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Nepravilno organizovan postupak reklamacija jedan je od najčešćih razloga za inspekcijski nadzor, što 
znači da je ovo oblast koju trgovci treba da usklade među prvima. 

4. Vansudsko rešavanje sporova

Novi Zakon o zaštiti potrošača dodatno jača sistem vansudskog rešavanja potrošačkih sporova. 
Precizirano je da su i trgovci u online prodaji dužni da potrošače unapred obaveste o mogućnosti ko-
rišćenja ovog mehanizma.
U slučaju pokretanja postupka vansudskog rešavanja sporova, trgovci imaju i obavezu da u njemu 
učestvuju.

5. Personalizovane cene

Ukoliko je cena proizvoda ili usluge prilagođena konkretnom potrošaču na osnovu automatizovane 
obrade podataka, trgovac je sada dužan da o tome jasno obavesti potrošača pre prodaje.

6. Deklaracija u online prodaji

Podaci iz deklaracije moraju biti dostupni potrošaču pre kupovine na jasan i lako dostupan način (na 
internet stranici, prilikom samog procesa kupovine).

7. Evidencija prometa kod daljinske (online) trgovine

Izmenama Zakona o trgovini propisano je da, ukoliko se iz prodajnog objekta vrši isporuka robe pro-
date putem daljinske trgovine, evidencija prometa može da se vodi objedinjeno, na nivou prodajnog 
mesta. 
Na taj način trgovcima je omogućeno jednostavnije vođenje evidencije prometa u slučajevima kada se 
online porudžbine realizuju iz postojećih maloprodajnih objekata.

8. Komercijalna garancija

Novi Zakon definiše institut Komercijalne garancije, koja predstavlja svaku izjavu volje trgovca kojom 
se obavezuje da će izvršiti povraćaj plaćene cene, zamenu, ili izvršiti opravku pod uslovima koje je u 
izjavi odredio.
Trgovca obavezuju sva obećanja u vezi sa komercijalnom garancijom data putem reklama, promo-
tivnih materijala i drugih oblika oglašavanja koji su potrošaču bili dostupni pre ili prilikom zaključenja 
ugovora. Na taj način trgovac ne može izbeći odgovornost pozivajući se na drugačije ili restriktivnije 
uslove ukoliko je u okviru svog oglašavanja potrošaču predstavio povoljnija prava ili pogodnosti.

9. Proširen krug oblika poslovne prakse koja se smatra obmanjujućom

Zakon dodatno proširuje pojam obmanjujuće poslovne prakse, zbog čega je potrebno dodatno preis-
pitati pravila oglašavanja i komunikacije sa potrošačima.
Kao obmanjujuća praksa sada se izričito prepoznaje:

•	 stavljanje robe na tržište Republike Srbije uz tvrdnju da je identična robi koja se prodaje na 
tržištu EU, iako se razlikuje po sastavu ili drugim bitnim karakteristikama;

•	 prikazivanje plaćenog oglašavanja ili plaćenog boljeg pozicioniranja proizvoda u rezultatima 
pretrage bez jasnog obaveštenja potrošaču;

•	 tvrdnja da su recenzije proizvoda ostavili stvarni kupci ili korisnici, bez sprovođenja odgova-
rajućih mera za proveru njihove autentičnosti;

•	 objavljivanje lažnih recenzija i preporuka, angažovanje trećih lica radi njihovog objavljivanja 
ili na drugi način lažno predstavljanje recenzija u svrhu promocije proizvoda.




