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Dok smo vas u prethodnom broju na temu novog Zakona o zastiti potro3aca (Legal Alerts br. 3)
ukratko obavijestili o novostima u dijelu iskazivanja maloprodajnih potrosackih cijena, ovim brojem
nastavljamo s temama koje se uglavnom odnose na interakciju s potro3atima. Naime, vazno je
istaknuti da odnos trgovca prema potro$au ne zavrSava nuzno u trenutku kupnje ili dostave
kupljenog proizvoda. Siroki spektar potro$ackih prava obuhvaca i pravo na podno$enje prigovora i
njegovo adekvatno rieSavanje, kao i obvezu trgovca da transparentno (bez zavaravanja) objavljuje
potroSacCke recenzije. Kako su i u tom pogledu uvedena posebna pravila, nize mozete pronaci
nekoliko smjernica za $to lak8u implementaciju i daljnje poslovanie.

Prigovor potro$ata — u odnosu na $to?

Kad potroSac¢ upucuje prigovor trgovcu, on / ona moze
prigovoriti na sljedece:

e kupljenu robu,
e pruzenu uslugu, ili
e poslovanje trgovca s potroSacem.

Tre¢a toCka predstavlja novost, odnosno proSiruje
potroSatka prava na naCin da je sad cjelokupno
poslovanje trgovca, radnje njegovih djelatnika i ukupna
usluga podlozna eventualnoj "kritici".

Obavijest o na€inu podno3enja prigovora

Kako bi potroSaci uopce mogli podnijeti prigovor, trgovci
su duzni na vidljivim mjestima istaknuti obavijest o
naCinu podnoSenja prigovora. Takva obavijest mora biti
jasna i Citljiva, a ako trgovac ima internetsku stranicu,
obavijest 0 podnoSenju prigovora mora tamo biti
istaknuta.

Dodatno, ako ste trgovac koji pruza javne usluge,
obavijest 0 pravu na pisani prigovor te nacinu
podnoSenja prigovora ste duzni vidljivo istaknuti na
ispostavljenom raéunu za obavljenu uslugu.

Kako trgovci zaprimaju prigovore?

Oblik prigovora je uvijek pisani, ali ulazni kanali su
dijelom propisani, a dijelom ostavljeni trgovcima na
odabir. Tocnije, potroSaCu uvijek mora biti omoguceno
da prigovor podnese u poslovnim prostorijama trgovca,
putem posSte te elektronickom poStom. Ono Sto kao
trgovac mozete dodatno omoguciti je podnoSenje

prigovora putem drugih (dodatnih) sredstava mrezne
komunikacije. Medutim, obvezan uvjet je da takva
sredstva komunikacije omoguéuju pohranu vremena i
sadrzaja komunikacije, na trajnom mediju u razdoblju od
godinu dana od dana primitka pisanog prigovora
potroSaca.

Ovdje imajte na umu da prema tumacenjima Ministarstva
gospodarstva i odrzivog razvoja, druStvene mreze
(primjerice Facebook, Instragram i slitno) ne ulaze u
krug sredstava koja omogucuju pohranu vremena i
sadrzaja komunikacije na trajnom mediju. To jer zato Sto
navedena sredstva komunikacije omogucuju poSiljatelju
naknadno brisanje poruka, zbog ¢ega bi potencijalno
moglo doCi do zlouporabe. lako trgovac koji ne zaprimi
prigovor na propisani nacin nije duzan odgovoriti na isti,
u svrhu razvijanja dobre poslovne prakse, u tom bi
sluGaju potroSata mogao uputiti na pravilan nacin
podnoSenja prigovora (neki od prethodno navedenih).

Prigovor je zaprimljen — 3to initi?

Kad zaprimite prigovor, novi ZZP vas obvezuje da bez
odgadanja potroSatu potvrdite primitak. To moZete
uciniti putem poSte, elektronicke poSte ili koriStenjem
drugih sredstava mrezne komunikacije ako ste omogucili
podnoSenije prigovora takvim sredstvima.

Za ove su se potrebe u praksi vrlo korisnima pokazale
posebne e-mail adrese oformljene specificno za
potroSacke prigovore. Takve e-mail adrese ¢esto imaju i
postavku automatskih, tzv. no reply odgovora da je e-
mail poSiljatelja zaprimljen.

Sam odgovor na prigovor potroSata mora uslijediti
najkasnije u roku od 15 dana od dana kad ste ga



zaprimili. Takav odgovor morate poslati putem poSte,
elektronicke poSte ili  koriste¢i druga  sredstva
komunikacije ako ih imate na raspolaganju.

U odgovoru morate odmah jasno navesti prihvacate i ili
ne osnovanost prigovora potroSaca, a nakon toga mora
uslijediti i obrazlozenje. Svrha navedenog je izbjegavanje
dosadaSnje prakse neodredenih ili nepostojecih
odgovora trgovaca na prigovor potroaca.

Recenzije — zaSto uopce?

Konacno, drugi oblik svojevrsne interakcije trgovca |
potroSaca — izuzev kupnje — su i potroSatke recenzije.
Dapace, u praksi se pokazalo da recenzije nisu samo
vrijedan materijal koji trgovcu sluzi za optimizaciju i
unaprjedenje njegovih usluga, vec sluze i kao koristan
promotivni alat.

S obzirom na takav znaaj potro$ackih recenzija,
Europska Unija — pa stoga i Republika Hrvatska — uvode
nove obveze kojima je cilj osigurati smanjenje
manipulacije potro$ackim recenzijama i eliminaciju
obmanjujucih praksi.

Ispravan pristup potroSatkim recenzijama

U odnosu na recenzije, ZZP sljedece oznatava kao
zavaravajucu poslovnu praksu koju biste trebali
izbjegavati:
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e navodenje da su recenzije proizvoda dali potroSaci
koji su doista koristili ili kupili proizvod bez provjere
da te recenzije doista potjecu od takvih potroaca;

o podnosenje laznih potroSackih recenzija/preporuka,
ili naruCivanje od druge pravne ili fiziCke osobe da ih
podnese; te

e pogreSno predstavijanje potroSackin recenzija ili
drustvenih preporuka radi promocije proizvoda.

Stoga, ako kao trgovac pruzate pristup potroSackim
recenzijama proizvoda, morate  osigurati, odnosno
pruziti informacije o tome kako se vrSe provjere
autentiCnosti  recenzija. Navedeno moze ukljucivati
tehniCka sredstva za provjeru pouzdanosti osobe koja
objavljuje recenziju: primjerice provjeravanje je i
potroSaC doista kupio ili koristio proizvod. Takoder,
pruzene informacije mogu ukljucivati podatke o tome
objavljuju li se sve recenzije i pozitivne i negativne, jesu
li recenzije sponzorirane ili je na njih utjecao ugovorni
odnos s trgovcem.

* U pripremi publikacije su sudjelovale i odvjetnicke vjezbenice Lucija Aralica, Antonija Paladina i Andrea Smolic.

Ova publikacija je pripremljena od strane odvjetnickog drustva Bradvica Mari¢ Wahl Cesarec d.o.o. kao obavijest o pravnim novostima namijenjena strankama, suradnicima i partnerima. Informacije
sadrZane u ovoj publikaciji ne predstavijaju pravni savjet te ne mogu biti tumacene kao takve. U slucaju da imate bilo kakvih pitanja ili nejasnoca vezanih za sadrZaj ove publikacije, molimo da se

obratite pravniku s kojim se uobicajeno savjetujete.
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