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EVROPSKI KODEKS ZA

DIREKTNU PRODAJU
(E VD)

Nacelne primedbe

Evropski kodeks ponasanja za direktnu prodaju sadrzi nacela koja prevazilaze
postojece zakonske propise na osnovu kojih se preduzeéa za direktnu prodaju
ponasaju na trziStu. Ova nacela bi trebalo da unaprede dobre obicaje u direktnoj
prodaji. Ona reguliSu ponaSanje preduzeca za direktnu prodaju prema
potrosacima, sopstvenim spoljnim saradnicima i prema konkurentima.

Preduzeéa za direktnu prodaju obezbeduju, narocito preko svojih spoljnih
saradnika i savetnika, da se oni u ophodenju sa potroSacem kao potencijalnim
klijentom ponasaju besprekorno i korektno .

Preduzeéa za direktnu prodaju imaju posebne odgovornosti prema svojim
spoljnim saradnicima i savetnicima kao nosiocima posla u direktnoj prodaji koje
proizilaze iz specifinosti njihove delatnosti. Te odgovornosti se odnose na
angaZovanje saradnika, njihovu obuku i usavrSavanje kao i na zasnivanje i
raskid ugovornog odnosa.

Preduzeéa za direktnu prodaju se obavezuju da u medusobnom ophodenju
postupaju prema nacelima striktne lojalnosti i fer konkurencije.

Pridrzavanje Evropskog kodeksa ponasanja za direktnu prodaju (EVD) nadzire
nezavisna kontrolna instanca (kontrolna komisija) koja ima ulogu arbitraze.

Preduzeéa za direktnu prodaju koja Zele da se ponasSaju u skladu sa Evropskim
kodeksom ponasanja (EVD) mogu da se registruju u Centrali za direktnu
prodaju kod Evropske privredne komore EEIG. Registracijom se preduzeéa za
direktnu prodaju obavezuju na postovanje Evropskog kodeksa ponasanja za
direktnu prodaju (EVD).
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7. Preduzeé¢a za direktnu prodaju koja su se registrovala u Centrali za direktnu
prodaju kod Evropske privredne komore EEIG u poslovnoj komunikaciji
koriste logo sa tekstom "EVD — registrovano preduzece za direktnu fer prodaju'.

B. Primenaipojmovi

1. Oblast primene
Evropski kodeks ponasanja za direktnu prodaju (EVD) reguliSe odnose izmedu

0 preduzeca za direktnu prodaju odn. spoljnih saradnika kao i savetnika i
potrosaca,

O preduzeca za direktnu prodaju i spoljnih saradnika odn. savetnika, pojedinih
preduzeéa za direktnu prodaju medu sobom kao i

o spoljnih saradnika i savetnika.

Evropski kodeks ponasanja za direktnu prodaju (EVD) vaZi za sve oblasti direktne
prodaje roba i usluga potrosa¢ima preko spoljnih saradnika i savetnika.

2. Ciljevi

Ciljevi Evropskog kodeksa ponasanja za direktnu prodaju (EVD) se ogledaju u
o zadovoljstvu i zastiti potroSaca,

0 zadovoljstvu i zaStiti spoljnih saradnika i savetnika,
0 unapredenju fer konkurencije izmedu preduzeéa direktne prodaje i

0 ocuvanju ugleda direktne prodaje.

3. Definicija pojmova

U Evropskom kodeksu ponasanja za direktnu prodaju (EVD) pojmovi koji se koriste
imaju sledece znacenje:

Pridobijanje = Sve aktivnosti koje imaju za cilj pridobijanje spoljnih
saradnika i savetnika.

NarudZbenica = Pismene porudzbine, zahtevi ili ugovori.
Spoljni saradnici/savetnici = Osobe koje pripadaju prodajnoj organizaciji. U taj krug
osoba spadaju posebno trgovinski zastupnici, postavljeni

predstavnici, korisnici fransize, komisionari kao i privatni trgovci i
drugi, prevashodno ugovorni partneri bez stalnog radnog odnosa.
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Direktna prodaja = Prodaja robe i nudenje usluga potrosacu na osnovu li¢nog
savetovanja i prezentacije od strane spoljnog saradnika ili
savetnika, prevashodno u privatnom stanu ili na radnom
mestu ili na drugim mestima izvan stalnih poslovnih
prostorija.

Prezentacija u kuéi = Prezentacija i objaSnjenja proizvoda potrosa¢ima od strane
spoljnog  saradnika ili savetnika, uglavnom u stanu
domadina koji moZe tim povodom da pozove i druge
potrosace.

Kontrolna komisija = Nezavisno telo koje ima zadatak da, ako postoji povod,
kontroliSe poStovanje Evropskog kodeksa ponaSanja za
direktnu prodaju (EVD) od strane preduzeca odn. saradnika
i savetnika i da razmatra Zalbe potro$aca odn. spoljnih
saradnika i savetnika.

Proizvod = Visoko kvalitetne robe i usluge sa odgovaraju¢im odnosom
cene i kvaliteta.

Preduzede = Preduzeée za direktnu prodaju koje Kkoristi sopstvenu
prodajnu organizaciju za prodaju roba i usluga sa
sopstvenom markom ili poslovnhom oznakom.

4. Orijentacija poslovanja

Svako preduzefe je svoje poslovanje orijentisalo na osnovu sistema prodaje i
pridobijanja sa ciljem plasmana kvalitetnih proizvoda i usluga pod fer uslovima
potrosafima izvan prodajne organizacije.

5. Dometi Evropskog kodeksa ponasanja za direktnu prodaju (EVD)

Evropski kodeks ponasanja za direktnu prodaju (EVD) je mera samoregulacije za
delatnost direktne prodaje. Registracijom u Centrali za direktnu prodaju pri Evropskoj
privrednoj komori za trgovinu, zanatstvo i industriju (EEIG) preduzeée za direktnu
prodaju se povinuje utvrdenom kodeksu ¢asti ove branse. Prestankom ¢lanstva prestaje
obaveza preduzeca da postuje Evropski kodeks ponasSanja za direktnu prodaju (EVD).
Njegova pravila ostaju medutim u primeni za onaj vremenski period u kojem je
preduzece bilo ¢lan.

C. PonaSanje prema potrosafima

1. Korektno ponasanje

Preduzeca odn. njihovi spoljni saradnici i savetnici izbegavaju u poslovhom odnosu sa
svojim klijentima, pocev od uspostavljanja prvog kontakta sa potroSacem, sve $to bi
moglo da dovede do zabluda ili nesporazuma.

Spoljni saradnici i savetnici ¢e po Zelji potrosaca bez daljnjeg
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O odustati od prezentacije ponude,
O pomeriti prezentaciju ponude za kasnije ili
o prekinuti savetodavni razgovor.

Preduzeéa odn. njihovi spoljni saradnici i savetnici ¢e izbegavati sve Sto bi potrosaca
moglo da navede da prezentiranu ponudu prihvati samo zbog toga,

0 da bi ponudacu u€inio li¢nu uslugu,
o prekinuo neZeljeni razgovor,
o iskoristio neku prednost koja nije predmet date ponude ili

0 da bi se revanSirao za davanje takve prednosti.

2. Identifikacija

Spoljni saradnici i savetnici ¢e se u licnom kontaktu sa potrosacem i pre pocetka
savetodavnog razgovora

O bez zahteva potroSaca i istinito

O predstaviti po imenu,

O po Zelji na odgovarajuéi nacin identifikovati dokumentom,
O po Zelji saopstiti ime i adresu preduzeéa,

0 pri kuénim prezentacijama domacdinu i ostalim prisutnima objasniti razlog i
svrhu prezentacije.

3. Obaveza informisanja

Preduzeéa odn. njihovi spoljni saradnici i savetnici ¢e na odgovarajuéi nacin i tako
detaljno, istinito i potpuno informisati potrosaca i odgovarati na sva pitanja koja se
odnose na proizvode da potrosac joS za vreme trajanja rokova za opoziv ili vra¢anje ima
mogucénost da u miru razmisli o svojoj odluci za kupovinu ili nekoj drugog ugovorno
obavezujudoj odluci.

Ova obaveza informisanja se odnosi na podatke o:
O svrsi upotrebe, nacinu upotrebe i svojstvu ponudenih proizvoda i usluga
0 obimu ponudene usluge, ukljucujuéi servis za klijente,

O cenama za plaéanje u gotovom i eventualno na rate (akontaciji/visini rate i
broju rata) kao i eventualnim dodatnim tro§kovima (kamatno optereéenje),
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0 uslovima plac¢anja,

o zakonskom pravu opoziva odn. vracanja na osnovu nacionalnih propisa o
zastiti potrosaca,

O pravima opoziva koja se mimo ovih zakonskih prava dodatno odobravaju u
okviru Evropskog kodeksa ponasanja za direktnu prodaju (EVD),

o0 obimu garancije odn. jemstva kao i

0 datumu isporuke.

4. Pravo opoziva i vracanja

Preduzeéa odn. njihovi spoljni saradnici i savetnici ¢e obezbediti da, nezavisno od toga
da li je to zakonski propisano ili ne, sve narudzbenice sadrZe izricito pravo opoziva koje
potrosa¢u omoguéava opoziv svoje porudzbine u roku od najmanje 8 dana kao i
garantuje vracanje robe i povracdaj izvr§enog plaéanja.

Preduzeéa odn. njihovi spoljni saradnici i savetnici koji potrosacu garantuju
neograniceno pravo povracéaja u€iniée to u pismenoj formi.

4. Pravo na garanciju i servis

U narudZzbenici koja se urucuje klijentu ili u prate¢im papirima pri isporuci proizvoda
se posebnim nacinom Stampanja i na opSte razumljiv na¢in opisuju uslovi, trajanje i
obim garancije, ime i adresa davaoca garancije kao i koriS¢enje prava iz garancije,
uslovi i obim servisiranja (kao i adrese odgovarajucih servisa).

6. Uporedna reklama

Svi reklamni materijali kao Sto su katalozi, prospekti, oglasi i slicno sadrZe ime i adresu
preduzeéa i — u slucaju da spoljni saradnik i savetnik treba da postane i ugovorni
partner — i njegovo ime i adresu.

Preduzeéa odn. njihovi spoljni saradnici i savetnici izbegavaju u svim reklamnim
materijalima bilo koju vrstu dovodenja u zabludu potro$aca u pogledu nacina prodaje,
cena kao i svojstava ponudenih proizvoda.

Poredenja sa konkurentskim preduzec¢ima ili konkurentskim proizvodima se u principu
izbegavaju, osim u slu¢aju da je poredenje istinito i objektivno i da sluzi objektivnom
informisanju potroSac¢a kada postoji poseban interes za njegovo upoznavanje sa
ponudenim proizvodom.

7. Pozivanje na preporuke (reference)

Preduzeéa odn. njihovi spoljni saradnici i savetnici ¢ée se u poslovhom odnosu sa
potrosacem pozivati na rezultate testa ili reference samo ako je to
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O autorizovano,

O

prikladno,

o aktuelno odn. nije prevazideno i

O

klijente ne dovodi u zabludu.

8. Progresivno pridobijanje klijenata

Preduzeca odn. njihovi spoljni saradnici i savetnici nece potrosaca navesti na kupovinu
zbog toga Sto klijent moZe u celosti ili delimi¢no da povrati kupovnu cenu ako preporuci
druge klijente, ukoliko takav povradaj novca zavisi od sledefih neizvesnih bududih
dogadaja:

0 da navede druge potrosace na zakljucenje istih poslova
0 keojima se za odgovarajuée pridobijanje drugih potrosaca stavljaju u izgled

takve prednosti.

9. Respektovanje privatnosti

Preduzeéa odn. njihovi spoljni saradnici i savetnici ¢e imati obzira prema osobama
neiskusnim u trgovini i ni u kom slucaju neée iskoristiti njihovu starost, bolest ili
ogranicenu sposobnost rasudivanja da ih navedu na zakljucivanje ugovora.

U kontaktima sa takozvanim socijalno slabim grupama stanovniStva ili onima kojima
jezik kojim oni govore nije maternji, oni ¢e imati obzira prema njihovoj finansijskoj
sposobnosti i sposobnosti rasudivanja kao i jezickog razumevanja, a posebno de
izbegavati sve §to bi pripadnike takvih grupa moglo da navede na porudzbine koje ne
odgovaraju njihovim prilikama.

10. Isporuka

Preduzeéa odn. njihovi spoljni saradnici i savetnici se staraju da se porudzbina
potrosaca realizuje u skladu sa ugovorom i posebno da se ispoStuje ugovoreni rok
isporuke.

D. PonasSanje spoljnih saradnika i savetnika

1. PosStovanje Evropskog kodeksa ponasSanja za direktnu prodaju (EVD)
od strane spoljnih saradnika i savetnika
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Preduzeéa obavezuju svoje spoljne saradnike i savetnike na posStovanje Evropskog
kodeksa ponaSanja za direktnu prodaju (EVD).

2. Obaveza informisanja u odnosu na spoljne saradnike i savetnike

Spoljni saradnici i savetnici se pridobijaju iskljucivo na osnovu opS$te priznatih principa
lojalne konkurencije.

Spoljni saradnici i kandidati za spoljne saradnike moraju biti istinito i u potpunosti
informisani o njihovim pravima i obavezama. Ova obaveza informisanja od strane
preduzeéa obuhvata narocito one ugovorne i zakonske obaveze koje sa sobom donosi
status samostalnog spoljnog saradnika.

Preduzeéa ¢e svoje spoljne saradnike i kandidate za spoljne saradnike istinito i u
potpunosti informisati kako o moguénostima prometa i zarade tako i o uobic¢ajenim
troskovima i izdacima.

Svi podaci 0 moguénostima prometa i zarade moraju se zasnivati na ¢injenicama koje se
mogu dokazati. Plan prodaje preduzeéa mora biti transparentan i razumljiv. On ne sme
dovoditi u zabludu.

3. Ugovorni odnos

Preduzeéa odn. njihovi spoljni saradnci i savetnici ugovaraju svoju saradnju kroz
pismeni ugovor. Ovaj ugovor sadrzi bitna prava i obaveze ugovornih partnera.

Preduzeéa koja se u obavljanju svog posla pozivaju na Evropski kodeks ponaSanja za
direktnu prodaju (EVD) distanciraju se od svih poslovnih mahinacija koje su usmerene
na komercijalno iskoriS¢avanje privatnosti spoljnih saradnika i savetnika ili na
stvaranje licne zavisnosti koja vodi do velikog prisvajanja li€nosti doti¢nog spoljnog
saradnika upotrebom sredstava neke zajednice poput sekte.

4. Usmena obeéanja potrosa¢ima

Spoljni saradnici i savetnici ¢e potro§a¢ima davati samo usmena obeéanja ako ih
preduzede za to ovlasti.

5. Preuzimanje finansijskih obaveza

Preduzec¢a neée svoje spoljne saradnike i savetnike podsticati na nesrazmerno visoke
finansijske izdatke za pocetak rada, obuku, sredstva za unapredenje prodaje, franSizing
ili za samo pravo da postanu sastavni deo prodajnog sistema. Finansijski izdaci spoljnog
saradnika ili savetnika moraju se kretati u primerenom okviru i biti pokriveni
adekvatnim protivuslugama preduzeca.

6. SkladiStenje kod spoljnih saradnika i savetnika
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Preduzeca nece svoje spoljne saradnike i savetnike ni direktno ni pomoc¢u ekonomskih
stimulansa podsticati da stvaraju nesrazmerno velike zalihe na skladisStu.

Kad je re¢ o srazmernim koli¢inama robe na skladiStu treba uzeti u obzir:
O moguénosti zarade
O vrstu proizvoda i moguénost njihovog plasmana

0 politiku preduzeca u pogledu vracanja robe i nadoknade.

7. Raskid ugovora
U sluéaju raskida ugovora preduzeéa ¢e primiti nazad robu sa skladiSta u

besprekornom stanju po nabavnim cenama. MoZe biti obra¢unato maksimalno 10
procenata od nabavne cene na ime takse za obradu.

8. Naknada i obra¢un
Preduzeca ¢e svojim spoljnim saradnicima i savetnicima davati u redovnim vremenskim
razmacima obracune koji sadrZze podatke o naknadama (provizije, premije, popusti i

sli¢no), isporukama, storniranjima i druge relevantne podatke. Sva dospela pla¢anja ¢e
biti realizovana bez odlaganja i bez neopravdanih odbitaka.

9. Obuka i usavrSavanje
Preduzeca ¢e svojim spoljnim saradnicima i savetnicma ponuditi vremenski i sadrzajno
primerenu obuku i usavrSavanje da bi ih osposobili da na trZiStu rade korektno i

efikasno u smislu Evropskog kodeksa ponasanja za direktnu prodaju (EDYV).

Mere za Skolovanje mogu da budu dopunjene seminarima, pismenim ili audio-
vizuelnim materijalima koji bi trebalo posebno da sadrze

O poznavanje proizvoda
O poznavanje firme
O pravilne nacine ponasanja
0 poznavanje trziSta i konkurencije itd.
Obuke se vrSe najceSée na vlastiti troSak. Materijali za obuku kao i reklamni materijali

se spoljnim saradnicima i savetnicima takode najceS¢e stavljaju na raspolaganje na
vlastiti troSak.
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E. PonaSanje izmedu preduzeéa

1. Principijelno ponasanje

Preduzeéa koja potvrduju poStovanje Evropskog kodeksa ponaSanja za direktnu
prodaju (EVD) ¢e se medusobno fer ponasati i izbegavati sve mere koje mogu da se
oznace kao nelojalna konkurencija.

2. NipodasStavanje konkurenta

Preduzeéa odn. njihovi spoljni saradnici i savetnici nec¢e ni iznositi ni Siriti tvrdnje ili
tolerisati izjave svojih spoljnih saradnika i savetnika koje na nefer nacin nipodastavaju
proizvod ili prodajni sistem nekog drugog preduzeca.

3. Preotimanje

Preduzeéa odn. njihovi spoljni saradnci i savetnici nee sistematski nagovarati i
preotimati spoljne saradnike i savetnike nekog drugog preduzeca.

F. Sprovodenje Evropskog kodeksa ponaSanja za direktnu
prodaju (EDV)

1.  Odgovornost preduzeca

Odgovornost za postovanje Evropskog kodeksa ponaSanja za direktnu prodaju (EVD)
snose preduzeéa koja su ga prihvatila.

U slucaju krSenja ovog kodeksa ponasanja preduzeca ¢e iskoristiti sve moguénosti da bi
zadovoljila doti¢nog potrosaca odn. podnosioca Zalbe.

2. Kontrolna komisija

PoStovanje Evropskog kodeksa ponasSanja za direktnu prodaju (EDV) od strane
preduzeéa, njihovih spoljnih saradnika i savetnika nadzire Kontrolna komisija Centrale
za direktnu prodaju pri Evropskoj privrednoj komori (EEIG). Ona odlucuje o svim
spornim Zalbama potrosaca, spoljnih saradnika i savetnika koje se zasnivaju na
povredama Kodeksa ponasanja.

Pri tome potrosac ili spoljni saradnik i savetnik zadrZavaju pravo Zalbe kod redovnih
sudova.

3. Povrede Evropskog kodeksa ponasanja za direktnu prodaju (EVD)
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Prilikom povreda Evropskog kodeksa pinasanja za direktnu prodaju (EVD) Kontrolna
komisija Centrale za direktnu prodaju pri Evropskoj privrednoj komori (EEIG) moZe
od doti¢nih preduzeéa, pored ostalog, zahtevati sledece mere:

O Storniranje naloga

o Primanje robe nazad

o Povraéaj uplata

o Opomene spoljnim saradnicima i savetnicima

o Raskid ugovora sa spoljnim saradnicima i savetnicima
Kontrolna komisija moZe pored toga da preduzima i slede¢e mere:

O izricanje opomene preduzeéima

o iskljuenje preduzeéa iz kruga preduzeéa koja su prihvatila postovanje
Kodeksa ponasanja

O objavljivanje takvih mera

4. Obrada zalbi

Prispele Zalbe se bez odlaganja prihvataju i besplatno obraduju. O njima se odlucuje u
primerenom roku.

5. Zalbe preduzeéa

Zalbe preduzeéa na rafun nekog drugog preduzeéa u vezi sa sadriajem Evropskog
kodeksa ponaSanja za direktnu prodaju (EVD) razmatra Kontrolna komiisja.

6. Objavljivanje

Objavljivanjem Evropskog kodeksa ponasanja za direktnu prodaju (EVD) u zvani¢nom
organu Evropske privredne komore za trgovinu, zanatstvo i industriju (EEIG), ,,Biznis
biltenu® (,,Businnes Bulletin®“) i na internet adresi (www.economic-chamber-eu.org)
smatra se da je ovaj kodeks stupio na snagu.

Preduzeéa koja se u poslovnoj komunikaciji pozivaju na postovanje Kodeksa ponasanja
objavljuju se u ,,Biznis biltenu®, u ,,EEIG — News Letter® i na veb stranici Evropske
privredne komore (EEIG), ¢ime bi trebalo da se doprinese fer konkurenciji i vecoj
zaStiti zaposlenih i potrosaca. Preduslov za to je upis u registar Centrale za direktnu
prodaju pri Evropskej privrednoj komori (EEIG), za §ta preduzece mora da plati
odgovarajucu taksu za upis i svake godine taksu za obnovu upisa.

Primerci Evropskog kodeksa ponasSanja za direktnu prodaju (EVD) se zainteresovanima
stavljaju besplatno na raspolaganje.
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Registrovano preduzece za fer
direktnu prodaju

Evropska privredna komora EEIG Centrala *

za direktnu prodaju
A pAS
PAY

© European Economic Chamber of Trade, Commerce and Industry (EEIG) Brussels



