, se pruZaju na jasan i razumljiv
nacin i na na¢in primeren upotrebljenom sredstvu komunikacije na daljinu, pri ¢emu se posebna
paznja poklanja nacelu postenja i savesnosti u poslovnim transakcijama i nacelu zastite lica koja
po propisima drzava ¢lanica nemaju poslovnu sposobnost, kao $to su maloletna lica.

3. U slucaju usmenih saopstenja putem telefona

(a) na pocetku bilo kakvog razgovora sa potrosa¢em kog je inicirao pruzalac usluga,
identitet pruzaoca usluga i poslovna svrha njegovog poziva moraju biti jasni predstavljeni;

(b) pod uslovom izri¢itog pristanka potrosaca potrebno je pruziti samo slede¢i podatke:
- indentitet lica u kontaktu s potrosa¢em i njegova veza s pruzaocem usluga,
- opis glavnih odlika finansijske usluge,

- ukupna cena koju potrosa¢ treba da plati pruzaocu za finansijsku uslugu,
ukljucujuci sve poreze koji se placaju preko pruzaoca usluga ili, kada se tacna cena
ne moze navesti, osnova za izraCunavanje cene ¢ime se potroSacu omogucéava da
izvrSi njenu proveru,

- upozorenje na mogucnost postojanja drugih poreza i/ili troskova koji koji nisu
placeni preko pruzaoca usluga ili nametnuti s njegove strane;

- (ne)postojanje prava na odustanak u skladu s ¢lanom 6 i, ako pravo na odustanak
postoji, rok i uslovi za ostvarivanje prava, uklju¢ujuéi podatke o iznosu kog ce
potrosa¢ mozda biti duzan da plati na osnovu ¢lana 7(1),

Pruzalac usluga je duzan da obavesti potrosaca da su na njegov zahtev dostupni i drugi podaci i
da ga obavesti o prirodi tih podataka. U svakom slucaju, pruzalac usluga je druzan da pruzi
potpune podatke prilikom ispunjavanja svojih obaveza iz ¢lana 5.
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4. Obavestenje o ugovornim obavezama koja se moraju saopstiti potrosacu tokom faze koja
prethodi sklapanju ugovora mora biti u skladu sa ugovornim obavezama koje bi nastale na osnovu
prava za koje se pretpostavlja da bi bilo merodavno za distancioni ugovor da je ovaj sklopljen.

Clan 4.

Obaveze dodatnog obavestavanja

1. Kada u pravu Zajednice postoje odredbe kojima se ureduju finansijske usluge i koje sadrze
obaveze prethodnog obavestavanja pored onih iz ¢lana 3(1), te obaveze nastavljaju da vaZze.

2. U ocekivanju dalje harmonizacije drzave ¢lanice mogu da zadrze ili uvedu nove striktnije
odredbe o obavezi prethodnog obavestavanja, ako su te odredbe u skladu sa pravom Zajednice.

3. Drzave ¢lanice su duzne da Komisiju saopsSte nacionalne odredbe o obavezi prethodnog
obavestavanja iz stavova 1 i 2 ovog ¢lana, ukoliko su te obaveze pridodate onima iz ¢lana 3(1).
Prilikom izrade izvestaja iz ¢lana 20(2), Komisija je duzna da vodi racuna o nacionalnim
odredbama o kojima je obavestena.

4. Da bi se svim primerenim sredstvima ostvario visok nivo transparentnosti, Komisija se stara da
su podaci o saopStenim nacionalnim odredbama dostupni potrosac¢ima i pruzaocima usluga.

Clan 5.

SaopsStavanje ugovornih uslova i prethodnih obaveStenja

1. Blagovremeno pre nego Sto se potrosa¢ obaveze distancionim ugovorom ili ponudom, pruzalac
usluga je duzan da potrosacu saopsti sve ugovorne uslove i podatke pomenute u ¢lanovima 3(1) i
4, na papiru ili drugom trajnom nosacu podataka dostupnom i pristupacnom potrosacu.

2. Ukoliko je ugovor na zahtev potroSaca zaklju¢en upotrebom sredstava komunikacije na daljinu
koja ne omogucavaju predo¢avanje ugovornih uslova i podataka u skladu s stavom 1, pruzalac
usluga je duzan da svoju obavezu iz stava 1 odmah po zakljucenju ugovora.

3. Potrosac je ovlas¢en da u bilo kom momentu ugovornog odnosa, na sopstveni zahtev, dobije
ugovorne uslove na papiru. Osim toga, potrosac je ovlas¢en da promeni upotrebljeno sredstvo
komunikacije na daljinu, osim ako bi to bilo nekompatibilno s sklopljenim ugovorom ili prirodom
pruzene finansijske usluge.

Clan 6.
Pravo na odustanak
1. Drzave clanice se staraju da potrosa¢ moze da odustane od ugovora u roku od Cetrnaest
kalendarskih dana, bez placanja kazne i obaveze pruzanja obrazloZzenja. Medutim, ovaj rok se
produzava na 30 kalendarskih dana u slu¢aju distancionih ugovora koji se odnose na Zivotno

osiguranje, obuhvacenih Uputstvom 90/619/EEZ, i ugovore vezane za raspolaganja licnim
penzijama.

Rok za odustanak pocinje da tece:



- ili od dana zakljuCenja distancionog ugovora, osim u slucaju ve¢ pomenutog
zivotnog osiguranja kod kojih rok pocinje da tece od momenta kada je potroSac
obavesten o zaklju€enju distancionog ugovora, ili

- od dana kada potrosa¢ dobije ugovorne uslove i obavestenja u skladu sa ¢lanom
5(1) ili (2), ukoliko taj dan nastupi kasnije od dana iz prve alingje.

Pored prava na odustank od ugovora, drzave ¢lanice mogu da predvide i da se izvrSnost ugovora
koji se ti¢u investicionih usluga odlaze na isti period koji je predviden ovim stavom.

2. Pravo na odustanak se ne primenjuje na:
(a) finansijske usluge ¢ija cena zavisi od kretanja na finansijskom trzistu na koje pruzalac
usluga ne moze da uti¢e i do kojih moze da dode u toku roka za odustanak, kao na primer
usluge koje se odnose na:
- valutne poslove,
- instrumente trziSta novca,
- prenosive hartije od vrednosti,

- jedinice kolektivnih investicionih poduhvata,

- ugovore o finansijskim terminskim poslovima, ukljucujuéi ekvivalentne
instrumente s gotovinskim placanjem,

- terminske kamatne sporazume (FRAs),

- ugovore o razmeni kamata, valuta i akcija, odnosno udela,

- opcije za pribavljanje ili raspolaganje instrumentima pomenutim u ovoj tacci,
ukljucujuéi ekvivalentne instrumente s gotovinskim placanjem. Ova kategorija

posebno obuhvata valutne i kamatne opcije;

(b) polise putnog osiguranja i osiguranja prtljaga ili slicne kratkoro¢ne polise osiguranja u
trajanju do jednog meseca;

(c) ugovore kod kojih su ugovorne strane, na izri¢it zahteva potroSaca, izvrSile svoje
obaveze pre nego $to potrosac ostvari pravo na odustanak.

3. Drzave ¢lanice mogu da predvide da se pravo na odustanak se ne primenjuje na:

(a) kredite prvenstveno namenjene pribavljanju ili ocuvanju svojinskih prava na zemljistu
ili postojecoj ili projektovanoj zgradi ili renoviranju ili unapredenju zgrade, ili

(b) kredite obezbedene hipotekom na nepokretnoj stvari ili pravom vezanim za nepokretnu
stvar, ili



(c) deklaracije potrosaca koji koriste usluge sluzbenih lica pod uslovom da sluzbeno lice
potvrdi da su potroSacu zajamcena prava iz clana 5(1).

Ovaj stav ne dovodi u pitanje pravo na vreme za razmisljanje ustanovljeno u korist potrosaca koji
prebivaju u onim drzavama ¢lanicama gde to pravo postoji u momentu usvajanja ovog uputstva.

4. Drzave Clanice koji iskoriste mogucnost datu u stavu 3 su duzne da o tome obaveste Komisiju.

5. Komisija je duzna da podatke koje je dobila od drzava Clanica stavi na raspolaganje
Evropskom parlamentu i Savetu i stara se da budu na raspolaganju potrosaca i snabdevaca koji ih
zatraze.

6. Ukoliko potrosac iskoristi pravo na odustanak duzan je da, pre isteka odgovarajuce roka,
saopsti tu ¢injenicu sledeci prakti¢na uputstva koja je dobio u skladu s ¢lanom 3(1)(3)(d), na
nacin koji omogucéava dokazivanje u skladu s nacionalnim propisima. Smatra se da je rok
ispoStovan ukoliko je obavestenje, zapisano na papiru ili drugom trajnom nosacu podataka na
raspolaganju i pristupac¢no primaocu, poslato pre isteka roka.

7. Ovaj €lan se ne primenjuje na ugovore o kreditu raskinute pod uslovima iz ¢lana 6(4) Uputstva
97/7/EZ ili €lana 7 Uputstva 94/47/EZ Evropskog parlamenta i Saveta od 26. oktobra 1994. o
zastiti kupaca u pogledu pojedinih aspekata ugovora vezanih za kupovinu vremenski podeljenog
kori§¢enja nepokretne imovine''.

Ukoliko se distancionom ugovoru o datoj finansijskoj usluzi pridoda jo$ jedan distancioni ugovor
o uslugama koje pruza pruzalac usluga ili tre€e lice po osnovu ugovora izmedu tog lica i pruzaoca
usluga, dodatni ugovor se raskida bez placanja kazne ukoliko potrosac iskoristi svoje pravo na
odustanak predvideno u ¢lanu 6(1).

8. Odredbe ovog ¢lana ne dovode u pitanje zakone i druge propise drzava ¢lanica kojima su
uredeni raskid, prestanak ili neizvrSivost distancionih ugovora ili pravo potroSaca da ispuni svoju
ugovornu obavezu pre roka predvidenog distancionim ugovorom. Prethodno vazi bez obzira na
uslove 1 pravne posledice likvidacije ugovora.

Clan 7.
Plaéanje usluga pruZenih pre odustanka od ugovora
1. Ako potrosac iskoristi pravo na odustanak iz ¢lana 6(1) moze mu se traziti da plati, bez
neopravdanog odlaganja, samo usluge koje je pruzalac usluga stvarno pruzio u skladu s

ugovorom. IzvrSenje ugovora moze da po¢ne samo posto je potrosa¢ dao svoje odobrenje. Iznos
koji treba da se plati ne moze da:

- bude ve¢i od iznosa koji je srazmeran obimu ve¢ pruzenih usluga u poredenju sa
punom vredno$c¢u ugovora,

- u bilo kom slucaju bude takav da se moze tumaciti kaznom.

2. Drzave ¢lanice mogu da predvide da potrosa¢ ne mora da plati bilo §ta prilikom odustanka od
ugovora o osiguranju.
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3. Pruzalac usluga ne moze da zahteva da potrosac plati bilo $ta po osnovu stava 1 osim ako moze
da dokaze da je potrosac bio uredno obavesten o iznosu kog treba da plati, u skladu s ¢lanom 3(1)
(3)(a). Medutim, ni u jednom slu¢aju pruzalac usluga ne moze da zahteva plac¢anje ukoliko je bez
prethodnog zahteva potroSaca poceo da izvrSava svoje ugovorne obaveze pre isteka roka za
odustanak predvidenog u ¢lanu 6(1).

4. Pruzalac usluga je duzan da bez nepotrebnih odlaganja i najkasnije pre isteka 30 kalendarskih
dana potroSacu vrati iznos kojeg je dobio od potrosaca po osnovu distancionog ugovora, osim
iznosa pomenutog u stavu 1. Pomenuti rok pocinje da tece od dana kada je pruzalac usluga primio
obavestenje o odustanku.

5. Potrosac je duzan da, bez neopravdanog odlaganja i najkasnije pre isteka 30 kalendarskih dana,
pruzaocu usluga vrati iznos novca i/ili stvari koje je dobio od pruzaoca usluga. Pomenuti rok
pocinje da te¢e od dana kada je potrosac¢ odaslao obavestenje o odustanku.

Clan 8.

Plaé¢anje platnim karticama
Drzave Clanice se staraju o postojanju odgovarajuc¢ih mera koje potrosacu omogucavaju da:

- zahteva obustavu plac¢anja ako je njegova platna kartica zloupotrebljena u vezi sa
distancionim ugovorima,

- mu se obnovi kredit u visini isplacenog iznosa ili isti vrati u sluaju pomenute
zloupotrebe platne kartice.

Clan 9.
Nenarucene usluge
Ne dovode¢i u pitanje propise drzava ¢lanica o pre¢utnom produZenju distancionih ugovora, kada
ta pravila dozvoljavaju precutno produZenje, drzave ¢lanice su duzne da preduzmu mere

neophodne za:

- zabranu pruZanja finansijskih usluga potrosacu koje ovaj nije prethodno zahtevao,
ako takva isporuka ukljucuje i zahtev za momentalnim ili odlozenim pla¢anjem,

- oslobadanje potrosaca od bilo kakve obaveze u slucaju nenarucene isporuke pri
¢emu izostanak potrosaéevog odgovora na upit ne znaci njegovu saglasnost.

Clan 10.

Nenarucena saopstenja

1. Prethodna saglasnost potrosaca je potreban kada pruzalac usluga koristi slede¢e tehnike
komunikacije na daljinu:

(a) automatizovane sisteme pozivanja bez ucesca ljudi (masSina za automatsko pozivanje);

(b) faksimil (telefaks).



2. Drzave Clanice se staraju da sredstva komunikacije na daljinu koja omogucavaju individualnu
komunikaciju, osim onih pomenutih u stavu 1:

(a) nisu dozvoljena bez prethodno dobijene saglasnosti potrosaca u pitanju, ili
(b) mogu biti koriS¢ena samo ukoliko potrosac nije izrazio ocito protivljenje.
3. Mere iz stavova 1 i 2 ne mogu da uzrokuju troskove po potrosaca.

Clan 11.

Sankcije

Drzave ¢lanice su duzne da predvide odgovarajuce sankcije za slucaj da pruzalac usluga ne
postupi po nacionalnim propisima usvojenim shodno ovom uputstvu.

Za tu svrhu mogu da predvide da potrosa¢ moze da raskine ugovor u svako doba, bez troskova i
kazne.

Ove sankcije moraju biti delotvorne, srazmerne i odvracajuce.

Clan 12.

Prinudna priroda odredaba ovog uputstva
1. Potrosaci se ne mogu odre¢i prava koja su im priznata ovim uputstvom.

2. Drzave ¢lanice preduzimaju potrebne mere da obezbede da potroSaci ne izgube zastitu
dodeljenu ovim uputstvom samom ¢injenicom izbora prava tre¢e drzave kao merodavnog prava
za ugovor, ukoliko ugovor stoji u bliskoj vezi sa teritorijom jedne ili viSe drzava ¢lanica.

Clan 13.

Sudska ili upravna zastita

1. Drzave clanice se staraju o primerenim i delotvornim sredstvima s kojima se obezbeduje
postovanje ovog uputstva u interesu potrosaca.

2. Sredstva iz stava 1 obuhvataju propise po kojima jedno ili vise sledecih tela, odredenih
nacionalnim pravom, mogu da pokrenu postupak u skladu s nacionalnim propisima pred
sudovima ili nadleznim organima uprave da bi garantovali primenu nacionalnih propisa za
sprovodenje ovog uputstva:

(a) javni organi ili njihovi predstavnici;

(b) organizacije potrosaca koje imaju legitimni interes za zastitu potroSaca;

(c) stru¢ne organizacije koje imaju legitimni interes za postupanje.



3. Drzave ¢lanice su duzne da preduzmu neophodne mere kojima se osigurava da operateri
sredstava komunikacije na daljinu, ukoliko su u poziciji da to ucine, obustave praksu koja je na
osnovu dostavljene im sudske odluke, upravnog akta ili odluke organa nadzora oglasena
suprotnom ovom uputstvu.

Clan 14.

Vansudska zaStita

1. Drzave ¢lanice podsti¢u uspostavljanje ili razvoj primerenih i delotvornih posupaka
vansudskog reSavanja po prituzbama i reSavanja potrosackih sporova povodom finansijskih
usluga pruzenih na daljinu.

2. Drzave C¢lanice posebno ohrabruju tela za vansudsko resavanje sporova da saraduju prilikom
reSavanja prekograni¢nih sporova povodom finansijskih usluga pruzenih na daljinu.

Clan 15.

Teret dokazivanja

Ne dovode¢i u pitanje ¢lan 7(3), drzave ¢lanice mogu da odrede da u pogledu ispunjavanja
obaveza pruzaoca usluga u vezi obavestavanja potroSaca i potrosaceve saglasnosti na zakljucenje
ugovora kao i, po potrebi, njegovog izvrSenja teret dokazivanja moze biti stavljen na pruzaoca
usluga.

Svaki ugovorni uslov po kome na potrosacu lezi teret dokazivanja u pogledu ispunavanja svih ili
dela obaveza koje po ovom uputstvu padaju na pruzaoca usluga se ima smatrati nepravi¢nim u
smislu Uputstva Saveta 93/13/EEZ od 5. aprila 1993. o nepravi¢nim uslovima potrosackih

12
ugovora “.

Clan 16.

Prelazne mere

Drzave ¢lanice mogu da pruzaocima usluga ustanovljenim u drzavi ¢lanici koja jo$ nije prenela
ovo uputstvo i ¢ije pravo ne sadrzi obaveze koje odgovaraju onima predvidenim u ovom uputstvu
nametnu nacionalne propise, koji su u skladu s ovim uputstvom.

Clan 17.
Uputstvo 90/619/EZ
U c¢lanu 15(1) Uputstva 90/619/EEZ, prvi podstav se zamenjuje slede¢im: ,,1. Svaka drzava
¢lanica je duzna da propisi da nosilac polise koji zakljuc¢i individualni ugovor o Zivotnom

osiguranju moze da raskine ugovor u roku od 30 kalendarskih dana od momenta kada je
obavesten o zakljucenju ugovora.*
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Clan 18.
Uputstvo 97/7/EZ

Ovim se Uputstvo 97/7/EZ menja na sledec¢i nacin:

1. prva alineja Clana 3(1) se menja slede¢om: ,,- vezanim za finansijsku uslugu na koju se
primenjuje Uputstvo 2002/65/EZ Evropskog parlamenta i Saveta od 23. septembra 2002. o
marketingu na daljinu finansijskih usluga namenjenih potrosacima i izmenama Uputstva Saveta
90/619/EEZ i uputstava 97/7/EZ 1 98/27/EZ" *;

2. Aneks II se briSe.

Clan 19.
Uputstvo 98/27/EZ

Slede¢a tacka se dodaje u Aneks Uputstva 98/27/EZ: ,,11. Uputstvo 2002/65/EZ Evropskog
parlamenta i Saveta od 23. septembra 2002. o marketingu na daljinu finansijskih usluga
namenjenih potroSa¢ima i1 izmenama Uputstva Saveta 90/619/EEZ i uputstava 97/7/EZ i
98/27/EZ."*

Clan 20.

Preispitivanje

1. S pocetkom implementacije ovog uputstva Komisija je duzna da prouci funkcionisanje
unutra$njeg trzista finansijskih usluga u pogledu marketinga tih usluga. Komisija bi trebalo da
analizira i pobroji teskoce s kojima se potrosaci i pruzaoci usluga srecu ili bi mogli da susretnu,
narocito onih koje poticu od razlika izmedu nacionalnih propisa o obavestavanju i pravu na
odustanak.

2. Najkasnije 9. aprila 2006. Komisija ¢e Evropskom parlamentu i Savetu podneti izvestaj o
problemima s kojima se sre¢u potrosaci i pruzaoci usluga koji kupuju odnosno prodaju
finansijske usluge, a po potrebi ¢e podneti i predloge za izmenu i/ili dalju harmonizaciju odredbi
0 obavestavanju i pravu na odustanak u pravu Zajednice koje se tice finansijskih usluga i/ili
usluga obuhvacenih ¢lanom 3.

Clan 21.
Transpozicija

1. Drzave ¢lanice su duzne da usvoje zakone i druge propise za sprovodenje ovog uputstva
najkasnije do 1. januara 2002. godine. One su duzne da o istim odmah obaveste Komisiju.

Kada drzave ¢lanice usvoje pomenute mere isti akt mora da sadrzi i upuc¢ivanje na Uputstvo ili da
to upucivanje bude istaknuto prilikom zvani¢nog objavljivanja mera. Drzave ¢lanice same
odreduju nacine upucivanja.
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2. Drzave Clanice su duzne da Komisiji dostave tekst odredbi nacionalnih propisa koje usvajaju u
oblasti koju ovo uputstvo ureduje, zajedno sa tabelom koja prikazuje korelaciju odredbi ovog
uputstva sa usvojenim nacionalnim propisima.

Clan 22.

Stupanje na snagu
Ovo uputstvo stupa na snagu na dan objavljivanja u Sluzbenom listu Evropskih zajednica.

Clan 23.
Adresati

Ovo uputstvo je upuéeno drzavama clanicama.



