UPUTSTVO 97/7/EZ EVROPSKOG PARLAMENTA I SAVETA od 20.05.1997 o zastiti
potrosaca kod sklapanja ugovora o prodaji na daljinu

EVROPSKI PARLAMENT I SAVET EVROPSKE UNIJE,

imajuci u vidu Ugovor o o osnivanju Evropske ekonomske zajednice, i posebno njegov ¢lan
100a,

imajudi u vidu predlog Komisije',
imajuéi u vidu misljenje Ekonomskog i socijalnog komiteta®,

u skladu sa postupkom predvidenim u ¢lanu 189b Ugovora’®, u svetlu zajednickog teksta kojeg je
odobrio Odbor za usaglasavanje, 27. novembra 1996. godine,

(1) imajuéi u vidu da se u vezi sa ostvarivanjem ciljeva unutrasnjeg trziSta moraju
preduzeti mere za postepenu konsolidaciju trzista;

(2) imajuéi u vidu da slobodan protok robe i usluga uti¢e ne samo na poslovni sektor ve¢
i na pojedince; imajuci u vidu da to znaci da bi potrosaci trebalo da imaju pristup robi i
uslugama iz drugih drzava ¢lanica pod istim uslovima kao i stanovnistvo tih drzava;

(3) imajuci u vidu da bi za potrosace prekogranicna prodaja na daljinu mogla da bude
jedan od osnovnih opipljivih rezultata stvaranja unutraSnjeg trziSta kao $to je to
napomenuto u, izmedu ostalog, saopsStenju Komisije upu¢enom Savetu pod naslovom
»Ka jedinstvenom unutrasnjem trzistu®; imajuc¢i u vidu da je od klju¢nog znacaja za
potrosace da se pojednostavi funkcionisanje unutrasnjeg trzista da bi mogli da posluju i
sa poslovnim subjektima van svojih zemalja cak i kad isti imaju svoju podru¢nu jedinicu
u zemlji prebivalista potroSaca;

(4) imajuéi u vidu da je uvodenje novih tehnologija povecalo broj nacina na koji
potrosaci mogu da dobiju podatke o ponudi bilo gde u okvirima Zajednice i da posalju
porudzbenicu; imajuéi u vidu da su neke drzave Clanice ve¢ preduzele razliCite mere,
koje se medusobno razilaze, za zastitu potrosa¢a u pogledu prodaje na daljinu Sto je
naSkodilo konkurenciji u okvirima unutra$njeg trziSta; imaju¢i u vidu da je, stoga,
neophodno promovisati na nivou Zajednice skup minimalnih zajednickih pravila u ovoj
oblasti;

(5) imaju¢i u vidu da stavovi 18 i 19 Aneksa Rezolucije Saveta od 14.04.1975 o
preliminarnom programu Evropske ekonomske zajednice za zastitu potrosaca i politiku
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informisanja* isticu potrebu zastite kupaca dobara ili usluga od zahteva za placanje
nenarucene robe i agresivnih prodajnih metoda;

(6) imajuc¢i u vidu da prema stavu 33 saopsStenja Komisije upucenog Savetu pod
naslovom ,Novi podsticaj za politiku zaStite potroSaca“, koje je Savet odobrio
23.06.1986°, Komisija treba da podnese predlog koji se ti¢e upotrebe novih
informacionih tehnologija koje omoguéavaju naru¢ivanje iz sopstvenog doma;

(7) imajuéi u vidu da Rezolucija Saveta od 09.11.1989 o buducim prioritetima za politike
zaStite potroSaca® poziva Komisiju da prednost da oblastima pomenutim u Aneksu
Rezolucije; imajuci u vidu da Aneks upucuje na nove tehnologije ukljucujuci i prodaju
putem sredstava masovnih komunikacija; imaju¢i u vidu da je Komisija odgovorila na
Rezoluciju usvajanjem trogodiSnjeg akcionog plana za politiku zaStite potrosaca u
Evropskoj ekonomskoj zajednici (1990-1992); imaju¢i u vidu da taj plan predvida
usvajanje ovog uputstva;

(8) imajuéi u vidu da je pitanje jezika koji se koriste u ugovorima o prodaji na daljinu
problem drzava Clanica;

(9) imajuci u vidu da ugovori koji se zakljuuju na daljinu podrazumevaju kori$éenje
jednog ili viSe sredstava komunikacije na daljinu; imajuéi u vidu da se razlicita sredstva
komunikacije koriste kao deo organizovane prodaje na daljinu ili sistema ponude usluga
bez istovremenog prisustva ponudaca i potrosaca; imajuéi u vidu da stalni razvoj ovih
sredstava komunikacije ne dozvoljava sastavljanje konacne liste istih ali namece potrebu
utvrdivanja principa koji bi se primenjivali i na sredstva koja jos nisu u §irokoj upotrebi;

(10) Imajuci u vidu da ista transakcija koja se sastoji iz sukcesivnih radnji ili iz niza
odvojenih radnji u toku odredenog perioda moze dovesti do razli¢itih pravnih tumacenja,
zavisno od prava drzave Clanice; imajuc¢i u vidu da nije dozvoljeno da primena odredaba
ovog uputstva varira u zavisnosti od razli¢itih zakona drzava Clanica, izuzev u pogledu
nacina na koji je drzava ¢lanica iskoristila opciju iz ¢lana 14; imajuéi u vidu da, stoga,
postoje razlozi da se odredbe ovog uputstva moraju postovati makar prilikom prve u nizu
sukcesivnih radnji ili prve u nizu odvojenih radnji koje se vrse tokom vremena, a smatra
se da Cine celinu, bez obzira na to da li je ta radnja ili niz radnji ureden jednim ugovorom
ili sukcesivnim odvojenim ugovorima;

(11) imajuéi u vidu da upotreba sredstava komunikacija na daljinu ne sme dovesti do
smanjenja obima podataka s kojima potrosa¢ raspolaze; imaju¢i u vidu da bi, stoga,
podaci koji se Salju potrosacu trebalo da budu unapred definisani bez obzira na sredstvo
komunikacije koje se koristi; imaju¢i u vidu da informacija koja se pruza mora da bude u
skladu sa ostalim relevantnim normama Zajednice, posebno onim iz Uputstva Saveta
84/450/EEZ od 10.09.1984 o harmonizaciji zakona, uredbi i upravnih propisa drzava
¢lanica u vezi sa obmanjujué¢im oglaSavanjem’; imajuéi u vidu da je, ako se ¢ine izuzeci
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u vezi s obavezom pruzanja podataka/informacija, na potrosacu je da, po svom
nahodenju, zahteva odredene osnovne informacije kao Sto su identitet
isporucioca/prodavca, osnovne karakteristike dobara ili usluga i njihova cena;

(12) imajuéi u vidu da je u slucajevima komunikacije telefonom primereno da potrosac
primi dovoljno podataka na samom pocetku konverzacije da bi odlucio da li da je nastavi
ili ne;

(13) imajué¢i u vidu da su informacije koje se Sire putem odredenih elektronskih
tehnologija Cesto prolaznog karaktera jer se ne pruzaju na trajnom mediju; imajuci u vidu
da, stoga, potrosa¢ mora da blagovremeno dobije informacije u pisanom obliku, koje su
od znacaja za pravilno izvrSenje ugovora;

(14) imajuéi u vidu da potrosa¢ zapravo nije u stanju da vidi proizvod ili uveri se u
prirodu pruzenih usluga pre nego Sto zakljuc¢i ugovor; imajuéi u vidu da bi trebalo, osim
ako ovim uputstvom nije odredeno drugacije, urediti pravo raskida ugovora; imaju¢i u
vidu da, ukoliko je ovo pravo vise od formalnog, troskove, ako ih ima, koje snosi
potrosac prilikom isticanja prava na raskid moraju biti ogranieni na neposredne
troskove vracanja roba; imajuci u vidu da ovo pravo na raskid ugovora ne utice na prava
potrosaca utvrdena nacionalnim propisima, s posebnim naglaskom na prijem osStecenih
proizvoda ili usluga ili onih koji neodgovaraju opisu istih u ponudi proizvoda ili usluga;
imajuéi u vidu da je na drzavama cClanicama da utvrde ostale uslove i mehanizme koji
proisticu iz primene prava na raskid;

(15) imajuéi u vidu da je takode neophodno propisati rok za izvrSenje ugovora ukoliko
rok nije utvrden u vreme narucivanja;

(16) imaju¢i u vidu da se ne moze dozvoliti tehnika pospesSivanja prodaje koja
podrazumeva slanje proizvoda ili pruzanje usluga potrosa¢ima uz zahtev za naknadu, a
da ih potrosac nije prethodno trazio ili se o tome unapred saglasio, osim ako se ista ne
odnosi na zamenu proizvoda ili usluge;

(17) imajuéi u vidu primenu principa iz ¢lanova 8 i 10 Evropske konvencije o zastiti
ljudskih prava i temeljnih sloboda od 04.11.1950; imajuci u vidu da treba priznati pravo
potrosaca na privatnost, narocito kad je u pitanju sloboda u odnosu na izvesne narocito
agresivne naCine komunikacije; imaju¢i u vidu da drzave clanice treba da preduzmu
adekvatne mere za efikasnu zaStitu onih potrosaca koji ne Zele da budu kontaktirani
putem odredenih sredstava komunikacije bez obzira na postoje¢e posebne zastitne mere
koje su na raspolaganju potrosacu prema propisima Zajednice o zastiti licnih podataka i
privatnosti;

(18) imaju¢i u vidu da je bitno ovaj minimum obavezujucih pravila iz uputstva po
potrebi dopuniti dobrovoljnim sporazumima samih trgovaca, u smislu Preporuke
Komisije 92/295/EEZ od 07.04.1992 o kodeksu ponasanja radi zastite potroSaca u vezi
sa ugovorima koji se zakljucuju na daljinu®;
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(19) imaju¢i u vidu da je u cilju optimalne zastite potrosaca bitno da potrosaci dobiju
zadovoljavajuce informacije o odredbama ovog uputstva i kodeksima ponaSanja koji
postoje u ovoj oblasti;

(20) imajuci u vidu da povreda odredaba ovog uputstva moze ugroziti ne samo potrosace
ve¢ 1 konkurenciju; imajuc¢i u vidu da se, zato mogu propisati odredbe koje ovlascuju
javna tela ili njihove predstavnike, ili organizacije potro$aca, koja prema nacionalnom
pravu imaju legitimni interes za zaStitu potroSaca, ili profesionalne organizacije koje
imaju legitimni interes da preduzmu akciju, da prate njegovu primenu;

(21) imajuéi u vidu da je u kontekstu zastite potrosaca vazno $to pre obratiti paznju na
pitanje prigovora u prekograni¢nom prometu; Komisija objavila 14.02.1996 akcioni plan
za pristup potrosac¢a pravosudu i reSavanje sporova potrosaa na unutraSnjem trzistu;
imajué¢i u vidu da taj akcioni plan ukljucuje specifi¢ne inicijative za pospeSivanje
vansudskih postupaka; imajuci u vidu da se preporucuju objektivna merila (Aneks II) za
osiguranje pouzdanosti tih procedura, a postoji i odredba o upotrebi standardizovanog
obrasca za prigovore (Aneks III);

(22) imajué¢i u vidu da prilikom upotrebe novih tehnologija potrosa¢ ne kontrolise
sredstva komunikacije koja se koriste; imajuci u vidu da je zato neophodno propisati da
teret dokazivanja mozZe biti prebacen na prodavca ili pruzaoca usluga;

(23) imajuéi u vidu da postoji rizik da u pojedinim slucajevima potrosa¢ moze biti liSen
zaStite po odredbama iz ovog uputstva odredivanjem prava drzave koja nije drzava
Clanica za merodavno pravo za ugovor; imajué¢i u vidu da bi zato trebalo ukljuciti
odredene odredbe u Uputstvo da bi se predupredio taj rizik;

(24) imajuci u vidu da drzave ¢lanice mogu zabraniti u opStem interesu iznosenje na
trziSte odredenih roba i usluga na svojoj teritoriji putem ugovora na daljinu; imajuci u
vidu da ta zabrana mora da bude u skladu sa pravilima Zajednice; ve¢ postoji mogucnost
takve zabrane, pogotovu u pogledu medicinskih proizvoda, po Uputstvu Saveta
89/552/EEZ od 03.10.1989 o uskladivanju odredenih odredbi iz zakona, uredbi i
administrativnih akata drzava ¢lanica u vezi sa aktivnostima televizijskog emitovanja’,
kao i Uputstvu Saveta 92/28/EEZ od 31.03.1992 o oglaSavanju medicinskih proizvoda za
ljudsku upotrebu',

USVOIJILI SU OVO UPUTSTVO:

Clan 1.
Predmet

Predmet ovog uputstva je uskladivanje zakona, uredbi i administrativnih akata drzava ¢lanica
koji se odnose na ugovore potroSaca i prodavaca, odnosno pruzalaca usluga sklopljenih na
daljinu.
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Clan 2.
Osnovni termini
Za potrebe ovog uputstva:

(1) ,,ugovor na daljinu" oznacava bilo kakav ugovor o robi ili uslugama zakljucen izmedu
prodavca, odnosno pruzaoca usluga i potrosaca u okviru organizovanog programa prodaje ili
pruzanja usluga na daljinu, a kojeg vodi prodavac, odnosno pruzalac usluga koji za potrebe
zakljuCenja ugovora isklju¢ivo koristi jedno ili viSe sredstava komunikacije na daljinu, u
vremenu koje prethodi zakljucenju ugovora kao i prilikom samog zakljucenja ugovora;

(2) ,,potrosac* znaci bilo koje fizicko lice koje u ugovorima na koje se ovo uputstvo odnosi
postupa u svrhu koja je van svoje delatnosti, poslovanja ili profesije;

(3) ,,prodavac, odnosno pruzalac usluga“ oznacava bilo koje fizicko ili pravno lice koje u
ugovorima na koje se ovo uputstvo odnosi postupa u poslovnom/trgovackom ili profesionalnom
svojstvu;

(4) ,,sredstva komunikacije na daljinu“ oznacavaju bilo koje sredstvo koje se moze koristiti za
zakljuCenje ugovora izmedu prodavca, odnosno pruzaoca usluga i potroSaca bez njihovog
istovremenog fizickog prisustva. Nepotpuna lista sredstava komunikacije na koje se odnosi ovo
uputstvo nalazi se u Aneksu [;

(5) ,,operater sredstava komunikacije“ oznacava bilo koje javno ili privatno fizicko ili pravno
lice ¢ija struka, posao ili poziv ukljuCuje stavljanje na raspolaganje prodavcu, odnosno
pruzalaocu usluga jednog ili viSe sredstava komunikacije.

Clan 3.
Izuzeci
1. Ovo uputstvo se ne primenjuje na ugovore:
- vezane za finansijske usluge, nabrojane u Aneksu II u listi koja nije konacna,

- zakljuCene upotrebom automata za prodaju ili u poslovnim prostorijama koje su
opremljene automatima,

- zakljuCene sa operaterima telekomunikacija upotrebom javnih telefonskih govornica,

- zakljuCene u cilju izgradnje i prodaje nepokretnosti ili vezane za druga prava na
nepokretnostima, osim zakupa,

- zakljuCene na aukcijama.
2. Clanovi 4, 5, 6 i 7(1) se ne primenjuju na:

- ugovore za prodaju hrane, pica ili druge robe namenjene svakodnevnoj potrosnji koju
redovni dostavlja¢i isporucuju potrosacu na njegovu kuénu adresu, njegovo boraviste ili
radno mesto,

- ugovore kojima se obezbeduje smestaj, prevoz, ugostiteljske usluge ili usluge za
slobodno vreme, a kojima se pruzalac usluga obavezuje da, nakon Sto je ugovor sklopljen,



uslugu pruzi tacno odredenog dana ili tokom odredenog perioda; a posebno, u slucaju
slobodnih aktivnosti na otvorenom, pruzalac usluga moze da zadrzi pravo da pod
odredenim okolnostima ne primeni ¢lan 7(2).

Clan 4.
Predhodno obavestenje

1. Blagovremeno, pre zaklju¢enja ugovora na daljinu, potrosacu se moraju staviti na uvid podaci
0:

(a) identitetu prodavca, odnosno pruzalaoca usluga i, u slu¢aju ugovora gde se zahteva
placanje unapred, njegovoj adresi;

(b) glavnim karakteristikama robe ili usluga;

(c) ceni robe ili usluga ukljucujuéi sve poreze;

(d) troskovima isporuke, po potrebi;

(e) uslovima plac¢anja, isporuke ili izvrSenju ugovora;

(f) postojanju prava na raskid, osim u slu¢ajevima pomenutim u ¢lanu 6(3);

(g) ceni kori§¢enja sredstava komunikacije ukoliko se obracunava po nekoj drugoj, a ne
0snovnoj ceni;

(h) trajanju ponude ili cene;
(1) po potrebi, minimalnom trajanju ugovora u slucaju ugovora za isporuku robe ili

pruzanje usluga koji se izvrSava stalno ili periodi¢no.

2. Podaci pomenuti u stavu 1, ¢ija komercijalna svrha mora biti jasna, stavljaju se na uvid na
jasan i razumljiv nacin, onako kako odgovara primenjenom sredstvu komunikacije, s narocitim
postovanjem prema principu postenja i savesnosti u trgovackim poslovima, i principu zastite
onih koji po propisima drzava ¢lanica nisu u mogucénosti da daju svoju saglasnost, kao Sto su
maloletna lica.

3. Pored toga, u slucaju komunikacije telefonom identitet dobavlja¢a i poslovna svrha poziva
moraju biti izricito i jasno napomenuti na pocetku bilo kakve konverzacije sa potrosacem.

Clan 5.
Pisana potvrda informacije

Blagovremeno, u toku izvrSavanja ugovora, a najkasnije prilikom isporuke robe ako roba nije
namenjena za isporuku tre¢em licu, potroSa¢ mora da primi potvrdu o podacima iz ¢lana 4(1)
tacke od (a) do (f), u pisanoj formi ili na drugom trajnom mediju koji je potrosacu raspoloziv i



pristupacan, izuzev ako su ovi podaci predati potrosacu pre zakljucenja ugovora u pisanoj formi
ili na drugom trajnom mediju koji je potro$acu raspoloziv i pristupacan.

U svakom slucaju slede¢e mora biti dostavljeno?:

- pisana informacija o uslovima i postupku ostvarivanja prava na povlacenje iz ugovora u
smislu ¢lana 6 ukljucujudi slucajeve spomenute u prvoj alineji ¢lana 6(3),

- adresa na kojoj se nalazi sediSte prodavca odnosno pruzaoca usluga na koju potrosac
moze da posalje prigovor,
- informacije o uslugama koje su potroSacu na raspolaganju nakon prodaje i o garancijama,

- uslovi za otkazivanje ugovora kada je zaklju¢en na neodredeno vreme ili na period duzi
od godinu dana.

2. Stav 1 se ne primenjuje na usluge koje se pruzaju putem sredstava komunikacije na
daljinu, ako se takve usluge pruzaju jednokratno i ako ih naplaéuje operater sredstava
komunikacija. U svakom slu€aju, potrosa¢ mora biti u moguénosti da u svakom trenutku
pribavi adresu na kojoj se nalazi sedi$te prodavca odnosno pruzaoca usluga, na koju moze
da posalje prigovor.

Clan 6.
Pravo na raskid ugovora

1. Kod svakog ugovora sklopljenog na daljinu potrosa¢ ima pravo da raskine ugovor, bez
kaznjavanja i bez potrebe da svoju odluku obrazlozi, u roku od najmanje sedam radnih dana.
Jedini troSak koji se moZe nametnuti potrosacu u vezi sa koriS¢enjem prava na raskid ugovora je
neposredni troSak vra¢anja primljene robe.

Period za ostvarivanje ovog prava pocinje:

- u slu¢aju robe , od dana prijema robe od strane potrosaca ukoliko su ispunjene obaveze iz
¢lana 5,

- u slucaju usluga, od dana zakljuc¢enja ugovora ili od dana kad su ispunjene obaveze iz
¢lana 5 ukoliko su potonje ispunjene nakon zakljuenja ugovora, a pod uslovom da taj
period nije duzi od tromesecnog perioda koji se pominje u slede¢em podstavu.

Ukoliko prodavac odnosno pruzalac usluga ne ispuni obaveze iz ¢lana 5, period iznosi tri
meseca. Taj period poc€inje:

- u slucaju stvari, od dana prijema od strane potroSaca,
- u slucaju usluga, od dana zakljucenja ugovora.

Ukoliko su podaci pomenuti u ¢lanu 5 dostavljeni u roku ovog tromesecnog perioda rok od
sedam radnih dana pomenut u prvom podstavu pocinje da te¢e od tog trenutka.

2. Ako je potrosac iskoristio svoje pravo na raskid shodno ovom c¢lanu prodavac odnosno
pruzalac usluga je duzan da potrosacu isplati bez odbitaka sumu koju je ovaj platio. Jedini troSak
koji se mozZe nametnuti potroSacu u vezi sa koriS¢enjem prava na raskid ugovora je neposredni



troSak vracanja primljene robe. Vrac¢anje se mora izvrsiti ¢im je to moguce, a u svakom slucaju u
roku od 30 dana.

3. Osim ako se strane ne dogovore drugacije, potrosa¢ ne moze koristiti svoje pravo na raskid
ugovora predvideno u stavu 1 u pogledu ugovora:

- za pruzanje usluga, ukoliko je, uz saglasnost potrosaca, izvrSenje zapocelo pre isteka
perioda od sedam radnih dana pomenutog u stavu 1,

- za isporuku dobara ili pruzanje usluga ¢ija cena zavisi od kretanja na finansijskom trzistu
koje dobavlja¢ ne moze da kontrolise,

- za isporuku dobara prema specifikaciji potrosaca ili koja su jasno personalizovana po
zelji potrosaca i koja zbog svoje prirode ne mogu biti vracena ili su sklona kvarenju ili
brzom nestanku,

- za isporuku audio i video snimaka ili kompjuterskih programa cije je pakovanje potrosac
otpecatio,
- za isporuku novina, periodike ili magazina,
- za igre na srecu i usluge lutrije.
4. DrZave ¢lanice mogu u svojim propisima da unesu odredbe prema kojima se:

- u slucaju da je cena roba ili usluga u potpunosti ili delimi¢no pokrivena kreditom datim
od strane dobavljaca; ili

- u slucaju da je ta cena u potpunosti ili delimi¢no pokrivena kreditom koji je tre¢a strana
odobrila potro$acu na osnovu sporazuma trece strane i prodavca odnosno pruzaloca usluga

b

sporazum o kreditiranju raskida bez bilo kakve kazne, ukoliko potrosac iskoristi svoje pravo na
raskid ugovora u skladu sa stavom 1.

Drzave ¢lanice donose detaljna pravila za raskid sporazuma o kreditiranju.

Clan 7.
IzvrSenje ugovora

1. Osim ukoliko se strane dogovore drugacije prodavac odnosno pruzalac usluga mora da postupi
po porudzbenici u roku od najvise 30 dana od dana kada je potrosac¢ poslao svoju porudzbenicu.

2. Kada prodavac odnosno pruzalac usluga propusti da izvr$i svoju obavezu iz ugovora zbog
toga §to porucena roba ili usluga nije raspoloZziva, potrosa¢ mora biti obavesten o ovoj situaciji i
mora mu se vratiti suma koju je platio $to je pre moguce, a u svakom slucaju u roku od 30 dana.

3. Drzave clanice mogu da propiSu da je prodavac odnosno pruzalac usluga ovlas¢en da
potroSacu posalje robu odnosno pruzi uslugu jednakog kvaliteta i cene, ako je ova moguénost
bila predvidena pre zakljucenja ugovora ili samim ugovorom. Potrosa¢ mora da bude obavesten
0 ovoj mogucnosti na jasan i razumljiv na¢in. U ovakvim sluCajevima, troSkove vracanja
primljene robe nakon potrosacevog povlacenja iz ugovora snosi prodavac, o cemu potrosa¢ mora



biti obavesten. U takvim slucajevima isporuka robe ili pruZanje usluga se ne moZze smatrati
slanjem nenarucenih posiljki u smislu ¢lana 9.

Clan 8.
Plaéanje platnim karticama
Drzave stranice ¢e obezbediti postojanje odgovarajucih postupaka u kojima ¢e potrosa¢ moci da:

- zahteva obustavu placanja ako je njegova platna kartica zloupotrebljena u vezi sa
ugovorima na daljinu iz ovog uputstva,

- da mu se dug otpise ili placena suma vrati u slucaju zloupotrebe platne kartice.

Clan 9.
Slanje nenarucenih posiljki
Drzave c¢lanice preduzimaju neophodne mere da:

- zabrane isporuku stvari ili usluga potrosacu koje ovaj nije prethodno narucio, a gde je
takva isporuka pracena zahtevom za placanje,

- oslobode potrosaca bilo kakve obaveze u slu€¢ajevima isporuke nenarucenih posiljki, pri
¢emu se izostanak potrosacevog odgovora na ponudu ne tumaci kao prihvat.

Clan 10.
Ogranicenja upotrebe pojedinih sredstava komunikacije

1. Kori$¢enje slede¢ih sredstava od strane prodavca odnosno pruzaloca usluga zahteva prethodnu
saglasnost potrosaca:

- automatizovani sistem pozivanja bez ucesca ljudi (masina za automatsko pozivanje),

- faksimil (telefaks).

2. Drzave ¢lanice obezbeduju da sredstva komunikacije na daljinu, osim onih pomenutih u stavu
1, koja omogucavaju individualnu komunikaciju mogu biti kori§¢ena samo ukoliko nema
otvorenog protivljenja potrosaca.

Clan 11.
Zastita u sudskom ili upravnom postupku

1. Drzave cClanice ¢e osigurati postojanje adekvatnih i delotvornih sredstava za postizanje
usaglasenosti sa ovim uputstvom u skladu sa interesima potrosaca.

2. Sredstva iz stava 1 ukljucuju odredbe po kojima jedno ili vise slede¢ih tela, odredenih
nacionalnim propisima, mogu preduzimati pravne mere iz nacionalnih propisa pred sudovima ili



nadleznim organima uprave da bi obezbedili primenu nacionalnih odredbi za sprovodenje ovog
uputstva:

(a) javni organi ili njihovi predstavnici;
(b) organizacije potrosaca koje imaju legitimni interes da Stite potrosaca;
(c) strucne organizacije koje imaju legitimni interes za postupanje.

3. (a) Drzave c¢lanice mogu predvideti da teret dokazivanja po pitanju prethodnih obavestenja,
pisane komunikacije, postovanja rokova ili saglasnosti koju je dao potrosa¢ moze biti prenet na
prodavca odnosno pruzaoca usluga.

(b) Drzave clanice preduzimaju mere da obezbede da prodavci odnosno pruzaoci usluga i
operateri sredstava komunikacije, kada to mogu, prekinu praksu koja nije u skladu sa merama
usvojenim u skladu sa ovim uputstvom.

4. Drzave Clanice mogu da urede da se onim sredstvima koje svaka drzava ¢lanica mora da
obezbedi kako bi se postigla usaglasSenost sa ovim uputstvom, doda moguénost dobrovoljnog
nadzora usaglaSenosti koji bi vrSila autonomna tela, i obracanja ovim telima radi reSavanja
sporova.

Clan 12.
Obavezujuéa priroda

1. Potrosac¢ se ne moze odreCi prava koja su mu priznata transpozicijom ovog uputstva u
nacionalno zakonodavstvo.

2. Drzave clanice 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 u slucajevima kad postoji bliska veza ugovora sa teritorijom jedne ili viSe drzava
Clanica.

Clan 13.
Pravila Zajednice

1. Odredbe ovog uputstva se primenjuju ukoliko ne postoje posebne odredbe prava Zajednice
koja u potpunosti ureduju odredene tipove ugovora sklopljenih na daljinu.

2. Kada specifi¢na pravila Zajednice ureduju samo odredene aspekte isporuke robe ili pruzanja
usluga, te odredbe, pre nego odredbe ovog uputstva, se primenjuju na te specifiCne aspekte
ugovora sklopljenih na daljinu.

Clan 14.
Minimalna klauzula

Drzave clanice mogu da usvoje ili zadrze na snazi stroZze odredbe, kompatibilne sa Ugovorom,
da bi obezbedile visi nivo zastite potrosaca u domenu na koji se ovo uputstvo odnosi. Ako je tou



opsStem interesu, ali uz duzno postovanje Ugovora, te odredbe ukljucuju i zabranu stavljanje na
trziSte na svojoj teritoriji odredenih roba ili usluga, posebno medicinskih proizvoda, putem
ugovora sklopljenih na daljinu.

Clan 15.
Implementacija

1. Drzave-Clanice su duzne da zakone, uredbe i adminstrativne propise neophodne za postupanje
po ovom uputstvu usvoje najkasnije tri godine po stupanju uputstva na snagu. Drzave ¢lanice o
tome obavestavaju Komisiju bez odlaganja.

2. Usvojeni propisi drzava ¢lanica treba da upucuju na ovo uputstvo ili da prilikom zvani¢nog
objavljivanja budu praceni takvim upuéivanjem. Nacin upucivanja na ovo uputstvo ureduje sama
drzava ¢lanica.

3. Drzave-Clanice dostavljaju Komisiji tekst odredaba nacionalnog prava koje usvajaju iz oblasti
na koju se odnosi ovo uputstvo.

4. Najkasnije u roku od Cetiri godine po stupanju ovog uputstva na snagu Komisija ¢e podneti
izvestaj Evropskom parlamentu i Savetu o sprovodenju ovog uputstva uz koji, ako je potrebno,
moze priloziti predlog njegove izmene.

Clan 16.
Obavestavanje potrosaca

Drzave Clanice preduzimaju odgovaraju¢e mere da obaveste potroSace o nacionalnim propisima
kojima se u nacionalno pravo prenosi ovo uputstvo i, po potrebi, ohrabruju stru¢ne organizacije
da obavestavaju potrosace o svojim kodeksima ponaSanja.

Clan 17.
Sistem prituzbi

Komisija ¢e prouciti ostvarivost uspostavljanja delotvornih mehanizama za postupanje po
prigovorima potroSaca u vezi sa prodajom na daljinu. U roku od dve godine po stupanju ovog
uputstva na snagu Komisija ¢e podneti izvestaj Evropskom parlamentu i Savetu o rezultatima
istrazivanja, i po potrebi podneti odgovarajuci predlog.

Clan 18.

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

Clan 19.

Ovo uputstvo odnosi se na sve drzave-Clanice.



ANEKS 1

Sredstva komunikacije iz ¢lana 2(4)

- nenaslovljena Stampana stvar.

- naslovljena Stampana stvar

- standardna pisma

- oglasi u Stampi sa porudzbenicom

- katalozi

- telefoni uz ucesce ljudi

- telefoni bez ucesca ljudi (automatske masine za pozivanje, audiotekst)
- radio

- videotelefonija (telefoni sa ekranom)

- videotekst (mikrokompjuter i televizijski ekran) sa tastaturom ili ekranom osetljivim na dodir
- elektronska posta

- faksimil (telefaks).

- televizija (teleSoping).



ANEKS I1

Finansijske usluge u smislu ¢lana 3(1)

- investicione usluge

- poslovi osiguranja i reosiguranja

- bankarske usluge

- usluge vezane za terminske i opcione poslove.
U ovakve usluge posebno spadaju:

- investicione usluge pomenute u Aneksu Uputstva 93/22/EEZ"; usluge kolektivnih
investicionih poslova,

- usluge koje su uslovljene uzajamnim priznanjem koje se pominje u Prilogu Uputstva
89/646/EEZ'%;

- poslovi osiguranja i reosiguranja pomenutih u:
- ¢lanu 1 Uputstva 73/239/EEZ"
- Aneksu Uputstva 79/267/EEZ'
- Uputstvu 64/225/EEZ",
- Uputstvima 92/49/EEZ'® i 92/96/EEZ"".

"' Sluzbeni list broj L 141 od 11.06.1993, strana 27

12 Sluzbeni list broj L 386 od 30.12.1989, strana 1. Uputstvo izmenjeno Uputstvom 92/30/EEZ (Sluzbeni
list broj L 110 od 28.04.1992, strana 52)

13 Sluzbeni list broj L 228 od 16.08.1973, strana 3. Uputstvo izmenjeno Uputstvom 92/49/EEZ (Sluzbeni
list broj L 228 od 11.08.1992, strana 1)

' Sluzbeni list broj L 63 od 13.03.1979, strana 1. Uputstvo izmenjeno Uputstvom 90/619/EEZ (Sluzbeni
list broj L 330 od 29.11.1990, strana 50)

"> Sluzbeni list broj 56 od 04.04.1964, strana 878/64. Uputstvo izmenjeno Dokumentom o pristupanju iz
1973

'¢ Sluzbeni list broj L 228 od 11.08.1992, strana 1
17 Sluzbeni list broj L 360 od 09.12.1992, stana 1



Izjava Saveta i Parlamenta povodom Clana 6(1)

Savet i Parlament napominju da ¢e Komisija ispitati moguénost i pozeljnost uskladivanja metoda
za izraCunavanje perioda u kome potroSa¢ moze da optira da se povuce iz ugovora, prema
postoje¢im propisima o zastiti potroSaca, a posebno prema Uputstvu 85/577/EEZ od 20.12.1985
za zaStitu potroSaca u slucaju ugovora sklopljenih van poslovnih prostorija (,,prodaja od vrata do
vrata®)'®,

Izjava Komisije povodom ¢lana 3(1), prva alineja

Komisija priznaje znacaj zastite potroSaca u pogledu ugovora sklopljenih na daljinu u vezi sa
finasijskim uslugama i objavila je Zelenu knjigu pod nazivom "Finansijske usluge: ostvarivanje
ocekivanja potrosaca®. U svetlu reakcija na Zelenu knjigu Komisija ¢e ispitati nacine ukljucenja
zastite potrosaca u politiku finansijskih usluga i moguce posledice po zakonodavstvo i, u sluc¢aju
potrebe, ¢e podneti odgovarajuéi izvesta;.

'8 Sluzbeni list broj L 372 od 31.12.1985, strana 31



