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Regulation - consumer's right for contact

termination

Context

City / Country: Croatia
Structure : Ministry of Economy and Sustainable Development
Area of activity : Customer rights

Identified needs

Clarity and Understanding - The regulation should be easy to read and understand for
all consumers, regardless of legal knowledge.

Actionability - Consumers should immediately grasp their rights and the steps they
need to take to terminate a contract.

Transparency - Avoid legal jargon that might confuse or mislead consumers.

Compliance and Accessibility - The text must comply with legal requirements while
being accessible to a broad audience.

Objectives

Simplifying Legal Language - Replacing complex terms with everyday words.
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Using Direct, Active Sentences - E.g., "You can cancel your contract within 14 days"
instead of "The contract may be terminated by the consumer within a period of 14
days."

Providing Clear Steps - Consumers should know exactly how and when they can cancel.
Highlighting Important Information - Using bullet points, bold text, and headings to
improve readability.

Tagret groups

General Consumers - People who sign contracts for goods, services, or subscriptions.
Vulnerable Consumers - Individuals with low literacy, non-native speakers, or those
unfamiliar with legal language.

Customer Service Representatives - Employees who explain consumer rights to
customers.

Businesses and Service Providers - They need to understand and clearly communicate

consumers' rights.
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Existing

NN 117/2022 (7.10.2022.), Pravilnik o sadrZaju i obliku obavijesti o prava potroiaéa na jednostrani raskid
ugovora sklopljenih na daljinu i ugovora sklopljenih izvan poslovnih prostarija

MINISTARSTVO GOSPODARSTVA I ODRZIVOG RAZVOJA
1795
Na temelju élanka 81. stavka6. Zakona o zatiiti potrotata (»Narodne novinee, broj 19/22) te Elanka 38. stavka 3.
Zakona o sustavu defavne uprave (»Narodne novines, broj 66/19) ministar gospodarstva i odrzivog razvoja, uz prethodnu
suglasnost ministra vanjskih i europskih poslova, donosi

PRAVILNIK
0 SADRZAJU I OBLIKU OBAVIJESTI O PRAVU POTROSACA NA JEDNOSTRANI RASKID
UGOVORA SKLOPLJENIHNA DALJINU 1 UGOVORA SKLOPLJENIH IZVAN POSLOVNIH
PROSTORIJA
Clanak 1
Ovim Pravilnikom propistuje se oblilci sadrfaj obavijesti o pravu potrodata na jednostrani raskid ugovora sklopljenih
izvan podlovnih prostorija i ugovora sklopljenih na daljinu.
Clanak2
Ovim Pravilnikom u hrvatsko zakonodavstvo preuzima se Direktiva 2011/83/EU Europskog parlamenta i Vijeca od 25.
listopada 2011. o pravima potrotaca, izmjeni Direktive Vijeca 93/13/EEZ i Direktive 199%/44/EZ Europskog parlamenta i
Vijeta te o stavijanju izvan snage Direktive Vijeca B5/577/EEZ i Direktive 97/7/EZ Europskog parlamenta i Vijeta (Tekst
znatajan za EGP) (SL L 304, 22.11.2011.)

Clanak3
Oblik i sadréaj abavijesti uredeni su abrascem koji se nalazi u Prilogu I. ovoga Pravilnika
Clanak 4
Danom st ga Pravilni it Pravinio sdrisu ok obavjest o prava patodaca ma
jednostrani raskid Klopjenth na daljinu i ugovora sklopljenih h (+Narodne novines broj
72014).

Clanak s
Ovaj Pravilnik stupa nasnagu asmoga dana od dana objave u »Narodnim novinamas
Klasa: 330-01/22-01/150
Urbroj: 517-08-03-01-22-5
Zagreb, 29. kdovoza 2022.

Ministar
izv. prof. d. sc. Davor Filipovié, v .
PRILOGI.
1 UPUTE ZA JEDNOSTRANI RASKID UGOVORA

‘Trgovac je duan potrosaéu putem obavijesti na papiru ili nekom drugom trajnom mediju dati jasne upute o postupku
jednostranog raskida ugovora koje sadrie sljedece:

1. Raunanje roka za jednostrani raskid ugovora

»Ugovor moiete jednostrano raskinutiu roku od 14 dana bez navodenja razloga.«

#Dabiste mogli ostvariti pravo na jednostrani raskid ovoga Ugovora, morate nas obavijestiti o svojoj
odlud o jednostranom raskidu ugovora prije isteka roka i to nedvosmislenom izjavom poslanom podtom, ili
elcktronidkom postom, u kojoj cte navesti svoje ime i prezime, adresn, broj tdefona, ili adresu dektronicke
‘podte, a moete koristiti 1 priloZeni primjer obrasca za jednostrani raskid ugovora iz dijcla I avoga Priloga. «

U pogledu odgovornosti potrcfata za umanjenje vrijednost robe trgovac e dutfan izvijestiti potroatao djedeéem

»Odgovorniste 2 svako umanjenje vriednost robe ko e mmm rukovanja robom, osim onog koje je
bilo ivanje prirode, obiljezja i

6. Koristenje uslaga prije isteka roka za jednostrani raxkldugpvnra

Ukoltko je potrodaé zahtijevan da pruanje usluge li ispunjenje ugovora o isporuci vode, plina il elektri¢ne energije
Koji se prodaju u neograniéenom obujmu ili neogranienoj kolicini, ili isporuci toplinske energije zapocne prije isteka roka
2a jednostrani raskid ugovora, trgovacje dufan potrofata obavijestitio sedecem:

»Akojena Va! m]\t;ev izvriavanje usluge il Isporuka vode/plina/elekirine encreije abujm il

ije kao i u sluéaju sklapanja ugovora kojem je predmet
digitaln nd.ria| ]mjx je Isporuden na materijalnom nosacu podataka fodabrati] zapoielo prije isteka roka
2a jednostrani raskid ugovora, duini ste nam platiti iznos koji je razmjeran onom ito je isporuéeno do
trenutka kada ste nas obavijestili o jednostranom raskidu ovog Ugovora.«.

11. PRIMJERAK OBRASCA O JEDNOSTRANOM RASKIDU
1. Ime, prezime iadresa potroiaia
2. Prima [ovdje trgovac unosi svoj naziv isjeditte, te broj telefona, adresu elekironicke poiteilibroj telefaksal:

3 ovimizaljujem dajed kidam Ugovor o prodaji
ustuge (odabrati) &

~ potpis potrodata (samo ako se ovaj obrazac ispunjava na papiru),

- datum.

Ukoliko trgovac omognéuje potroatu jednostrani raskid ugovora na svojoj mrefnoj stranici, duan je potrofacu dati
sljedeéu uputu:

»Primjerak obrasca za jednostrani raskid ugovora koji se nalazi na naioj mreknoj stranici mogete
clektronidki ispuniti i pmhh

Potvrdu primitk oj
elekironickom paltnm.-.

raskidu ugovera dostavit éemo Vam, bez odgadanja,
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Rok za jednostrani raskid iznosi 14 dana od dana: (potrebno je odabrati jednu od opcija):

(a) vkadaje Vama ili treéoj osobi koju ste Vi odredili, a koja nije prijevoznik, roba knja je predmet
ugovora predana u posjed,

~ushuéaju sklapanja kupoprodajnog ugovora

(b) kada je Vama ili trecoj osobi koju ste Vi odredili, a koja nije prijevoznik, predan u posjed zadnji
komad ili zadnja poiljka robe,

~u sluéaju sklapanja ugovora koji se odnosi na vide komada robe kojitrebaju biti isporuéeni odvojeno, odnosno akoje
rijeé o 1obi koja se dostavlja u vide komadaili vise pobiljii

() kada je Vamaili trecoj osobi koju ste Vi odredili, a koja nije prijevwznik, predan uposjed prvi komad
ili prva poiiljka robe,

- ako je ugovorena redovifa isporuka robe kroz odredeni vremenski period

(d) sklapanja ugovoras,

~ skt apan g usluzi iliugovora o isporuci vode, plina il elektriéne energije kaji se prodajuu

éenoj kolicini, te isporuct topl gije kao i u sludaju ugovora kojem je predmet
digitalni sadriaj koji seneisporuéuje na materijalnom nosacu podataka.

2, Povrat uplacenog iznosa

U obavijesti o jednostranom raskidu ugovors, trgovac je dutan izvijestiti potroiaga o uéincimajednostranog raskida
ugovora:

»Ako jednostrano raskinete ovaj Ugovor, izvriit éemo povrat novea koji smood Vas primili, ukljutujuéi i
troikove isporuke, bez odgadanja, a najkasnije u roku od 14 dana od dana kada smo zaprimili Vasu odluku o
jednostranom raskidu ugovora, osim ukoliko ste odabrali drugu vrstu isporuke a koja nije najjeftinija
standardna isporuka koju smo mi ponudili,

Povrat novea bit éeizvrien na isti nadin na koji ste Vi izvriili uplatu. U slufaju da pristajete na drugi
natin povrata pladenog iznosa, ne snosite nikakve troskove u odnosu na povrat,

Akosseradi o kupoprodajnim ugovorima ukojima trgovac nije punudio da u sluéaju jednostranog raskida ugovora
preuzme robu od potrosata, potrebno je potrofaa informirati o sledece:

Povrat novea modemo izvriiti tek nakon ito nam roba bude vraena ili nakon #to nam dostavite dokaz da.
ste nam robu poslali nazad.«

3. Povrat robe

U pogledu oby wvanja potrosata povrat robe, trgovac e dutan odabratijednu 0d ponudenih
opcia:

() »Robu éemo preuzeti sami.«

® nknlm vratite um predajte nama ... [unijtiime, naziv i dresu osobe koju ste olastili za
u svakom slugaju najkasnije u roku od 14 dana od dana
kada ste nu..upum. Vadu odlukuo .eam-nmmmhdu ugovora.«

() »Smatra se da ste izvrsili svoju obvezu na vrijeme ako prije isteka naprijed navedenog roka posaljete
ili predate robu nama, adnosno osobi koju smo ovlastiti za primanje robe.«

4. Trotkovi povrata robe

U pogledu obveze obavjei Civanja potrosata povrat robe, trgovace duzan odabratijednu 0d ponudenih
opeija:

(a) ¥Troskove povrata robe snosimo sami.«

(b) wlzravne trofkove povrata robe morate snositi sami.«

(¢) »lzravne trofkove povrata robe, u iznosu od ... [unijeti iznos] morate snositisami.«, ako u ugovorn
sklopljenom na daljinu trgovac ne nave de da snosi trodak povrata robe, a rabu zbog njezine prirade nije mogade vratiti
poitom,

(d) wIzravne trofkove povrata robe snosite sami, koji mogu iznositi najvise
trodak pavrata robe opravdano nije moguCe zraéunati unapried.

(€) »Robu éemo preuzeti na kou Klopl
njezine prirode nije moguée vratiti podiom, a isporuéena je u potrodaéey dom.

5. Odgovornost potroaéa za umanjenje vrijednosti robe

[unijeti iznos].«, ake

izvan poslovnih bu hog
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NN 117/2022 (7.16.2022.), Pravilnik o sadriaju i obliku obavijesti o pravu
potrofaca na jednostrani raskid ugovora sklopljenih na daljinu i ugoveora
sklopljenih izvan posiovnih prostorija

MINISTARSTVO GOSPODARSTVA | ODRZIVOG RAZVOJA

Na temelju &lanka 81. stavka 6. Zakona o zatiti potrodaca (»Narodne
novinex, broj 19/22) te &lanka 38. stavka 3.

Zakona o sustavu drZavne uprave (»Narodne novines, broj 66/18) ministar
gospodarstva i odrZivog razvoja, uz prethodnu suglasnost ministra vanjskif i

europskih poslova, donosi

PRAVILNIK O SADRZAJU | OBLIKU OBA VIJESTI O
PRAVU POTROSACA NA JEDNOSTRANI RASKID
UGOVORA SKLOPLJENIH NA DALJINU | UGOVORA
SKLOPLJENIH IZVAN POSLOVNIH PROSTORIJA

Clanak 1.

Qvim pravilnikom propisuje se kako mora izgledati i $to mora
sadrZavati obavijest o pravu potrogala na jednostrani raskid ugovora
sklopljenih izvan poslovnih prostorija i na daljinu.

Clanak 2.

Ovaj pravilnik prenosi u hrvatsko zakonodavstvo pravila iz Direktive
2011/83/EU Europskog parlamenta | Vijeca o pravima potrogada.

Dana kada ste primili postjednji dio podiljke (ako je roba
dostavijena u vie navrata).

Dana kada ste primili prvu posiljku (ako je ugovorena
redovita isporuka robe).

Dana sklapanja ugovora (za usluge i digitalne sadrzaje koji
se ne isporuéuju na fizickom mediju).

Povrat uplatenog iznosa

+ Ako raskinete ugovor, vratit ¢eme vam novac, ukljucujuci
trokove isporuke, najkasnije u roku od 14 dana od primitka
vade obavijesti o raskidu.

Novac ¢emo vratiti na isti naéin na koji ste ga uplatili, osim ako
ne dogoverime drugadije.

Ako ste kupili robu, povrat novca izvréit ¢emo tek nakon St
nam vratite robu ili nam destavite dokaz da ste je poslali.

Povrat robe

Trgovac mora odabrati jednu od opcija:

"Robu ¢emo preuzeti sami."

"Robu vratite na nadu adresu bez odgadanja, a najkasnije u roku
od 14 dana od obavijesti o raskidu ugovora."

“"Smatra se da ste obvezu ispunili na vrijeme ako robu po3aljete
prije isteka roka.”

Troskovi povrata robe

Trgovac mora odabrati jednu od opcija:

“Trodkeve povrata robe snosimo mi"
« "Troskove povrata robe morate snositi sami."

« "Troskove povrata robe morate snositi sami, a iznos je _

. "Trodkove povrata robe snosite sami, ali ne vise od _
+ "Robu emo preuzeti o viastitom trodku."
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Clanak 3.

Obrazac s oblikom i sadria;em obavijesti nalazi se u PH\OQU 1 oveg
pravilnika.

Clanak 4,

Stupanjem na snagu ovog pravilnika prestaje vrijediti raniji pravitnik
iz 2014, godine o istom pitanju.

Clanak 5,

Ovaj pravilnik potinje vrijediti osmog dana nakon objave u *Narodnim

novinama",

1. Upute za jednestrani raskid ugovera

Trgovac mora potro3acu dati jasne upute o raskidu ugovora na papiru

ili drugom trajnom mediju.

R je roka za raskid ugevora

MozZete raskinuti ugovor u roku od 14 dana bez navodenja
razloga.

O raskidu ugovora morate nas obavijestiti prije isteka roka
putem poste ili e-maila. U poruci navedite svoje ime, prezime,
adresu i kontakt podatke. MoZete Koristiti i priloZeni obrazac.
Rok od 14 dana racuna se od:

Dana kada ste primili robu.

Odgovornost potrosata za uman vrijednosti robe

» Ako ste robu kori:

tili vise nego 5to je potrebno za provjeru
njezinih svojstava i funkcionalnosti, odgovorni ste za njezino
umanjenje vrijednosti.

Koristenje usluga prije isteka roka za raskid ugovora

- Ako ste zatraZili potetak isporuke usluge ili energije prije isteka
roka za raskid ugovora, morate platiti iznos razmjeran usluzi

isporucenoj do trenutka raskida.

PRIMJER OBRASCA ZA RASKID UGOVORA

Ime, prezime i adresa potros:
. Prima (ime trgovca, adresa, kontakt podaci
. Izjava: "Ja, _ , ovim izjavijujem da raskidam Ugover o

kupnjifusluzi _ _, narugeno/primljenc dana

. Potpis potredata (ako se obrazac ispunjava na papiru)

. Datum:

Ako trgovac omogucuje raskid ugovora putem internetske stranice,
mora osigurati i potvrdu primitka obavijesti elektroni¢kom postom.
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Adaptation process

We edited the text by replacing long and complex sentences with shorter and simpler

ones. We changed passive sentences into active ones and simplified them using bullet

points.

We adapted the text for people with reading difficulties, especially those with dyslexia,

by using a font specifically designed for dyslexic readers.

We specifically highlighted the contract termination form example to make it

immediately visible.

Returns

Length and conciseness

e |s the material appropriately
concise while retaining essential
content?

e Has excessive density or
information overload been
avoided?

Yes, the material is concise with simplified
sentences and bullet points, avoiding
unnecessary complexity. (SABA)

Yes, it seems very concise.
(Logopsycom)

The excessive length has been avoided,
therefore also, | think, administrative
density of the document (LAPP)

Language complexity and clarity

e [s the language clear, accessible,
and free from unnecessary
technical terms, jargon, or overly
complex structures (e.g., passive
voice, long sentences)?

e Does the text align with relevant
linguistic criteria (e.g., CEFR
levels A1, A2, etc.)?

The language is simplified, using
everyday words and active sentences,
making it accessible for all consumers.
(SABA)

:***** Co-funded by
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Purpose and effectiveness

e |s the goal of the material (e.g., to
inform, instruct, persuade) clearly
conveyed and maintained in the
adaptation?

The goal is clear: to inform consumers
about their rights and the steps to take
to terminate a contract in a

straightforward manner. (SABA)

From what | understood from the
summary, the goal is clear and
maintained (LAPP)

Audience suitability

e |s the material appropriate for the
intended audience in terms of
reading level, language, and
needs?

The material is appropriate for general
consumers, including those with low
literacy, non-native speakers, and

vulnerable groups. (SABA)

Structure and readability

e Is the content well-organised, with
logical flow, clear headings, bullet
points, and other structural
elements that enhance
comprehension?

The content is well-structured with
headings, bullet points, and bold text,
enhancing clarity and ease of
understanding. (SABA)

The content is well-structured, there’s
enough white space in the document; |
also appreciate that the font is big and
the space between the letters is also
bigger. It's definitely easier to read /
look at. (LAPP)

Visual elements

e Are visuals (charts, diagrams,
etc.) clear, relevant, and
effectively aligned with the text?

e Have visual adjustments improved
clarity and usability?

The visual elements, such as font
choices for dyslexic readers and
highlighted contract termination
examples, improve accessibility. (SABA)

:***** Co-funded by
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| don't see any visuals but | guess that's
appropriate for a very official document

(Logopsycom)

Visually, the adapted document looks a
lot better than the original; | think it's a
lot easier to understand for a potential
reader. From what | grasped, the length
of the document has also been
shortened, so | think a lot of
administrative jargon has been
replaced by more everyday words.
(LAPP)

Educational and practical value

e Does the material maintain its
usefulness and accuracy despite
any simplifications or
modifications?

The material is practical, offering clear,
actionable steps for consumers to
follow when terminating a contract.
(SABA)

Yes (LAPP)

Accessibility and usability

e |s the format user-friendly,
avoiding design issues (e.g., small
fonts, poor layout) that could
hinder accessibility?

e Is the material easy to understand
and implement for the target
audience?

The format is user-friendly, with
adaptations like dyslexia-friendly fonts
and clear, actionable instructions that
make the text easy to understand and
implement. (SABA)

Format-wise, the document is totally
user-friendly (LAPP)
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