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SPECIFICNOSTI ZASTITE POTROSACA KOD UGOVORA
ZAKLJUCENIH NA DALJINU I VAN POSLOVNIH
PROSTORIJA TRGOVCA

Apstrakt

U ovom radu se razmatraju specficna pravila zastite potrosaca kod
ugovora koji se zakljucuju na daljinu ili van poslovnih prostorija trgovca.
Ta zastita je potrebna zato 5to navedene tehnike zakljucenja ugovora nose
odredene rizike po potrosace, od kojih su najznacajniji taj Sto oni nemaju
mogucnost da se pre kupovine uvere u kvalitet i svojstva proizvoda ili usluge
koje kupuju, kao i okolnost sto u tim uslovima oni Cesto zakljucuju ugovor
pod psiholoskim pritiskom trgovca. Specijalna zastita potrosaca kod ugovora
na daljinu i van poslovnih prostorija se manifestuje, pre svega, kao poostrena
obaveza trgovaca u pogledu predugovornog informisanja potrosaca, u pravu
potrosaca da odustane od ugovora, u vidu obaveze trgovca da u odredenom
roku izvrsi ugovor, kao i kroz zabranu da se potrosacima isporucuju
nenarucene posiljke ili da im pruzaju nenarucene usluge.

Kljucne reci: potrosac, zastita potrosaca, ugovor zakljucen na
daljinu, ugovor zakljucen van poslovnih prostorija trgovca.

1. Uvod

Potrosacki ugovor se ni po ¢emu ne razlikuje od bilo kog drugog
ugovora gradanskog prava, osim po tome $to se na jednoj strani nalazi lice
sa svojstvom potroSaca. Na te ugovore se primenjuju pravila koja i1 inace
vaze za ugovorne odnose, ukoliko za njih nije predvideno nesto posebno.
Takav, poseban rezim se ustanovljava za brojna pitanja potroSackih
ugovora i osmisljen je sa ciljem da se potroSacima pruzi dodatna zastita u
ugovornom odnosu sa trgovcem, koji je finansijski, organizaciono i stru¢no
dominantan 1 moZze to da zloupotrebi radi sticanja ekonomske koristi.

Jedno od pitanja kome se u tom smislu redovno posvecuje paznja u
uporednom pravu i u pravu EU je zaStita potroSaca u situaciji kada zakljucuju
ugovore na daljinu ili van poslovnih prostorija trgovca. Ovo stoga Sto
navedene tehnike zakljucenja ugovora nose znacajne rizike po njih, koji se
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ogledaju u nemogucénosti da pre kupovine ispitaju proizvod ili uslugu koju
kupuju, ili donose odluku o kupovini pod psiholoskim pritiskom trgovca.
U tim okolnostima potrosac ¢esto ustanovi da kupljeni proizvod ili usluga
ne ispunjava njegova ocekivanja. Uprkos tome, ovi su ugovori veoma
popularni jer pojednostavljuju kupovinu, a to odgovara potrosacima koji na
taj nacin dobijaju mogucnost da kupuju robe i usluge sa bilo kog mesta, pa
1 iz sopstvenog doma, bez vremenskog ogranicenja i bez potrebe da zbog
toga odlaze u poslovne prostorije trgovca. To za njih otvara nova trzista,
ukljucujuci 1 ona van nacionalnih granica, Sto sve bitno uvecava i pojeftinjuje
ponudu.

Potreba za posebnom zaStitom potroSaca u navedenim situacijama
je odavno prepoznata u pravu EU i ovi su ugovori bili posebno uredeni
jo§ Direktivom 85/577/EEZ za zastitu potrosa¢a u pogledu ugovora
sklopljenih van poslovnih prostorija®> i Direktivom 97/7/EZ o zastiti
potrosa¢a kod ugovora zakljuenih na daljinu.® One su zamenjene
Direktivom 2011/83 Evropskog parlamenta i Saveta o pravima potroSaca*
(dalje: Direktiva 2011/83/EU), sa kojom je usaglasen i Zakon o zastiti
potrosaca® Republke Srbije (dalje: ZZP).

2. Kad se smatra da je ugovor zakljucen na daljinu ili van poslovnih
prostorija trgovca

Pojam ugovora zakljuenog na daljinu, kao i ugovora zaklju¢enog
izvan poslovnih prostorija trgovca, u naSem pravu su odredeni Zakonom
o zastiti potroSaca, koji u odnosu na oba ova pitanja polazi od pravila
Direktive 2011/83/EU.

Ugovori zakljuceni na daljinu: TaCkom 8) ¢lana 5. stav 1. Zakona
propisano je da ,,ugovor na daljinu” podrazumeva ugovor koji se zakljucuje u
okviru organizovane prodaje ili pruZanja usluga na daljinu bez istovremenog
fizickog prisustva trgovca i potrosaca, iskljucivo uz upotrebu jednog ili vise
sredstava daljinske komunikacije® do trenutka zakljucenja ugovora, ukljucujuéi

2 Direktiva 85/577 EEZ Saveta o zastiti potro$aca u pogledu ugovora zakljuéenih van
goslovnih prostorija od 20. decembra 1985. godine, SI. list EU, br. L 372/31.

Direktiva Evropskog parlamenta i Saveta o zastiti potrosaca s obzirom na zakljucenje
ugovora na daljinu od 20. maja 1997. godine, SI. list EU, br. L 144/19.
4 Direktiva 2011/83 Evropskog parlamenta i Saveta o pravima potro$aca, izmeni Direktive
Saveta 93/13/EEZ i Direktive 1999/44/EZ Evropskog parlamenta i Saveta te o stavljanju van
snage Direktive Saveta 85/577/EEZ i Direktive 97/7/EZ Evropskog parlamenta i Saveta od 25.
oktobra 2011, SI. list EU, br. L 304/64.
3 Zakon o zastiti potrosaca, SI. list RS, br. 62/2014 - ZZP.
6 Pod sredstvom komunikacije na daljinu se podrazumeva ono sredstvo koje omoguéava da
se zakljuci ugovor izmedu lica koja se ne nalaze u isto vreme na istom mestu (v. ta¢. 9) stav 1.
¢lan 5. ZZP i ta¢. (20) Uvodne izjave uz Direktivu 2011/83/EU).
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i sam trenutak zakljucenja. To su, na primer, ugovori koji se zakljucuju preko
Interneta, putem telefona, prodaja putem kataloga, TV prodaja i dr.” Pritom,
nemaznacaja cinjenica da je potroSac dolazio u poslovne prostorije prodavca pre
zakljuCenja ugovora, ako je on u tim prostorijama bio da bi prikupio informacije
o robi ili o uslugama. Bitno je da je o zakljucenju ugovora pregovarao i da je
ugovor zakljucio uz upotrebu sredstva daljinske komunikacije.

Nekada, medutim, potrosac i trgovac koriste sredstvo daljinske
komunikacije u procesu zakljucenja ugovora, ali ne na nac¢in da bi se,
uzimajuciu obzir odredenje ugovora na daljinu, smatralo da su na taj nacin
zakljucili ugovor. Takav je, na primer, slucaj kada oni vode pregovore u
poslovnim prostorijama trgovca, ali ugovor kona¢no zakljucuju putem
sredstva komunikacije na daljinu. Ni ugovor kod koga je komunikacija
izmedu potrosaca i trgovca pokrenuta nekim takvim sredstvom, a koji
je zakljuc¢en u poslovnim prostorijama trgovca, takode nije ugovor na
daljinu, niti je to ugovor u sluc¢aju kada je potrosac uc€inio rezervaciju
putem sredstva daljinske komunikacije, na primer, putem telefona je
zakazao uslugu friziranja, ali je ugovor zakljucio naknadno.® Ovo zato §to
je potrosa¢ u pomenutim situacijama imao dovoljno vremena da promisli
o ponudi trgovca i donese racionalnu odluku da 1i da odredenu robu ili
uslugu kupi ili ne, dok kod ugovora koji se zaklju¢uju na daljinu on, po
pravilu, mora da odluci o kupovini u jednom kratkom roku a da pre toga
nije bio u prilici da se uveri u svojstva 1 kvalitet robe odn. usluge.

Ugovor na daljinu mora biti zaklju€en na osnovu ,,organizovanog
sistema prodaje ili pruzanja usluga na daljmu tj. samo ako trgovac ima
tako organizovan sistem prodaje. Drugim re¢ima, ugovor koji je zakljucen
uz upotrebu nekog sredstva komunikacije na daljinu, a da istovremeno
trgovac ne organizuje takav nacin prodaje, nije ugovor zakljuCen na
daljinu. Tako, na primer, kada potroSac stupi u kontakt sa trgovcem putem
telefona i zamoli ga da mu poStom posalje odredeni proizvod zato $to nije u
mogucnosti da dode unjegov prodajni objekat da bi ga kupio jer je bolestan,
pa trgovac to 1 ucini iako u okviru svog poslovanja ne vrsi prodaju putem
telefona, tada se ne smatra da je ugovor zakljucen na daljinu.

Ugovori zakljuceni van poslovnih prostorija prodavca: Clanom 5.
stav 1. tacka 11) Zakona o zastiti potrosaca odredeno je da se ugovorom

" Ova je definicija preuzeta iz ¢lana 2. tatka 7) Direktive 2011/83/EU. Zakon o trgovini RS (S/.
glasnik RS, br. 53/2010, 10/2013 1 21/2015 ) u ¢lanu 17. takode, u istom duhu odreduje $ta se
smatra daljinskom trgovinom na malo i predvida da je to ,,. prodaja robe/usluga koje trgovac
vrsi ponudom putem sredstava komunikacija, potrosacu koji nije neposredno prisutan.” Zakon,
dalje, navodi da je to narocCito: elektronska trgovina, kataloska prodaja, TV prodaja, trgovina
putem poste, Stampanih posiljki, reklamnih materijala sa narudzbenicom, telefona, tekstualnih
ili multimedijalnih poruka u mobilnoj telefoniji i putem automata.

8 V. tatku (20) Uvodne izjave Direktive 2011/83/EU.
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zaklju¢enim van poslovnih prostorija prodavca smatra ugovor za koji
je potrosa¢ dao ponudu ili koji je zakljucen tako $to su trgovac i1 potrosac
istovremeno fizicki prisutni na istom mestu, ali to mesto nije poslovna
prostorija trgovca, na primer, ugovori zakljuceni u domu potrosaca ili na
njegovom radnom mestu i dr. Dalje se navodi da su to i ugovori zakljuceni u
poslovnim prostorijama trgovca ili putem sredstva komunikacije na daljinu’,
pod uslovom da su pregovori o njihovom zaklju¢enju vodeni izvan tih
prostorija 1 uz istovremeno fizicko prisustvo trgovca 1 potrosaca, na primer,
potrosac je porucio proizvod od trgovca dok je ovaj bio u poseti njegovom
domu, kojom prilikom je dogovoreno da ¢e se ugovor zakljuciti naknadno.
I na kraju, ugovori koji se zaklju¢e tokom ekskurzija ili putovanja koje
organizuje trgovac sa ciljem promovisanja i prodaje robe ili usluga potroSacu,
odnosno, na kome se obavi promovisanje i prodaja robe ili usluga se smatra,
takode, ugovorom zakljucenim van poslovnih prostorija.'®

Navedeni ugovori, medutim, ne bi trebalo da obuhvataju situacije
kada trgovac prvo dolazi u potrosacev dom radi preduzimanja nekih
radnji koje su u vezi sa ugovorom, na primer, radi uzimanja mere na
osnovu koje ¢e izraditi namestaj ili odevni predmet, dok ¢e ugovor
biti zakljucen naknadno, na bilo koji mogu¢i nacin, ukljucujuéi i van
poslovnih prostorija prodavca. Ovo zato §to u tom, kao 1 drugim slicnim
slucajevima, ugovor nije zaklju¢en odmah nakon §to se trgovac obratio
potrosacu, ve¢ je potrosac imao dovoljno vremena da promisli da li mu
treba ponudeni proizvod ili usluga, ili ne."

Odredenje pojma ugovora zakljuCenog van poslovnih prostorija
nije kompletno ako se jasno ne odredi i $ta se podrazumeva pod poslovnom
prostorijom trgovca. Prema ¢lanu 5. stav 1. tacka 12) ZZP poslovna prostorija,
pre svega, obuhvata nepokretne maloprodajne objekte u kojima trgovac stalno
obavlja svoju delatnost. Medutim, poslovne prostorije mogu biti i pokretni
maloprodajni objekti' pod uslovom da trgovac u njima obi¢no obavlja svoju
delatnost, kao Sto je na primer prodaja suvenira sa tezge, Stand za prodaju
knjiga, prodaja kokica iz aparata za kokice itd."

% Na primer, trgovac i potrogac su se sreli na nekom javnom mestu i tom prilikom je trgovac
uverio potrosa¢a o tome koliko je korisna upotreba filtera za vodu koji trgovac prodaje.
Razmenili su elektronske adrese pa je trgovac potrosacu naknadno dostavio primerak ugovora,
koji je ovaj potpisao i vratio ga trgovcu na isti nacin (putem mejla).

10 Gotovo identi¢nu definiciju daje i &lan 2. stav 1. tacka (8) Direktive 2011/83/EU.
'V, ta¢ku (21) Uvodne izjave Direktive 2011/83/EU.

12 Zakon o trgovini u ¢lanu 20. reguliSe pitanje trgovine na malo van prodajnog objekta i s
tim u vezi navodi da se ta delatnost moze odvijati u kioscima, na tezgi, na Standu ili u drugim
objektima koji su ,.,...relativno vezani za odredeno mesto”, ali i trgovina sa pokretnih sredstava
ili opreme (ambulantna trgovina).

13 Poslovne prostorije lica koje deluje u ime ili za ra¢un trgovca smatraju se, takode,
poslovnim prostorijama trgovca. V. tacku (22) Uvodne izjave Direktive 2011/83/EU.
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Ovako definisan pojam poslovnih prostorija u prakticnoj primeni
moze izazvati neke nedoumice, na primer, da li on obuhvata i maloprodajne
objekte u kojma trgovac obavlja svoju delatnost na sezonskoj osnovi
(samo tokom turisti¢ke sezone). Odgovor na to pitanje bi trebalo da bude
potvrdan ako trgovac redovno obavlja svoju delatnost na navedeni nacin,
a ako to nije slu¢aj onda nema osnova za takvo tumacenje. I obrnuto, ako
trgovac izuzetno koristi neki prostor dosupan javnosti za svoju delatnost,
kao Sto su na primer ulice, sportski tereni, trgovacki centri itd, ili ako
svoju trgovinsku delatnost izuzetno obavi u stambenom prostoru ili na
radnom mestu, onda takve prostore ne bi trebalo smatrati poslovnim.!'*

3. Obaveze trgovca u pogledu informisanja potrosaca

Kupovina na daljinu kao 1 van poslovnih prostorija prodavca, kao
Sto je ve¢ pomenuto u uvodnom delu, donosi brojne prednosti za potroSace.
Medutim, ona istovremeno nosi odredene rizike, medu kojima je za ugovore
zaklju€ene na daljinu najznacajniji taj Sto potrosacima nije moguce da se
pre zaklju€enja ugovora uvere u svojstva i kvalitet robe ili usluge koju
kupuju, dok kod ugovora koji se zaklju¢uju van poslovnih prostorija trgovca
potrosaci Cesto donose odluku o kupovini pod psiholoSkim pritiskom
prodavca. Zbog toga pravo pruza potroSacima specijalnu zastitu kod ovih
ugovora i prva mera u tom cilju je ustanovljene dodatne obaveze prodavca u
pogledu informisanja potrosaca. To je potrebno zato $to je istinita i potpuna
informisanost potro$aca neophodni uslov da bi on bio u stanju da donosi
racionalne ekonomske odluke o kupovini odredenog proizvoda ili usluge.
Od informacija koje dobije od trgovca pre zakljucenja ugovora, u krajnjem
slu¢aju, zavisi 1 njegova mogucnost da realizuje ugovorom garantovana
prava koja su u vezi sa prodavéevim (ne)izvrSenjem ugovora.

Obaveza trgovca da potrosacu pre zakljuCenja ugovora pm21
odredene informacije o sebi i o ponudenom proizvodu ili usluzi je
redovno predmet regulisanja propisa koji ureduje zastitu potrosaca. Ta
obaveza moze biti opSta 1 posebna, prema tome da li je primenjiva na
sve potroSacke ugovore, nezavisno od njihovog predmeta ili nacina
zakljucenja, ili je propisana za odredene takve ugovore. U pravu EU opsta
obaveza predugovornog informisanja potroSaca propisana je ¢lanom 5.
Direktive 2011/83/EU, a preuzima je i ZZP u ¢lanu 13. Predvideno je
da je trgovac u obavezi da potrosacu pre zakljucenja ugovora saopsti
potpune i istinite informacije o svom identitetu, ceni robe ili usluge, nacinu
placanja i isporuci, odgovornosti prodavca za nesaobraznost robe ili usluge,
nacinu izjavljivanja reklamacije, dostupnosti rezervnih delova za tehnicku

14 1bid.
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robu i uslovima za raskid ugovora. Pored toga, a u situacijama kada je
to primereno okolnostima slu¢aja, obaveza predugovornog informisanja
obuhvata 1 podatke o trajanju ugovora, minimalnom trajanju ugovornih
obaveza i funkcionalnosti te merama tehnicke zastite digitalnog sadrzaja.

Medutim, za ugovore koji se zakljuuju na daljinu ili van
poslovnih prostorija je, kao $to je ve¢ navedeno, predvidena i posebna
obaveza trgovca u pogledu predugovornog informisanja tako da on, pored
podataka koje je duzan da saopsti potroSacu na osnovu opste obaveze
predugovornog obavestavanja, mora da mu predoci i dodatne informacije
koje su specifi¢ne za te ugovore.'® To se, pre svega, odnosi na: pravo
potrosaca da odustane od ugovora i o na¢inu na koji to pravo moze da
realizuje, trosku upotrebe sredstva komunikacije na daljinu, postojanju
primenjivog kodeksa dobre poslovne prakse, postojanju i uslovima za
polaganje depozita ili drugih finansijskih garancija koje potrosac treba
da plati ili dostavi na zahtev trgovca, te mogucnosti pristupa vansudskim
mehanizmima za reSavanje sproova koje trgovac unapred prihvata.!’

Sve navedene, kao i druge informacije, trgovac je duZan da
potroSacu pruzi u pismenoj formi ili na drugom trajnom nosacu zapisa.
Njegova je obaveza da ih saopsti na jasan i razumljiv nacin, koji je
prilagoden sredstvu (daljinske) komunikacije u konkretnom slucaju.'
Tako, na primer, kod komunikacije putem pismena ovaj zahtev nece
biti ispunjen ako su informacije date sitnim slovima ili su, u slucaju
komunikacije elektronskim putem, sakrivene unutar vebsajta trgovca.'

Direktiva nema obavezujuée ni upucujuée pravilo o jeziku na
kome se saopstavaju predugovorne informacije, ve¢ prepusta drzavama
da to pitanje urede nacionalnim propisima. Uobi¢ajeno resenje je da se
informacije obavezno pruzaju na maternjem jeziku, a alternativno na
drugom jeziku u skladu sa dogovorom izmedu trgovca i potrosaca.?’

15V, ¢lan 5. Direktive 2011/83/EU odnosno ¢lan 13. ZZP. Prema stavu 3. ¢lana 5. Direktive
iz obaveze inofrmisanja su izuzete transakcije koje se svakodnevno zakljucuju i izvrSavaju
odmah ¢im su zakljucene.

16 U pravnoj teoriji su zabelezena misljenja da preveliki broj informacija moze zbuniti potrosace
jer ih ometa da u mnos$tvu informacija uoce i izdvoje one najbitnije. Medutim, u pravu EU je
preovladalo shvatanje da je za njih sigurnije da se jasno i precizno oznace informacije koje im
trgovac mora saopstiti pre zakljucenja ugovora, odnosno njegovog izvrSenja. V. Z. Meskic,
,,Direktiva 2011/83/EU o pravima potrosaca od 25. oktobra 2011. godine, Sl. list EU 2011, L
304/64”, Nova pravna revija 1/2012, 47.

'7'V. &lan 6. Direktive 2011/83/EU i &lan 27. ZZP.

'8 V. &1. 7.1 8. Direktive 2011/83/EU i ¢lan 30. ZZP.

19 V. M. Jovanovi¢ Zatilla, Pravo potrosaca, Pravni fakultet u Nisu, Nig 2013., 106.

2% Tako je ovo pitanje re§eno u ¢lanu 27. stav 8. ZZP. Direktiva nema pravilo o jeziku na
kome se vrsi predugovorno informisanje potrosaca, pa ni upucivanje na maternji jezik u tom
kontekstu, ve¢ prepusta drzavama da samostalno urede ovo pitanje na nacin koji smatraju da
je celishodan.
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4. Pravo potrosac¢a da odustane od ugovora

Okolnost da potrosac, koji zakljucuje ugovore na daljinu, nije u
prilici da pregleda robu pre nego je kupi smatra se dovoljnim razlogom
da mu se prizna pravo da odustane od ugovora. Ovo zato §to on tek kada
primi robu dobija priliku da se uveri u njena svojstva, karakteristike i
funkcionalnost 1 stice moguénost da je isproba, tako da on tek tada moze
da sagleda da li mu kupljeni proizvod odgovara ili ne. Pravo da odustane
od ugovora potrosa¢ moze da upotrebi samo u okviru predvidenog roka,
bez obaveze da navede razlog zbog koga to ¢ini i bez obaveze da s tim
u vezi snosi bilo kakav trosak. Isto pravo se priznaje i potrosacu koji je
zakljucio ugovor van poslovnih prostorija trgovca zato §to on, po pravilu,
u tom sluc¢aju donosi odluku o kupovini u jednom veoma kratkom
vremenu nakon §to je primio ponudu i Sto tu odluku ¢esto donosi pod
psiholoskim pritiskom trgovca.?!

Pravo potrosaca da odustane od ugovora nije vremenski
neogranic¢eno, ve¢ ga potroSa¢ moze realizovati u jednom, relativno
kratkom roku. Clanom 9. stav 2. Direktive 2011/83/EU je predvideno
da je to 14 dana,”* a isto propisuje i ZZP u ¢lanu 28. stav 1. Ovaj je rok
relativno kratak zato Sto treba da ispuni dva, medusobno suprotstavljena
zahteva. Prvi je zahtev u interesu potrosaca, kome treba ostaviti dovoljno
vremena da ispita svojstva, kvalitet i funkcionalnost robe, odnosno da bez
psiholoskog pritiska prodavca odluci da li mu odgovara ponudeni ugovor
ili ne. Drugi je zahtev u interesu trgovca i nalaze da taj rok bude $to
kra¢i kako on ne bi zbog odustanka potroSaca od ugovora trpeo vecu Stetu
nego Sto je neophodno, jer on, za vreme trajanja roka u kome potroSac
ima pravo da odustane od ugovora, ne moze biti siguran da li ¢e ugovor
opstati ili ne, ¢ak i kada ga je u svemu ispunio onako kako je predvideno.

Ako se trgovac oglusi o obavezu da obavesti potrosaca da ima pravo
da odustane od ugovora zakljuc¢enog na daljinu ili van poslovnih prostorija,
odnosno ako mu najkasnije prilikom zaklju¢enja ugovora ne dostavi
obrazac za odustanak od ugovora, onda se rok u kome potroSa¢ moze

2y, C. Willett, D. Oughton, ,,Consumer Protection”, u M.P. Furmston, J. Chuah (eds),
Commercial and Consumer Law, Harlow:Pearson Education 2010, 389-390.

22 Rok od 14 dana kod ugovora o prodaji robe poinje da te¢e od dana kada je roba dospela u
drzavinu potrosaca, dok kod ugovora o uslugama taj rok pocinje od dana zakljucenja ugovora.
Predvidena su i posebna pravila o ratunanju rokova za ugovore koji se ne izvr$avaju trenutno
(v. ¢lan 9 stav 2. ta¢. b (1), (ii) 1 (iii), odnoso ¢lan 30. st. 3-5. ZZP). Kada potrosa¢ u predvidenom
roku izjavi da odustaje od ugovora tada se smatra da je izjavu dao onoga dana kada ju je
odaslao trgovceu, a ne kada ju je trgovac primio (v. ¢lan 11. stav 2. Direktive 2011/83/EU, odn.
¢lan 28. stav 4. ZZP), $to je povoljnije za potrosaca.

2 To je u skladu sa na¢elom maksimalne harmonizacije, koje se primenjuje na najveéi broj
odredbi Direktive 2011/83/EU.
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koristiti ovo pravo produzava i traje 12 meseci. On se moze skratiti jedino
ako prodavac, u toku trajanja tih 12 meseci, ispuni navedenu obavezu i tada
se rok u kome potroSa¢ moze odustati od ugovora skracuje tako da traje 14
dana od dana kada je to, naknadno obavestenje primio od trgovca.*

Odustanak od ugovora predstavlja, u sustini, pravo potrosaca na
jednostrani raskid ugovora. Direktiva 2011/83/EU, pa ni na§ Zakon o
zaStiti potrosaca, ne postavljaju neke posebne zahteve u pogledu sadrzine
1zjave kojom on to €ini, ali je po prirodi stvari nuzno da je potroSac sacini
tako da bude nedvosmislena, odnosno da trgovac moze na osnovu nje
da bez dileme zakljuci Sta potroSac¢ zapravo zeli: da li da odustane od
ugovora, ili samo izrazava svoje nezadovoljstvo primljenom robom ili
ugovorenom uslugom.? Potrosa¢ nije duzan da u izjavi o odustanku od
ugovora navede razloge zbog kojih to Cini, jer on i ne raskida ugovor
zbog toga Sto ga trgovac nije izvrSio. Naprotiv, on moZe odustati i kada je
prodavac ugovor u svemu uredno ispunio.

Izjava o odustanku od ugovora ne mora biti data u nekoj posebnoj
formi, $to ne dovodi u pitanje ni obaveza trgovca da potroSacu dostavi
obrazac za odustanak od ugovora. Upotreba tog obrasca, naime, nije uslov
punovaznosti izjave o odustanku od ugovora, zbog ¢ega se ona ne moze
dovesti u pitanje 1 ako je data u bilo kom drugom obliku. Tako, na primer, 1
sam ¢in vrac¢anja robe prodavcu je u tom smislu dovoljan.

Pravno dejstvo izjave o odustanku od ugovora ogleda se u tome sto
se smatra da ugovor nije ni bio zakljucen. Osnovna pravna posledica koja
iz toga nastupa je oslobadanje potrosaca od svih obaveza koje ima prema
zaklju¢enom ugovoru, sem obaveze da snosi troskove direktnog vrac¢anja
robe trgovcu. On istovremeno sti¢e 1 pravo da od trgovca zahteva da mu
vrati sve $to je platio na ime kupovne cene.?®

Pored toga, kada potrosac odustane od ugovora tada se automatski
raskidaju 1 svi povezani ugovori. To se posebno odnosi na ugovor o kreditu,
koji je potrosa¢ zakljucio radi finansiranja obaveza na osnovu zakljucenog
ugovora o kupovini robe ili usluge.”’

5. Rokovi u kojima je trgovac duzan da izvrsi ugovor zakljucen na
daljinu ili van poslovnih prostorija

Pitanje roka izvrSenja ugovora je jedno od onih o kojima se strane
ugovornice, po pravilu, dogovaraju a ako to propuste da u¢ine onda se

4V, ¢lan 10. Direktive 2011/83/EU i ¢lan 29. ZZP.
25 Tako, na primer, kada potrosa¢ u predvidenom roku za odustanak od ugovora obavesti
prodavca da je ocekivao bolji proizvod, tada trgovac samo na osnovu te izjave ne moze sa
sigurnoscu da zakljuci da li on istovremeno koristi i pravo da odustane od ugovora, ili ne.
26V, ¢lan 12. Direktive 2011/83/EU i ¢lan 35. ZZP.
7V, ¢lan 15. Direktive 2011/83/EU i ¢lan 36. ZZP.
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primenjuju dispozitivna pravila propisa koji reguliSe obligacione odnose.
U potrosackom pravu EU ovo pitanje, medutim, nije ostavljeno u domenu
nacionalnog regulisanja, vec je izricito predvideno da je prodavac duzan
da u roku od najvise 30 dana od dana zakljucenja ugovora na daljinu
ili ugovora koji se zakljucuje izvan poslovnih prostorija izvr$i uslugu
ili isporuci robu.?® U pitanju je dispozitivno pravilo, koje se primenjuje
samo ako strane ugovornice nisu nesto drugo predvidele.

Ograni¢avanje roka isporuke na maksimalno 30 dana od dana
zaklju¢enja ugovora treba da onemoguci zloupotrebe potrosaca od strane
nesavesnih trgovaca koji bi, u Zelji da zaklju¢e posao, obecali kratki rok
isporuke uprkos tome S§to su svesni da ne¢e moci da ga ispostuju. Ipak, ovo
ogranicenje nije dato imperativnim pravilom i strane se mogu sporazumeti i
o duzem roku isporuke, §to je razumljivo i potrebno zato §to se ne mogu sve
robe obezbediti 1 isporuciti u okviru 30 dana. U pogledu ugovaranja duzine
trajanja roka isporuke Zakon pred trgovca 1 potrosaca ne postavlja ni jedno
ogranic¢enje, sem zahteva da taj rok mora biti izri¢ito ugovorom predviden.
Na taj nacin se Stite potrosaci, jer najkasnije u momentu kada zakljucuju
ugovor oni znaju da ¢e na robu ¢ekati duze od 30 dana i tu okolnost mogu da
uzmu u obzir kada odlucuju da li da na ugovor pristanu ili ne.

6. Zabrana slanja nenarucenih poSiljki

Trgovcima je zabranjeno da potroSacima Salju nenarucene
posiljke? pa kada potrosa¢ dobije takvu posiljku, ili mu bude pruzena
usluga koju nije narucio, tada on nije duzan da se o tome izjasnjava, niti
se odsustvo njegove rekacije u navedenoj situaciji smatra da je pristao
na ugovor. Drugim re¢ima, ¢utanje potrosaca kada mu trgovac dostavi
robu ili pruzi uslugu koju nije narucio ne znaci da je prihvatio ponudu,
odnosno na osnovu toga ne moZe za njega nastati obaveza.”

Sta vise, potrosac kome je trgovac poslao nenaruc¢enu robu ili mu
je pruzio takvu uslugu moze da ih zadrzi kao poklon, tj. bez obaveze da
bilo Sta plati. Ovim pravilom se potrosaci Stite od navedenog postupanja

V. ¢lan 18. Direktive 2011/83/EU, odnosno &lan 32. ZZP.

¥V, ¢lan 27. Direktive 2011/83/EU i ¢lan 39. ZZP.

3% Ovo pravilo je propisano ¢lanom 39. ZZP i ono je u skladu sa op§tom zabranom zakljugenja
ugovora ¢utanjem koju predvida ¢lan 42. ZOO, ¢iji stav 1. glasi: ,,Cutanje ponudenog ne znaci
prihvatanje ponude”. Cutanje u ovom slucaju znaci odsustvo bilo kakvih aktivnosti potrosaca,
jer se pod ¢utanjem podrazumeva ne samo ¢injenica da se nije nista reklo i nista napisalo, nego
i potpuno pasivan stav ponudenog. Pravilo da ne moze niko da bude obavezan da odgovori
na sve ponude, pod pretnjom da ¢e mu u suprotnom sluaju biti nametnut ugovor, zakonski
je odgovor na zahtev pravne sigurnosti u prometu. V. M. Draskic, ,,Clan 42” u B. Blagojevic,
V. Krulj (redaktori), Komentar Zakona o obligacionim odnosima, I knjiga, Drugo izdanje,
Savremena administracija 1983., 149.
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trgovca, koje moze da im nanese Stetu zato Sto na osnovu toga mogu steci
utisak da su u obavezi da mu plate za dostavljenu robu ili pruzenu uslugu,
koju inace nisu ni nameravali da kupe niti im je potrebna.’!

7. Sankcije za povredu pravila o zaStiti potrosaca kod ugovora
zakljucenih na daljinu ili van poslovnih prostorija

Pitanje sankcija za trgovce koji ne poStuju predvidene obaveze
kada sa potrosacima zaklju¢uju ugovore na daljinu ili van poslovnih
prostorija nije predmet koji se reguliSe na nivou EU, ve¢ je ostavljeno
svakoj drzavi ¢lanici da utvrdi pravila u tom domenu, uz jedini uslov
da predvidene sankcije budu delotvorne, proporcionalne i da imaju
preventivnu funkciju.*

Nas Zakon o zastiti potroSaca je regulisan, po pravilu, kognitivnim
pravilima pa postupanje trgovca suprotno vecini pravnih normi povlaci
njegovu prekr$ajnu odgovornost.* To se odnosi i na njihove obaveze
prema potrosaima sa kojima zakljuuju ugovore na daljinu ili van
poslovnih prostorija.**

Pored prekrSajne, predvidene su i gradanskopravne sankcije za
povrede zakonskih obaveza kod ugovora na daljinu ili van poslovnih
prostorija. Tako, ako trgovac ne saopsti potrosacu informacije koje je
obavezan da mu pruzi pre zakljuenja ugovora, onda potrosac moze traziti
da se ugovor ponisti u roku od godinu dana od nada zaklju¢enja ugovora.*
Kada ne obavesti potrosaca da ima pravo da odustane od ugovora ili mu
u predvidenom roku ne dostavi obrazac na kome to moze uciniti tada
se produzava rok u okviru koga potrosa¢ moze da to pravo koristi. Ako
propusti da obavesti potroSaca da pored ugovorene cene za robu ili uslugu
treba da plati 1 neki dodatni trosak, npr. za dostavljanje robe, onda potrosac
nije u obavezi da to plati ve¢ pomenuti troSak tereti prodavca.

31 Slanje nenaruéenih posiljki, odnosno zahtev trgovca upuéen potrosaéu kojim se od njega
trazi da plati, da vrati ili éuva proizvod ¢iju isporuku nije trazio predstavlja nasrtljivu poslovnu
praksu shodno ¢lanu 23. stav 1. tacka 6. ZZP (v. i tacku 29. Priloga I uz Direktivu 2005/29/
EZ Evropskog Parlamenta i Saveta o neposStenoj poslovnoj praksi poslovnog subjekta u
odnosu prema potrosacu na unutrasnjem trzistu i o izmeni Direktive Saveta 84/450/EEZ,
direktiva 97/7/EZ, 98/27/EZ i 2002/65/EZ Evropskog parlamenta i Saveta, kao i Uredbe
(EZ) br. 2006/2004 Evropskog parlamenta i Saveta, ,,S1. list EU” br. L 149/22).

32V, ¢lan 24. Direktive 2011/33/EU.

33V, ¢lan 3. ZZP.

3% Prekriajna odgovornost moze pogoditi trgovea ili odgovorno lice. Ona je regulisana je
¢lanom 160. ZZP, koji predvida i mogucnost izricanja novcanih kazni uz utvrdeni prekrsaj
u iznosu od 300.000,00 do 2.000.000,00 dinara za pravno lice, 50.000,00 do 150.000,00
za fizicko ili odgovorno lice u pravnom licu, a za preduzetnika u iznosu od 50.000,00 do
500.000,00 dinara.

3V, ¢lan 13. stav 7. ZZP.
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I na kraju, potroSaci mogu protiv trgovca sa kojim su zakljucili
ugovor na daljinu ili van poslovnih prostorija upotrebiti sva pravna
sredstva koja im stoje na raspolaganju za slucaj povrede ugovora, §to
se pre svega odnosi na pravo da od trgovca zahteva ispunjenje ugovora
u naknadnom roku, da traZi da mu se snizi cena ako su za to ispunjeni
predvideni uslovi, da raskine ugovor i da zahteva naknadu Stete.

8. Zakljucak

Ugovori zakljuceni na daljinu, odnosno van poslovnih prostorija
trgovca su ugovori koje potrosaci Cesto zakljucuju jer im oni donose
razne pogodnosti koje kupovinu ¢ine jednostavnijom i jeftinijom. Ipak,
nemogucnost da se pre zakljuenja ugovora uvere u kvalitet i svojstva
proizvoda ili usluge koju kupuju, kao i vecéa izloZenost psiholoskom
pritisku trgovca da donesu odluku o kupovini Cesto ima za posledicu da
potrosa¢ ne bude zadovoljan zaklju¢enim ugovorom odn. da kupljeni
proizvod ili usluga iznevere njegova ocekivanja. Ipak, to nije niti bi
trebalo da bude razlog zbog koga bi se ovi ugovori zabranili, ali jeste
razlog da se potroSaCima pruzi posebna zastita kada ih zakljucuju, kako
bi oni mogli relativno bezbedno da ucestvuju u tim transakcijama. Ona
se manifestuje, pre svega, kao pooStrena obaveza trgovaca u pogledu
predugovornog informisanja potroSaca, jer oni prevashodno na osnovu
informacija dobijenih od njega donose odluku o kupovini. To, medutim,
nije dovoljno ve¢ se potrosacu priznaje i pravo da od ve¢ zakljucenog,
pa i izvrSenog ugovora odustane u predvidenom roku, ¢ak nezavisno od
toga da li je prodavac napravio neki propust u njegovom izvrSenju ili ne.
Zabrana trgovcima da potroSacima isporucuju nenarucene posiljke, ili da
im pruzaju nenarucene usluge je, takode, u funkciji zastite potroSaca od
eventualnih pokusSaja trgovaca da im na takav na¢in nametnu ugovor.

U radu su analizirana ova, kao i druga pravila specificne zastite
potroSaca kod ugovora na daljinu ili van poslovnih prostorija trgovca.
Pravni okvir te zaStite postavljen je relevantnim Direktivama koje
se primenjuju ne celoj teritoriji EU, a prihvata ih 1 na§ Zakon o zastiti
potrosaca ne samo zato Sto je to medunarodni standard u ovoj oblasti,
vec 1 zato Sto je uskladivanje vazeceg zakonodavstva Republike Srbije
sa pravom EU u oblasti zaStite potroSaca obaveza predvidena ¢lanom 72.
Sporazuma o stabilizaciji i pridruzivanju.
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THE SPECIFICS OF CONSUMER PROTECTION IN DISTANCE
CONTRACTS AND CONTRACTS CONCLUDED IN A PLACE
THAT IS NOT THE TRADER’S BUSINESS PREMISES

Summary

The paper analyzes specific rules of consumer protection in
distance contracts and contracts concluded between consumer and
trader in a place that is not the trader’s business premises (off-premises
contracts). Special protection is necessary because the above-mentioned
techniques of concluding the contract are at risks for consumers, the most
significant being that they don’t have the opportunity to verify the quality
and characteristic of the product or service they buy in distance contracts,
as well as the fact that they often conclude off-permises contracts under
trader’s psychological pressure. This protection manifests primarily
as traders additional obligations in respect of pre-contract informing,
consumer’s right of withdrawal the contract, the obligation of the trader
to deliver the goods or performe service not later than 30 days and the ban
of inertia selling.

Key words: consumer, consumer protection, distance contract,
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