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Sva prava zadrzana.

Vodi¢ za dobro poslovanje u eTrgovini pripremljen je u okviru projekta ,Mali biznis informator” koji
se sprovodi uz podrsku Britanske ambasade i u partnerstvu sa Kabinetom predsednice Vlade Srbije,
Ministarstvom privrede, Ministarstvom finansija i drugim zainteresovanim stranama za pobolj$anje
polozaja mikro preduzeéa i preduzetnika. Projekat implementira Nacionalna alijansa za lokalni
ekonomski razvoj (NALED).

Sadrzaj publikacije je isklju¢ivo odgovornost NALED-a i ne predstavlja nuzno stavove Britanske
ambasade i partnera na projektu.
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O Vodicu

Vodic¢ za dobro poslovanje u eTrgovini namenjen je svim privrednim subjektima koji nameravaju da pokrenu prodaju preko interneta.
Cilj ovog vodica je da Citaocu predstavi pojam i prednosti eTrgovine, korake u otvaranju internet prodavnice kao i prava i obaveze koje
prodavac ima kada oglasava i prodaje svoju robu preko interneta.

Izradu Vodi¢a podrzao je projekat ,Mali biznis informator” koji se sprovodi uz podrsku Britanske ambasade i u partnerstvu sa Kabi-
netom predsednice Vlade Srbije, Ministarstvom privrede, Ministarstvom finansija i drugim zainteresovanim stranama za pobolj$anje
poloZaja mikro preduzeca i preduzetnika, u cilju jacanja njihove konkurentnosti i polozaja na trzistu. Projekat implementira Nacional-
na alijansa za lokalni ekonomski razvoj (NALED).

Sadrzaj publikacije je iskljucivo odgovornost NALED-a i ne predstavlja nuzno stavove Britanske ambasade i partnera.

| Uvod u elektronsku trgovinu

1. Sta je elektronska trgovina?

Elektronska trgovina (e-trgovina, eng. e-commerce) predstavlja trgovinu robom i uslugama elektronskim putem, odnosno putem
interneta. Zakonom o trgovini," elektronska trgovina je definisana kao trgovina koja se odvija na daljinu i ostvaruje na nacin da se roba
ili usluge nude, narucuju i prodaju putem interneta.? Prema tome, kada putem interneta kupujete, nudite, prodajete ili razmenjujete
robu i usluge, sve ove aktivnosti potpadaju pod definiciju elektronske trgovine, bez obzira na to da li trgovinu obavljate sa drugim
trgovcima (privrednim subjektima), drugim pravnim subjektima (javnim preduzeéima, drzavnim organima), ili sa fizickim licima
(potrosacima).

2. Kako je elektronska trgovina nastala?

Elektronska trgovina se danas vezuje za trgovinu putem interneta, medutim njeni istorijski poceci datiraju ranije. Interesantno
je to sto je elektronska trgovina nastala radi prevazilaZzenja trgovinske krize — blokade Berlina za vreme Hladnog rata u periodu
1948 — 1949. godine. Tada je Sovjetski Savez zapadnim zemljama blokirao Zeleznicki i automobilski pristup Berlinu, Sto je dovelo

1 Zakon o trgovini (“Sl. glasnik RS”, br. 52/2019) - u daljem tekstu: Zakon o trgovini.
2 Clan 17. stav 2. Zakona o trgovini.



do nestasice hrane i goriva u gradu. Zemlje saveznici su zato organizovali tzv. ,Berlinski vazdusni lift* (eng. Berlin airlift) kojim
su dostavljali resurse i namirnice gradanima Berlina. Ovaj sistem snabdevanja je uveliko zavisio od razmene informacija o vrsti i
kolic¢inama namirnica neophodnim za dostavljanje koje su razmenjivane izmedu snabdevaca i kupaca putem teleprintera — preteci
elektronske trgovine koju poznajemo danas.?

3. Ko se moze baviti elektronskom trgovinom?

Elektronskom trgovinom mogu se baviti trgovci (privredni subjekti) koji su registrovani u Agenciji za privredne registre za obavlja-
nje poslovne delatnosti, ili u drugom registru u skladu sa posebnim propisima. 4

Ponuda i prodaja robe i usluga od strane neregistrovanih trgovaca na internetu nije legalan vid e-trgovine i ulaze u domen sive
ekonomije (npr. neregistrovani trgovci koji prodaju robu putem drustvenih mreza ,Instagram” i ,Facebook"). Najveci broj registrovanih
trgovaca koji se bave elektronskom trgovinom nude/prodaju svoje proizvode i usluge putem sopstvenog sajta (elektronske prodavni-
ce). Dodatno, svoje proizvode i usluge mozete nuditi putem postojecih platformi- e-trziSta (ananas, sasomange, kupujem prodajem,
glovo, itd.) ili putem drustvenih mreza (facebook, instagram, i sli¢no) - vise u poglavlju V.

0d 2020. godine, Udruzenje za zastitu potro$aca Vojvodine (UZPV) u saradnji sa potro$ackim organizacijama ¢lanicama Nacionalne
organizacije potrosaca Srbije (NOPS) objavljuje spisak od preko 400 neregistrovanih trgovaca koji nude robu i usluge putem drustve-
nih mreza ,Instagram” i ,Facebook" kao i drugih trgovaca koji ne posStuju propise o zastiti potroSaca. Spisak je dostupan na sledecem
linku: https://www.potrosac.info/za-potrosace/potrosacke-liste/crna-lista.

4. Koje vrste elektronske trgovine postoje?

Elektronska trgovina se najéesée odvija izmedu trgovaca, kao i trgovaca i fizickih lica, pa je tako njena osnovna podela na trgovinu
izmedu dva trgovca (business to business — B2B) i trgovinu izmedu trgovca i potrosaca (business to consumer — B2C). Trgovac je u
ovom smislu pravno lice ili preduzetnik, dok je potrosac fizicko lice koje kupuje dobra i usluge radi zadovoljenja svojih licnih potreba
ili potreba domacinstva. Postoje i drugi, manje zastupljeni vidovi elektronske trgovine, koji izmedu ostalog mogu ukljuciti i drzavne
institucije kao ucesnika.

3 Zwass, V. “e-commerce.” Encyclopedia Britannica, August 15, 2019. Dostupno na: https://www.britannica.com/technology/e-commerce.

4 Prema ¢lanu 25. Zakona o trgovini, trgovinu mogu da obavljaju pravna lica i preduzetnici, kao i 1) poljoprivrednici, registrovani u skladu sa pro-
pisima kojima se ureduje poljoprivreda; 2) lica koja vr$e prodaju ulovljene divljaci, ribe, gljiva, divlje flore i faune, i ostalih Sumskih plodova, u skladu
sa posebnim propisima o lovuy, ribljem fondu, veterini, zastiti prirode i Sumama; 3) fizicka lica koja u vidu zanimanja obavljaju delatnost slobodne
profesije uredenu posebnim propisima.


https://www.potrosac.info/za-potrosace/potrosacke-liste/crna-lista
https://www.britannica.com/technology/e-commerce

Najces¢i oblici elektronske trgovine podrazumevaju:

prodaju robe/usluga preko elektronske prodavnice (sajtovi/e-prodavnice u vlasni$tvu samih kompanija);
prodaju robe/usluga preko elektronske platforme koja povezuje trgovce i potrosace (prodaja preko postojecih e-trzista, kao $to

su wolt, glovo, ananas);

Il Ekosistem elektronske trgovine

Ekosistem prestavlja skup svih relevantnih institucija, udruzenja i predstavnika privatnog sektora koji utic¢u na poslovanje i razvoj
odredene grane. Kada govorimo o elektronskoj trgovini u Srbiji, clanove ekosistema Cine sledeéi ucesnici:

TrzisSna
inspekcija

Banke i
platne
institucije

IT podrska

e-trgovac

eCommerce
Asocijacija
Srbije

Potrosaci

Kurirske
sluzbe




a) Uloga E-Commerce Asocijacije Srbije

E-Commerce Asocijacija Srbije je osnovana sa idejom da se na jednom mestu okupe svi vazni ¢inioci digitalnog ekosistema koji
¢e zajedni¢kim snagama raditi na unapredenju i promociji elektronske i internet trgovine. Jedna od vaznijih aktivnosti u okviru
asocijacije je edukacija potrosaca i privatnog sektora za primenu visokih standarda u elektronskoj trgovini, a glavni nacin spro-
vodenja je kroz eCommerce Akademiju. Vise detalja o edukaciji i svim prate¢im uslovima mozZete videti na https://akademija.
ecommeserbia.org/# .

b) Uloga trzisne inspekcije

Nadzor nad primenom propisa u oblasti elektronske trgovine vrsi trziSna inspekcija u okviru Ministarstva trgovine, turizma i teleko-
munikacija. Jedna od funkcija trziSne inspekcije, pored nadzora, jeste i prevencija pogresne primene propisa $to se ostvaruje kroz
savetodavne posete i druge aktivnosti inspekcije. Kroz sluzbene savetodavne posete inspektori pruzaju stru¢nu pomo¢ trgovcima,
donose preporuke kako da se eventualne nepravilnosti isprave i izbegnu kasnije prekrsajne prijave.

Mozete se informisati o vasim zakonskim obavezama tako Sto éete sa sajta Koordinacione komisije za inspekcijski nadzor preu-
zeti kontrolnu listu po kojoj upravo i trZisna inspekcija vrsi inspekcijski nadzor (kontrolne liste dostupne na linku: http://budzetska.
inspektor.gov.rs/cms/reportsfile/944/0).

c) Uloga IT podrske

U pocetnoj fazi razvijanja vase elektronske prodavnice, neophodno je da odaberete temelj, odnosno platformu na kojoj ée vam biti
omoguceno da ponudite vase proizvode i/ili usluge. U svetu elektronske trgovine to se zove CMS (Content Management System),
odnosno sistem za upravljanje sadrzaja vaseg sajta. CMS vam omogucava da bez ikakvog predznanja o kodiranju ili programiranju
mozZete da uredujete svoju elektronsku prodavnicu, a njih razvijaju IT programeri koji pruzaju i podrsku tokom koriséenja. Danas na
trzistu postoji ogroman broj CMS platformi i potrebno je kvalitetno se informisati kako bi izabrali verziju koja najvise odgovara vasem
biznisu (biznis modelu).

d) Uloga banka

Banke su neophodna institucija u svakodnevnom poslovanju kompanija. Pored redovnih usluga platnog prometa, neke banke takode
nude usluge za elektronsku trgovinu svojim klijentima koje se ogledaju u opciji da pravna lica i preduzetnici, preko banke, uvedu
e-prodavnicu za svoje proizvode i usluge kao i opciju placanja preko interneta. Dodatno, banka takode pruza i kompletnu admini-
strativnu i tehnicku podrsku u procesu implementacije ovih reSenja za elektronsku trgovinu. Pored banaka, za uvodenje i realizaciju
onlajn naplate putem interneta postoje i registrovane platne institucije. ViSe o uslugama banaka i drugih platnih institucija dato je u
poglavlju VI.


https://akademija.ecommserbia.org/#
https://akademija.ecommserbia.org/#
http://budzetska.inspektor.gov.rs/cms/reportsfile/944/0
http://budzetska.inspektor.gov.rs/cms/reportsfile/944/0

e) Uloga kurirskih sluzbi

Kvalitetan proces dostave kupljenih proizvoda predstavlja jedan od najvecih izazova sa kojima se trgovci danas susreéy, te je uloga
kurirskih sluzbi jedan od najvaznijih segmenata u procesu postavljanja elektronske trgovine. Pored angazovanja kompanija koje se
bave logistikom, moZzete se odluciti i da vrSite sopstvenu dostavu proizvoda krajnjim potro§acima. Za viSe informacija o planiranju i
tipovima dostave videti poglavlje VII.

f) Uloga e-trgovaca

E-trgovci su preduzetnici ili pravna lica koja svoju robu prodaju preko interneta. Analize su pokazale da e-trgovci ostvaruju znacajno
vece stope rasta u odnosu na konkurenciju koja posluje na tradicionalan nacin, te ukoliko razmatrate ulazak na digitalno trziste
potrebno je pazljivo razmotriti odgovarajuci biznis model i adekvatne kanale prodaje: tradicionalne, digitalne, odnosno kombinaciju
tradicionalnih i digitalnih kanala prodaje. Za vise informacija pogledajte poglavlje IV.

g) Uloga i osnovne karakteristike potrosaca

Potrosaci su mozda i najbitnija komponenta u ekosistemu elektronske trgovine. Potrosaci kupuju proizvode i usluge kako bi zado-
voljili sopstvene potrebe ili potrebe svog domacinstva. Trgovac mora da prati potrebe svojih ciljnih potrosac¢a kako bi mogao da im
izade u susret, ispuni njihova ocekivanja i tako unapredi svoje poslovanje i poslovni rezultat.

Elektronska trgovina u ovom segmentu ima znacajne prednosti u odnosu na tradicionalnu trgovinu upravo jer omogucava lakSe i brze
prilagodavanje potrebama potro$aca kao i pristup informacijama o njihovim Zeljama i preferencijama.

U proteklih nekoliko godina, kupci starosti od 40-50 godina su predvodili online bum koji se desio u velikoj meri zbog pojave COVID
19. Kako je vreme prolazilo, i osobe starije od 50 godina su pocele da kupuju onlajn, a tako i generacije Y i Z (populacija rodena od kra-
ja 80-tih do 2010-ih). Generalno, u Srbiji kupuju preko interneta i mladi i stari, a struktura robe koja se najvise kupuje se nije mnogo
menjala poslednjih godina. Prema istrazivanju Republickog zavoda za statistiku sprovedenom u 2021. godini, najveci broj korisnika
putem interneta kupuje/narucuje odecu i sportske proizvode, sportsku opremu, namestaj i opremu za kucu, IT robu, elektroniku,
igracke i predmete za negu dece.

_‘IO_



lll Znacaj elektronske trgovine

5. Kakav je trend razvoja elektronske trgovine u Srbi;ji?

Kako na globalnom nivou tako i u Srbiji, elektronska trgovina konstantno ostvaruje rast, a preduzeca koja imaju e-prodavnice poka-
zuju se uspesnija od svojih konkurenata koji posluju iskljucivo tradicionalno.

Brojne analize pokazuju da preduzeca koja imaju elektronsku trgovinu ostvaruju natprosecne stope rasta prihoda u odnosu na svo-
ju konkurenciju. Anketa 1000 preduzeca uradena 2019. godine pokazuje da dok je rast prosecne firme 4,2%, firme sa e-prodavnicom
u proseku ostvaruju rast od 6,9% (neizvoznici), odnosno 7,6% (izvoznici)!®

Za vreme pandemije COVID-19 elektronska trgovina belezZi istorijske brojke kako na nivou Srbije, tako i u svetu imajuéi u vidu da je
posluzila kao bezbedan i efikasan nacin za potroSace da kupe namirnice i drugu robu iz svog doma, a sa druge strane omogudila je
trgovcima da odrzZe svoje poslovanje i u uslovima restrikcija u pogledu rada objekata i kretanja ljudi. Samo u 2020. godini, u Srbiji
je kupovalo preko interneta cak 3,3 miliona kupaca, sto ukazuje na veliki potencijal ovog trzista®. Slika ispod prikazuje drasti¢ne
godisnje stope rasta ukupne vrednosti realizovanih transakcija preko interneta u Srbiji u periodu od 2013. do 2020. godine (i za prvu
polovinu 2021. godine)’.-

Ukupna vrednost realizovanih transakcija placenih karticom putem interneta (promet u valuti EUR)

Izvor: Narodna banka Srbije (podaci za prvih 6 meseci za 2021.godinu)
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5 USAID-ov Projekat saradnje za ekonomski razvoj ,Anketa 1000 preduzec¢a”“, 2019
6 Podatak preuzet sa statista.com. Dostupno na: https://www.statista.com/outlook/dmo/ecommerce/serbia.
7 Uzimajuéi u obzir samo transakcije placene karticom putem interneta zbog nedostatka statistike za gotovinska i ostale vidove pla¢anja.
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6. Koje su prednosti za ulazak u elektronsku trgovinu?

Danas kompanije imaju mogucnost da nude i prodaju svoje proizvode i usluge: a) samo putem interneta, b) tradicionalno - u fizickim
objektima, ili c) da svom tradicionalnom biznis modelu dodaju i onlajn kanal prodaje i tako ponude svoj asortiman proizvoda i usluga

i van lokalne zajednice u kojoj posluju. Svaki pristup ima svoje prednosti i izazove, a u narednom delu ovog dokumenta ¢emo ih raz-
motriti sa aspekta elektronske trgovine.

e-trgovina tradicionalna trgovina

pristup mnogo® vecem
proju kupaca

niski troskovi
zapoéin]anja biznisa

neposredan kontakt

trosacemv
24/7 dostupna trgovea $2 PO

kupovina

trenutne navike

h gaCa
detaljna analitika it

prodaje

Prepozneﬁ\]'\Vost u

. lokalnoj zajednicl
god\]ivost {rzistu

prila

1. Niski troskovi zapocinjanja biznisa

Pri zapocinjanju biznisa i otvaranju elektronske prodavnice, inicijalni troskovi su znacajno nizi u odnosu na otvaranje klasicnih
lokala. S jedne strane, ne plac¢a se zakup prostora €ija cena varira u zavisnosti od lokacije, nema potrebe za punjenjem lokala robom
kako bi kupci imali Sta da vide i kupe, rezijski troskovi su znacajno nizi. S druge strane, pri otvaranju elektronske prodavnice potrebno
je uloziti odredena sredstva u dizajn i razvoj sajta na kome ¢ée biti prezentovani proizvodi i usluge koje firma nudi (viSe u poglavlju V).
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2. Pristup mnogo veéem broju kupaca

Jedna od najveéih pogodnosti i prednosti koje pruza elektronska trgovina u odnosu na tradicionalne kanale prodaje jeste moguénost
da vase proizvode ili uslugu, kroz razlicite digitalne platforme i kanale, moze da vidi znac¢ajno veéi broj ljudi nego kada imate jednu
fizicku prodavnicu na odredenoj lokaciji. Kupac koji dolazi do vaseg proizvoda putem onlajn kanala uopste ne mora geografski da
bude u blizini vase prodavnice. Tu upravo dolazimo do klju¢ne prednosti koju donosi elektronska trgovina, a to je da vas proizvod ne
zna za granicu. Naravno, u tom slucaju se javljaju drugi izazovi, kao Sto je logistika u vidu potencijalnih dodatnih troSkova dostave
narucenih proizvoda (vise u poglavlju VII).

3. 24/7 dostupna kupovina

Savremeni kupac Zeli da ima slobodu da obavlja proces kupovine u momentima kada njemu to najvise odgovara, sto elektronska
trgovina omogucava. Termini kao §to su radno vreme, guzva, manjak osoblja ovde ne vaze. E-prodavnica je dostupna za kupca 24
sata, 7 dana u nedelji i kupac istoj moze pristupiti u bilo kom trenutku i sa bilo kog uredaja (mobilni telefon, laptop, kompjuter, tablet).

4. Dodatni razvoj poslovanja na osnovu detaljne analitike prodaje

Postoje brojni alati unutar sajtova za prodaju proizvoda koji vam mogu pomoc¢i u pra¢enju vase prodaje i kreiranju dodatnih pro-
dajnih strategija koje ¢e poboljsati vase poslovanje. Ovi alati (poput Google Analytics) vam omogucavaju da jednim klikom dobijete
izvestaje o ponasanju/navikama svih (potencijalnih) kupaca koji posecuju vas sajt. Recimo mogu dati odgovore na pitanja: ,Koliko
ljudi je bilo na mom sajtu danas?, ,Koje proizvode gledaju kupci?“, ,Koji su top 10 najposecenijih proizvoda na mom sajtu?”, ,Koliko
vremena provodi kupac na mom sajtu?”, ,Da li kupci vise gledaju odredeni proizvod ukoliko je na akciji“ i slicno, Sto vam moze pomodi
da prilagodite vase poslovanje njihovim navikama i povecate prihode vase kompanije.

5. Prilagodljivost trziSnim prilikama
U svetu elektronske trgovine, kompanije mogu mnogo c¢esce i brze da vrse odredene izmene u svom nastupu. Te izmene mogu
biti reakcija na aktivnosti konkurencije i/ili znacajnije promene zaliha kod distributera i dobavljaca vasih proizvoda, kao i reakcija na

informacije o ponasanju, zeljama i potrebama potrosaca. U pitanju su izmene poput uskladivanja cena ili menjanja sadrzaja ponude
(dodavanije novih proizvoda, brisanje proizvoda sa stanja i sl.) koje su na elektronskoj prodavnici promenljive na ,jedan klik".
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IV Koraci za ulazak u elektronsku trgovinu

7. Sta treba da uradite pre otvaranja e-prodavnice, odnosno istupanja na e-trziste?

Kako na globalnom nivou tako i u Srbiji, elektronska trgovina konstantno ostvaruje rast, a preduzeca koja imaju e-prodavnice poka-
zuju se uspesnija od svojih konkurenata koji posluju iskljucivo tradicionalno.

Osnovni formalni uslov za bavljenje elektronskom trgovinom je registracija u Registru privrednih subjekata koji se vodi pri Agenciji
za privredne registre Republike Srbije (APR). Detaljno uputstvo o postupku registracije i potrebnoj dokumentaciji se nalazi na sajtu
APR-a (https://www.apr.gov.rs/registri/privredna-drustva/uputstva/opsta-uputstva.2029.html).

Privrednici su u obavezi da registruju delatnost koju pretezno obavljaju. Kada govorimo o preduzeéu koje se npr bavi prevashodno
elektronskom trgovinom najCesce je u pitanju delatnost ,trgovina na malo posredstvom poste ili interneta (Sifra delatnosti: 47.91)".

Takode, u skladu sa Zakonom o trgovini, trgovinu mogu da obavljaju i lica koja nisu registrovana u APR-u ukoliko za to ne postoji
obaveza poput:

1. poljoprivrednika, koji su registrovani u Registru poljoprivrednih gazdinstava;

2. lica koja vrse prodaju ulovljene divljaci, ribe, gljiva, divlje flore i faune, i ostalih Sumskih plodova, u skladu sa posebnim propisima
o lovu, ribljem fondu, veterini, zastiti prirode i Sumama;

3. fizicka lica koja u vidu zanimanja obavljaju delatnost slobodne profesije uredenu posebnim propisima.

Pored registracije, pre zapocinjanja bilo kakvih poslovnih aktivnosti, pa i osnovanja e-prodavnice, potrebno je imati jasnu viziju,
jasan (biznis) plan koji ée vam pomoci da upravljate razvojem vaseg preduzeéa. Bez obzira da li ste novoosnovano preduzece ili
veé postojeci tradicionalni biznis koji inovira svoj biznis model, potrebno je da uradite set pripremnih aktivnosti kako biste analizirali
trenutno stanje i na osnovu toga odredili korake koje vasa kompanija treba da sledi.
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Sta od svojih
proizvoda i usluga
mogu da ponudim
onlajn?

Sta se trazi na
trzistu i gde mi lezi
konkurentska
prednost?

Pored proizvoda ili
usluge, kojim
elementima ponude
jos mogu da
konkurisem?

Koje
proizvode/usluge

mogu da ponudim
kroz onlajn
trgovinu?

Da li se moji kupci
nalaze na lokalu, u
zemlji,
inostranstvu?

Da li su moji
proizvodi i/ili usluge
namenjeni samo
odredenoj grupi
potrosaca ili za
masovnu upotrebu?

Sta suim
preference i kako da
ih targetiram?

Ko su i gde se
nalaze moji
kupci?

Da li su kupci
upoznati sa mojom
e-prodavnicom?

Da li kupci
preferiraju placanje
pouzecem ili
elektronsko
placanje?

Da li su moji ciljni
potrosaci aktivniji
na kompjuteru ili
mobilnom uredaju?

Koje platforme i
drustvene mreze
preferiraju?

Da li i kakve
digitalne vestine
poseduju moji
kupci?

Koji su relevantni
konkurenti na
trzistu?

Ko ve¢ nudi
proizvode i usluge
koje ja nudim?

Gde se nude ti
proizvodi i usluge?

Koje su prednosti i
izazovi da moji
proizvodi i usluge
udu na to trziste?

Kakva i kolika je
konkurencija?

Koje modifikacije
moram da uvedem
u poslovanje?

Koji je odgovarajuci
vid onlajn
prodavnice ili
platfome i koliki su
troskovi?

Moguci bankarski
troskovi?

Kako da
organizujem
logistiku i koji su
ocekivani troskovi
dostave proizvoda?

Koji su odgovarajuéi
marketinski
instrumenti i
ocekivani troskovi?

Koje troskove ¢u
imati prilikom
onlajn prodaje?

Osnovni set pitanja na koje je potrebno odgovoriti u fazi kreiranja biznis plana je: Osnovni set pitanja na koje je potrebno odgovoriti
u fazi kreiranja biznis plana je:

Da li mi je potrebna
organizacija
logistike i da li ¢u
vrsiti dostavu
samostalno ili mi je
neophodna kurirska
sluzba?

Da li treba da
angazujem
marketinsku
agenciju za
promociju svojih
proizvoda i/ili
usluga?

Da li mi trebaju
nove bankarske
usluge ili usluge
e-commerce
provajdera?

Da li ¢e mi biti
potrebni novi
poslovni partneri?

a) Koje proizvode/usluge mozete da ponudite putem onlajn kanala?

Kako biste doneli odluku koje proizvode mozete ponudili putem onlajn kanala razmotrite sve proizvode ili grupe proizvoda koje vase
preduzece sada nudi u tradicionalnim prodavnicama. Razmislite da li neke od ovih proizvoda mozete nuditi i onlajn. Popisite te pro-
izvode i navedite prednosti i nedostatke prodaje tih konkretnih proizvoda onlajn. Internom analizom proizvoda i/ili usluga koje vase
preduzece nudi kao i interakcijom sa vasim kupcima mozete doéi do zakljucka Sta iz svog portfolija mozete plasirati i putem onlajn
kanala. U ovom postupku mozZete biti kreativni, recimo ukoliko se bavite uslugama poput kozmetickih ili frizerskih usluga, vi vasu
uslugu ne mozete pruziti onlajn ali mozete kreirati nove proizvode poput poklon vaucera koje mozete prodavati onlajn.
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S obzirom da je konkurencija velika, pri odabiru Sta je to $to zelite da ponudite onlajn ne treba razmisljati isklju¢ivo o uslugama ili proiz-
vodu i njegovim jedinstvenim funkcijama, ve¢ i o kompletnom procesu i iskustvu kroz koje proIa2|te i kupac i vi. Krenite od sebe i svojih
potreba. Sta je to zbog &ega naginjete ka jednom proizvodu/prodavcu u odnosu na drugi? Sta je to na polju usluge i/ili proizvoda &to
biste hteli da poboljsate kako bi kompletno iskustvo bilo jos bolje?

b) Ko su i gde se nalaze vasi kupci (lokalni, na nivou zemlje, inostranstvo)?

Vrlo je vazno da analizirate vase trenutne kupce i njihove navike i karakteristike, ali i da razmisljate o potenijalnim kupcima. Kada ste
popisali sve proizvode/usluge koje nudite razmislite ko su njihovi kupci. Da li su to ljudi iz komsiluka, da li postoji mogucnost da ih
kupuju i ljudi iz drugih delova grada u kome poslujete ili iz drugih delova zemlje? Na primer, ukoliko preko interneta Zelite da prodajete
pecivo, vase ciljno trziste sigurno neée biti van mesta vaseg poslovanja. Da li bi dostavljanje vasih proizvoda bilo komplikovano ili
skupo ukoliko bi se dostavljalo van mesta u kome poslujete? Takode je bitno da li vasa kompanija nudi proizvode i/ili usluge koji su
namenjeni samo odredenoj grupi potrosaca ili su isti namenjeni za masovnu upotrebu. Sve ovo je izuzetno vazno identifikovati na po-
Cetku kako bi se optimalno isplanirala logistika, a sredstva namenjena za digitalno oglasavanje bila maksimalno iskori$¢ena. Jedna od
velikih prednosti digitalnog marketinga je Sto kompanija moze vrlo precizno da targetira ko treba da vidi njen oglas, reklamu, proizvod
na osnovu predefinisanih kriterijuma i filtera (pol, godine, lokacija i jo§ mnogo drugih).

c¢) Dali vasi kupci poseduju digitalne vestine?

Imati sajt, internet prodavnicu, uspostavljenu digitalnu marketing strategiju nije od tolike vaznosti ako vasa ciljna grupa ne poseduje
odgovarajuce digitalne vestine i navike. Treba medutim imati u vidu da je pandemija COVID-19 dosta doprinela promenama navika kod
kupaca kada su, usled policijskog ¢asa i drugih epidemioloskih mera, morali da se prilagodavaju i pocnu da viSe koriste internet kanale
prodaje kako bi zadovoljili svoje Zelje i potrebe na isti nacin kao i kupovinom u tradicionalnim prodavnicama. Ovaj trend je svakako
znacajan ukoliko su vasi proizvodi/usluge namenjeni masovnoj potrosniji.

S druge strane, ukoliko je vasa ciljna grupa kupaca specifi¢na, bilo bi korisno analizirati njihove navike i preferencije. U slu¢aju da imate
tradicionalnu prodavnicu, vrlo lako mozete da anketirate svoje kupce o njihovim preferencijama, da li bi kupovali onlajn i, ako ne, zasto.
Bilo bi korisno znati da li su vasi kupci aktivniji na kompjuteru ili mobilnom uredaju, koje platforme i drustvene mreze preferiraju. Da
li vasi kupci preferiraju placanje pouze¢em ili karticama? Ovakvu anketu mozete organizovati u svojoj prodavnici, pri ¢emu bi klijenti
ostavljali svoje odgovore na kratak upitnik u predvidenoj kutiji. Na taj nacin bolje ¢ete upoznati svoje kupce i prilagoditi im svoju ponudu.

d) Kakva je i kolika konkurencija?
Imajudi u vidu globalni trend, a i trend na nivou Srbije, velika je Sansa da vasi konkurenti ve¢ imaju uspostavljen kanal prodaje ovog tipa.

Posebno u uslovima pandemije, imati kanal elektronske trgovine nije samo dodatna vrednost, ve¢ moze biti i neophodnost za opstanak
kompanije. Imajuci to u vidu, jaka konkurencija na odredenom trziStu moze biti znacajan otezavajuci faktor, posebno za male biznise.
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Stoga, da bi vasa e-prodavnica bila uspesna, potrebno je da analizirate i konkurenciju. Cilj ovakve analize je da utvrdite da li neko
od konkurenata ve¢ nudi iste proizvode, da li ih nude vasem ciljnom trzistu, da li pored proizvoda imaju neku drugu dodatu vrednost
koja navodi kupce da kupuju kod njih.

S druge strane, potrebno je da identifikujete da li postoje neke potrebe kupaca koje nisu zadovoljene (u vidu proizvoda, usluge) i
upravo tu lezi Sansa za preuzimanje trziSnog udela koje ste targetirali. U ovom procesu moZzete ispitati ponudu konkurencije, probati
da kupite nesto preko njihove e-prodavnice, procitati komentare koje kupci ostavljaju na njihovim sajtovima i iz toga izvuéi korisne
informacije za definisanje vase ponude.

Posebno vam znacajne smernice mogu pruziti sami kupci, koji vrlo ¢esto ostavljaju komentare nakon kupovine u e-prodavnicama
i opisuju onlajn svoje iskustvo kao kupca. Svi prikupljeni podaci mogu biti dobar input Sta moZzete vi implementirati u vasoj e-pro-
davnici kako biste poboljsali iskustvo kupaca. Cak iako je proizvod identi¢an, ukoliko je kupovina preko vaseg sajta jednostavnija,
dostava brza, ukoliko kupac ima korisnicku podrsku — sve to mogu biti prednosti koje vasa prodavnica nudi u odnosu na konkurente.

e) Koje troskove cete imati prilikom prodaje putem interneta?

Troskovi prilikom istupanja u onlajn kanale prodaje obuhvataju troskove vezane za otvaranje same e-prodavnice ili istupanje na po-
stojeca e-trzista, ali i troSkove u vezi sa svakom pojedinacnom prodajom (troSkove provizija banaka i troskove u vezi sa logistikom
(dostavom proizvoda) i marketinskim aktivnostima). Kako biste odredili koliko ¢e vas kostati uvodenje e-prodavnice (ili prodaja pu-
tem e-trzista) vazno je da dobro isplanirate svaki aspekt onlajn prodaje. Ako, na primer, Zelite da pokrivate celu teritoriju Srbije, vrlo
je verovatno da ¢e biti potrebno uvodenje kurirskih sluzbi koji ée vrsiti uslugu dostave proizvoda koje je kupac porucio. Deo trosSkova
kurirskih sluzbi najcesc¢e spada na teret trgovca. U slucaju izvoza kompleksnost i troskovi dostave su na znacajno visem nivou i
najcescée idu na teret kupca.

U prethodnim koracima (za viSe se vratite na korak a) ) ste definisali koje proizvode mozete da ponudite onlajn i ko su vasi ciljani
kupci. Pokusajte da za svaki definisan proizvod odredite nacine dostave (recimo sopstvena dostava ako je ciljna grupa u lokalu ili
putem kurirskih sluzbi ako su vam kupci udaljeni ili roba kabasta), kao i odgovaraju¢e nacine reklamiranja i pla¢anja. Razli¢ite opcije
povlace razliCite troSkove, a informacije o njima pomoci ¢e vam da odlucite koji proizvod zelite da ponudite onlajn, kome i kako. Vise
o troskovima dato je u poglavljima V, VI, VIl i VIII.

f) Dali ¢e vam biti potrebni novi partneri?

Jedna od glavnih razlika izmedu tradicionalnih i elektronskih prodavnica je sam proces dostave. Kada kupac poruci proizvod sa va-
Seg sajta, u najvecem broju slucajeva on zahteva da mu se taj proizvod i isporuci. U zavisnosti od kapaciteta kompanije, ta isporuka
se moze izvrsiti vozilom kompanije ili kurirskom sluzbom. Ukoliko se odlucite za drugu opciju, kurirska sluzba je ta koja jedina ima
direktan kontakt sa kupcem, pa je izuzetno vazno da u ovom odabiru kompanija napravi dobar izbor partnera. Pored procesa dostave,
uspostavljanje onlajn prodavnice i sistema internet plac¢anja je proces gde mozete uci u odnos sa nekom od banaka koje posluju na
lokalnom trzistu i imaju spremna tehnicka reSenja koja vam omogucavaju da za izuzetno kratko vreme pocnete sa onlajn prodajom
svojih proizvoda.
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8. Koji su koraci za otvaranje e-prodavnice ili istupanje na e-trziste?

Nakon $to ste napravili analizu i biznis plan i odlucili se da prodajete svoje proizvode i/ili usluge onlajn, osnovni koraci koji su pred
vama su:

Odabir vrste e-prodavnice: vasa sopstvena e-prodavnica (koja moze biti
samo-odrzavana i odrzavana) i/ili prodaja na tudoj platformi/e-trzistu.

Odabir nacina placanja koje ¢ete omoguciti
(Sto moze zavisiti od izabrane platforme).

Odabir nacina dostave proizvoda
(Sto takode moze zavisiti od izabrane platforme).

Planiranje marketinga.

Poglavlja V, VI, VIl i VIl bave se detaljnije ovim koracima.
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V Vrste e-prodavnica i kako istupiti u onlajn kanale prodaje

9. Koje vrste e-prodavnica postoje i koje su im prednosti i mane?

Vasa elektronska prodavnica ¢e biti glavni kanal komunikacije sa potencijalnim kupcima na internetu i stoga je vazno pazljivo izabrati
tip prodavnice ili platforme na kojoj ¢e biti ponudeni vasi proizvodi i usluge. Izbor same platforme zavisi od viSe faktora, ali najces¢e
su to kombinacija raspolozZivih finansijskih sredstava i vremena koje Zelimo da uloZimo u razvoj elektronske prodavnice. Najéesc¢e
koris¢ene opcije koje trgovac ima na raspolaganju su:

«  Sopstvena samo-odrzavana internet prodavnica (trgovac samostalno razvija, personalizuje svoju internet prodavnicu i integrise
je u svoj sajt pomocu dostupnih aplikacija za elektronsku trgovinu)

«  Sopstvena odrzavana internet prodavnica (trgovac integriSe u svoj sajt aplikacije za elektronsku trgovinu koje su ve¢ predefini-
sane i predstavljaju gotova resenja)

«  Prodaja putem e-trzista (elektronske platforme, eng. e-marketplace; trgovac nudi svoju robu na nekoj od postojecih platformi
koje objedinjavaju ponudu robe i/ili usluga razli¢itih trgovaca na jednom mestu).

Svaka vrsta internet prodavnica ima svoje prednosti i nedostatke koji su prikazani ispod.

Sopstvene samo-odrzavane . . ver
P Sopstvene odrzavane prodavnice E-trziste

prodavnice

Prednosti: jedinstvenost i prepoznat-
ljivost na trzistu; moguénost kreiranja
sadrzaja po licnom nahodenju; izgled
vase prodavnice onako kako ste vi to
zamislili.

Prednosti: usteda vremena i finansijskih resursa; kompletna
spoljna tehni¢ka podrska; u roku od samo nekoliko klikova
mozete veé poceti sa prodajom svojih proizvoda onlajn; izuzet-
no jednostavan interfejs gde vam nije potrebno angazovanje
strucnjaka; mogucnost unapredenja platforme u zavisnosti od
poslovnih rezultata; dodatne opcije za kvalitetnu elektronsku
prodavnicu (integracija sa kurirskim sluzbama, moguénost
naplate pouzeé¢em, platnim karticama).

Prednosti: prisutnost na opste
poznatim, prepoznatim i koris¢enim
platformama; mogucénost brzeg
gradenja brenda i rasta poslovnih
rezultata; moguénost komunikacije
sa mnogo vecim brojem kupaca.

Mane: visoki troskovi za biznise u
vidu provizije koja se pla¢a platformi;
nemoguénost da se odgovori na sve

Mane: Potencijalno visoki troskovi;
duzina trajanja kreiranja sopstvene
prodavnice usled kompleksnosti zah-

Mane: nizak nivo personalizacije; nepromenljivost tehnickog
reSenja; sli¢an i/ili isti izgled platforme kao i ostale kompanije
koje koriste ista tehnicka resenja.

teva; tehnicko odrzavanje, potreba za
minimum jednom osobom koja ¢e se
iskljuéivo baviti ovim segmentom.

upite i porudzbine u skladu pravilima
datog e-trzista usled ogranicenih
ljudskih resursa i lagera.
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10. Kako da otvorite svoju e-prodavnicu ili ponudite svoje proizvode ili usluge putem
postojeceg e-trzista?

U zavisnosti od izbora e-prodavnice (samo-odrzavana ili odrzavana) ili odluke da ponudite vasu robu i usluge na e-trzistu, imacete
razliCite korake pri otpoc€injanju elektronske trgovine.

a) Sopstvena samo-odrzavana internet prodavnica

Sopstvena samo-odrzavana e-prodavnica je tip prodavnice gde samostalno razvijate svoju internet prodavnicu i integriSete je u svoj
sajt pomoéu dostupnih aplikacija/platformi za e-trgovinu. aAko izaberete ovakav vid prodavnice imate moguénost maksimalne kon-
trole, izmena, personalizacije u skladu sa svojim trenutnim Zeljama i potrebama. Naravno, ovakav vid prodavnice iziskuje najvise fi-
nansijskih sredstava i najviSe vremena za postavljanje s obzirom da ovde postoji potreba za angazovanjem profesionalaca u domenu
kompjuterskog programiranja. U zavisnosti od osnovne platforme koja se izabere, imate moguc¢nost da kompletno prilagodite sadr-
Zaj iizgled po vasem nahodenju. S druge strane, postoje i relativno jednostavna reSenja za ova;j tip prodavnice a koja podrazumevaju
koris¢enje, odnosno kombinaciju adekvatnog CMS i platforme za elektronsku trgovinu. Naj¢eSc¢e koriS§¢ena kombinacija pomenutih
reSenja na svetu je Wordpress (CMS) + Woocommerce (platforma za e-trgovinu). Pomenuta resenja su jednostavna za rad, i mnogo
brZe reSenje od tipa platforme gde se kre¢e od pocetka sa kodiranjem.

Koraci u uspostavljanju ovog tipa internet prodavnice su slededi:

Ako niste vec registrovani,
registrujete se u APR-u (iliu
skladu sa posebnim propisi-
ma, videti poglavlje IV (7)).

Sastavite i objavite
opste uslove prodaje,
politiku privatnosti

i upotrebe kolaci¢a,
kao i obavestenja

za potrosace koji ¢e
obavljati kupovinu na
vasoj e-prodavnici.

Zakupite internet domen Angazujete Integrisete

vase internet stranice i programera da odabrane nacine
registrujete ga u Registru vam isprogramira placanja i isporuke
Naconalnog Internet Domena aplikaciju u e-prodavnicu
Srbije. Koristan link: https:// e-prodavnice i i unesete listu
www.domen.rs/oBnawheHu- dizajnera da uredi proizvoda i usluga
perucTpun njen izgled. koje nudite.

Koristan link: https://www.apr.
gov.rs/registri/privredna-dru-
stva/uputstva/opsta-uput-
stva.2029.html

Radi ilustracije, u nastavku dajemo pregled okvirnih troSkova pokretanja samo-odrzavane elektronske prodavnice, preuzet sa sajta
www.shopen.comé:

+  Programiranje - cene kodiranja onlajn prodavnice se kre¢u od 500 do 20.000 evra.
+  Dizajn - pored kodiranja potrebno je da dizajner kreira izgled vase onlajn prodavnice, sto moze kostati od par stotina do par
hiljada evra.

8 Preuzeto u decembru 2021. godine.
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+ Integracija sistema za naplatu karticama - od 100 do 500 evra.

+  Registracija domena - cena registracije domena je oko 10 evra godisnje.

+  Hosting onlajn prodavnice - plaéa se mesecno ili godisnje, godisnja cena je oko 30 evra godisnje®.

+  Odrzavanje - nakon kreiranja onlajn prodavnice programeri vam nude tehnicko odrzavanje koje se pla¢a mesecno od 50 do
nekoliko stotina evra.

b) Sopstvena odrzavana internet prodavnica

U ovom slucaju, na svoju internet stranicu integriSete ve¢ unapred definisano reSenje koje razliciti provajderi pruzaju na trzistu.
Pri ovom izboru, nivo personalizacije je dosta nizak - primera radi, kod vecine odrzavanih internet prodavnica mozete izmeniti samo
temu, boju, font teksta, itd. Osnova platforme i tehnicka reSenja prema kojima platforma funkcioniSe su nepromenljivi. Postoje zna-
¢ajne pogodnosti koje se dobijaju koriséenjem ovakvih vrsta platformi: mozete ustedeti znac¢ajnu koli¢inu vremena i finansijskih
resursa potrebnih za izradu kompletne prodavnice i prakticno uz samo nekoliko klikova, po vrlo povoljnim cenama, mozete imati
izuzetno reprezentativnu onlajn prodavnicu na kojoj ¢ete nuditi svoje proizvode i usluge. S druge strane, s obzirom da se radi o uni-
verzalnom reSenju, postoji mogucnost preklapanja vise kompanija sa istim ili sli¢cnim vizuelnim identitetom prodavnice $to onemo-
gucava jedinstvenost na trzistu.

Neke od najpoznatijih globalnih reSenja ovog tipa su: Shopify, Site123, Wix. Ono $to je zanimljivo u ovom segmentu su i reSenja koja
se mogu pronadi u Srbiji. Tu se pre svega misli na banke koje u svojoj paleti proizvoda imaju i elektronsku trgovinu kao i lokalne kom-
panije i provajderi, kao $to su Shopen, NB Shop i dr. Takode, vrlo ¢esto kod ovakvih tipova prodavnice postoji nekoliko paketa usluga
koje provajder pruza, kao Sto se to moze videti na primeru ispod.

[ shopen.com TEME  PAKETI  POMOE  BLOG  KONTAKT  LOGIN

STARTER RRO BASIC

GOCIEE 3999 1.999¢dn

Veb sajt v online prodavnica v

Besplatan hosting v Bez provizije v

Online prodavnica v

Besplatne teme v Uvoz prolzvoda v

Bez provizije v
online prodavnica X S Marketing alatke v/

Primanje porudzbina X Sl G Napuftena korpa X
Automatska potvrda
Napuitena korpa

Promocile v

9 Dodatak autora. Nije preuzeto sa sajta www.shopen.com

_2‘]_


http://www.shopen.com

Dakle, na platformi Shopen imate moguénost izbora od nekoliko paketa koji pruzaju razlicite moguénosti i koStaju odredeni
iznos. Pored toga plac¢a se joS$ registracija domena (cena registracije domena je oko 10 evra godisnje'®). Dakle, u zavisnosti od
potreba i finansijskih moguénosti, moZete se opredeliti za odgovarajuéi paket koji kasnije, tokom rasta svog biznisa, moZete
menjati i unapredivati.

Korake odnosno uputstva za pokretanje ovog tipa onlajn prodavnice mozete pronaci na sajtu odgovarajucih provajdera, kao na primer:
https://www.shopen.com/pomoc
https://www.nbshop.rs/dokumentacija/uvod-u-nb-shop/

U bankama koje nude usluge elektronske trgovine to podrazumeva podrsku banke svojim klijentima u vidu pokretanja e-prodavnice
i/ili uvodenja sistema naplate putem interneta. ViSe o ovim uslugama banaka u Srbiji mozete videti u poglavlju VI (13).

c) Prodaja putem e-trzista

E-trZiste je platforma koja nudi proizvode i/ili usluge velikog broja pojedinacnih trgovaca i predstavlja dobru priliku za male biznise
koji nisu dovoljno prepoznatljivi na trzistu ili nemaju mnogo sredstava da pokrenu elektronsku prodaju. Ove platforme mogu biti
opste (Amazon), koje nude Sirok spektar proizvoda i usluga, kao i specificne za odredenu oblast (booking.com, wolt). Najsveziji pri-
mer e-trziSta kod nas je kompanija i sajt ananas.rs gde svaki trgovac moze da ima svoje ,parce” prostora i ponudi proizvode iz svog
asortimana.

Ananas.rs, sa idejom da postane srpska verzija Amazona, ulaze znacCajna sredstva u marketing, logistiku, klju¢ne postulate elek-
tronske trgovine. Kada je trgovac zainteresovan za ovakvu vrstu saradnje potrebno je da popuni formular za prijavu na linku: https://
prodaja.ananas.rs nakon Cega biva kontaktiran od strane ovog e-trziSta. Tada se dogovaraju uslovi saradnje, trajanje ugovora kao i
provizija koju trgovac plac¢a e-trzistu za plasiranje svojih proizvoda. Generalno, na sajtu odgovarajuceg e-trziSta se mozete upoznati
sa nac¢inom saradnje sa tim trzistem.

S druge strane, manjkavost ovog nacina prodaje mogu biti visoki troSkovi za biznise, jer sama platforma, odnosno e-trziste u velikoj
vecini slucajeva radi za proviziju od svake kupovine koja ide na teret trgovca. U slucaju da poslujete u industriji sa niskim marzama,
ovakav nacin prodaje moze vrlo lako biti neisplativ. Pored ve¢ pomenutog ananas.rs, primeri e-trziSta na lokalnom nivou su Wolt,
Sasomange, Kupujemprodajem, itd.

10 Izvor: sajt www.shopen.com
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11. Sta od informacija morate da objavite na svojoj e-prodavnici?

VaS$a e-prodavnica, poput tradicionalne prodavnice, mora sadrzati sve neophodne informacije na osnovu kojih potrosa¢ moze da se
upozna sa vasim preduzeéem, proizvodima, kao i na¢inom na koji moze da izvrsi kupovinu. U to spadaju:

Podaci o trgovcu

Poslovno ime, mati¢ni broj, PIB i adresu
registrovanog sedista, broj telefona

Troskovi, rok i nacin isporuke

Podaci o proizvodu

Opis proizvoda, njegove karakteristike, graficki
prikaz proizvoda, sastav proizvoda, itd.

Podaci iz deklaracije o proizvodu (naziv i vrsta
robe, tip i model u skladu sa prirodom robe,
koli¢ina izrazena u jedinici mere ili komadu

u skladu sa svojstvima robe, poslovno ime
proizvodaca, a za robu iz uvoza poslovno ime
uvoznika i zemlja proizvodnje)

Reklamacija i nesaobraznost

Cena proizvoda/usluge

Istaknite cenu neposredno pored prikaza ili
opisa robe

Iznos predstavlja kona¢nu cenu po jedinici
robe ili usluge, ukljucujuéi poreze i dazbine

IstiCe se u dinarima, izuzetno moze i u stranoj
valuti, pod propisanim uslovima

Duzni ste da informiSete potrosaca o nacinima
placanja (placanje pouze¢em, karticom, siste-
mom instant plac¢anja, e-bankingom, itd.)

Uslovi za raskidanje ugovora i odustanak

od ugovora

Morate pruziti sve podatke o tome da li cena
uklju¢uje dodatne troskove, u kojem roku se
vrs$i isporuka i na koji nacin se moze izvrsiti
dostava

Ako dodatni posStanski troskovi i troSkovi tran-
sporta i isporuke mogu i¢i na teret potrosaca,
morate ga obavestiti o tome

Ako ne obavestite potrosaca da snosi troskove
povracaja robe ako odustane od ugovora, sami
snosite ove troskove

Podaci o nacinu izjavljivanja reklamacije
trgovcu, a narocito o mestu prijema i nacinu
postupanja trgovca po njima, kao i uslovima
koji se odnose na ostvarivanje prava potrosa-
¢a po osnhovu saobraznosti

Za tehnicku robu informisite o dostupnosti
rezervnih delova, priklju¢nih aparata i sli¢nih
delova, tehnickog servisa, odnosno odrzavanja
i opravke za vreme i posle prestanka perioda u
kojem odgovarate za nesaobraznost ugovoru,
odnosno posle prestanka proizvodnje i uvoza
robe

Duzni ste da obavestite potroSaca o postoja-
nju zakonske odgovornosti zbog nesaobra-
znosti robe ili usluge ugovoru, nemojte ovu
informaciju mesati sa pojmom garancije

Duzni ste da obavestite potroSaca o ovim uslo-
vima ako je ugovor zaklju¢en na neodredeno
vreme ili ako se produzava automatski

Morate obavestiti potro$aca da ima pravo da
odustane od ugovora u skladu sa zakonom
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VI Uloga banaka i nacini plac¢anja proizvoda i usluga

12. Na koji nacin se proizvodi i usluge mogu platiti na e-prodavnici?

Vasim kupcima mozZete ponuditi viSe nacina pla¢anja, Sto uvecava Sanse za realizaciju kupovine imajucéi u vidu da razli¢iti kupci imaju

razlicite preferencije. Neke od najcesce koris¢enih opcija u Srbiji su:

+  Placanje pouzeéem, odnosno plac¢anje gotovinom i/ili cekovima pri preuzimanju robe:

Najcesce korisceni nacin
pla¢anja od strane kupaca
Nizi operativni troskovi vezani
za bankarske transakcije
(uplata pazara)

Vise razli¢itih pojedinaca radi
naplatu (kuriri) pa postoji veca
verovatnoéa za gresku
Moguénost falsifikata novéanica

+  Plaéanje karticom preko interneta (morate imati ugovor sa bankom ili drugom platnom institucijom koja pruza ovu uslugu

(ipay i chip card)):

Dodatna mogucénost za
kupca

MozZete kupcu omoguditi
pla¢anje na rate
Moguénost raspolaganja
sredstvima odmah

TroSak provizije koji
trgovac placa banci (ili
drugoj platnoj instituciji)
za svaku transakciju
kupca

+  Placanje putem predracuna, odnosno koriScenje e-banking i m-banking aplikacije:

Dodatna opcija plaéanja za
kupca

Novac se odmah nalazi na
raunu trgovca

Bez ikakvih troskova za trgovca

U slucaju nepostojanja
adekvatnog internog sistema,
postoje potencijalni izazovi sa
spajanjem uplata kupaca i
izdatim predracunima
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«  Placanje karticama putem POS terminala, takode prilikom preuzimanja robe (ovo je moguce u sluéaju sopstvene dostave
trgovca):

Trosak provizije koji trgovac plac¢a
banci za svaku transakciju kupca

Dodatna opcija placanja za Mesecni trosak kori$éenja POS
kupca terminala koji se placa u slu¢aju
Moguénost plaéanja na rate da trgovac ne ispuni mesecnu

kvotu ugovorenu sa bankom,

U vecini slucajeva novac izdavaocem uredaja

dostupan na racunu trgovca ) o
u roku od 24h U odredenim slu¢ajevima, novac

dostupan posle vise od 24 h, sto
moze imati negativan efekat na
likvidnost preduzecéa

13. Na koji nacin vam banke mogu pomoci u uspostavljanju e-prodavnice?

Pored redovnih usluga koje banke nude u segmentu poslovanja sa priviedom, neke od banaka dodatno nude i usluge elektronske
trgovine. U svim bankama koje nude ove usluge to podrazumeva podrsku banke svojim klijentima u vidu pokretanja e-prodavnice i/
ili uvodenja sistema naplate putem interneta. Pod podrskom se podrazumeva kompletna asistencija u svim tehnickim i administra-
tivnim procesima neophodnim za implementaciju usluge elektronske trgovine za privrednika.

Cak i kada proizvod ne nudite onlajn banka vam moze pruziti uslugu uvodenja sistema naplate putem interneta vam omogucava
da pruzite dodatne mogucnosti placanja svojim kupcima i moze biti vasa prednost u odnosu na konkurenciju. Za svaku transakciju
plac¢anja karticom preko interneta placa se odredeni iznos na ime provizije banke koji varira od banke do banke i ¢esto je stvar pre-
govora izmedu trgovca i banke. Najcesce se radi o procentu koji se kre¢e od oko 1,5% do oko 8%, Sto zavisi od kriterijuma koje banke
utvrde (prometa, velicine firme, prethodnog poslovanja, itd.).

Jedna od bitnih prednosti je Sto vasim kupcima mozete pruziti moguénost placanja na rate bez kamate putem platnih kartica,
bilo da se naplata vrsi putem POS terminala ili preko interneta. Kupac je rastere¢en manjom ratom, dok vi imate poveéan promet
i zadovoljnog kupca. Dalje, u dogovoru sa bankom mozZete sredstva za kupljeni proizvod dobijati u ekvivalentnom iznosu mesecne
rate kupca ili ¢ak i odmah dobiti kompletan iznos vrednosti kupovine umanjen za iznos provizije koju banka naplaéuje za tu uslugu.
Opcije pla¢anja na rate bez kamate vezane su za ponudu same banke (neke banke je daju, neke ne, odnosno broj mesecénih rata moze
varirati), tako da, da bi kupac iskoristio ovu prednost, potrebno je da i vasa i njegova banka pruzaju ovu moguénost.
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U ovom trenutku', banke koje pruzaju neke od pomenutih usluga u domenu elektronske trgovine su:

Banca Intesa (https://www.bancaintesa.rs/mali-biznis/digitalno-bankarstvo/E-commerce.html);
OTP Banka (https://www.otpbanka.rs/e-commerce/);

Komercijalna Banka (https://www.kombank.com/sr/e-servisi/privreda-e-servisi/e-commerce);
Aik Banka (https://www.aikbanka.rs/pravna-lica/mala-privreda/resenja/ecommerce/);
Unicredit Banka (https://www.unicreditbank.rs/rs/sme/racun/pos-ecommerce.html);

Raiffeisen Banka (https://www.e-commerce.rs/0O-nama).

Platne institucije. Pored banaka, za uvodenje i realizaciju onlajn naplate putem interneta postoje i registrovane platne institucije.
Platne institucije su privredna drustva koja mogu vrsiti platne usluge. Za pomenute aktivnosti, platne institucije imaju dozvolu izdatu
od strane Narodne Banke Srbije. Trenutno, na lokalnom trzistu, ove usluge pruzaju dve kompanije: Ipay i Chip Card. Prednosti ovih
kompanija mogu biti brzina i nizi troSkovi za trgovca s obzirom da je re¢ o manjim sistemima koji posluju sa nizim operativnim tros-
kovima od banke.ViSe o njihovoj ponudi moZete videti na slede¢im linkovima:

https://www.ipay.rs/sr/e-commerce
https://chipcard.rs/lat/21/ecommerce-resenja-i-3d-secure-21

VIl Dostava proizvoda koji su kupljeni onlajn

Proces dostave proizvoda ka krajnjem kupcu je jedan od najvecih izazova sa kojima se suoCavaju sva preduzeca koja se bave elek-
tronskom trgovinom. Osim pravovremene dostave, odnos i kontakt sa kupcem je takode izuzetno bitna stavka i vrlo ¢esto je kurir
jedina osoba sa kojom kupac vaseg proizvoda ima kontakt.

Jedan od najtezih izbora kompanija je kako da organizuju proces isporuke, odnosno da li da kompletna logistika bude interna, u okvi-
ru kompanije, ili da se unajmi neka od kurirskih sluzbi koje posluju na teritoriji Srbije. Mali biznisi ¢esto nisu u mogucnosti da ispune
i procesuiraju sve zahteve svojih kupaca usled nedovoljnog broja vozila i ograni¢enih finansijskih sredstava, usled ¢ega pokre¢u
partnerstva sa spoljnim kurirskim sluzbama.

11 10. januar 2022. godine.
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14. Na koji nacin je moguce organizovati dostavu?
Sopstvena dostava

U zavisnosti od kapaciteta trgovca, proces dostave moze biti kompletno interni. Sa jedne strane to iziskuje visoke troskove u vidu
kupovine i odrzavanja vozila, veéeg broja zaposlenih na poziciji vozaca i dostavljaca ali i izuzetno organizovanu sluzbu logistike,
posebno u slucajevima kada trgovac pokriva i prodaje svoje proizvode i usluge na nivou cele Srbije.

Kombinovani model

U velikom broju slucajeva trgovci koriste kombinovani model, odnosno kombinaciju sopstvenog prevoza i koriS¢enja usluga kurirskih
sluzbi. Pomenuti model funkcionise na nacin da trgovci sopstvenim prevozom pokrivaju grad u kome posluju i/ili svoje VIP kupce,
dok za ostatak Srbije angazuju kurirske sluzbe.

Kurirske sluzbe

U slucaju kada kompanije nemaju dovoljne interne kapacitete za organizaciju dostave proizvoda najcesce se odluéuju za angazo-
vanje kurirskih sluzbi. Trenutno u Srbiji posluje veliki broj kurirskih sluzbi koje pruzaju usluge dostave i naplate na teritoriji Srbije.
Samo neke od kompanija koje posluju u ovom segmentu su: D Express, City Express, Bex Express, Post Express (Posta Srbije), DHL.
Kurirske sluzbe nude razliCiti opseg usluga po razli¢itim cenama, pa je bitno da se upoznate sa ovim uslovima pre nego $to se opre-
delite za odgovarajucu sluzbu. U zavisnosti od toga za koji se vid e-prodavnice odlu¢ite moguce je da ¢e vam provajder e-prodavnice
ponuditi integrisano tehnicko resenje za dostavu.

U slu¢aju angazovanja kurirske sluzbe proces kupovine bi izgledao na sledec¢i nacin:

Kupac porugi Trgovac Salje Kurirska sluzba
onlajn podatke o dostavi obavestava kupca
proizvod/uslugu kurirskoj sluzbi o posiljci

Trgovac Kurirska sluzba Dostava
priprema preuzima posiljku narucene
porudzbinu od trgovca posiljke
za dostavu
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Biti u partnerstvu sa kvalitetnom kurirskom sluzbom je od izuzetnog znacaja za poslovni rezultat onlajn biznisa. Odlike kvalitetne

kurirske sluzbe su:

Integracija

Pri uspostavljanju poslovnog
odnosa potrebna je integraci-
ja sistema kurirske sluzbe sa
platformom trgovca. Da bi to
bilo moguce, sistem kurirske
sluzbe mora biti kompatibilan

sa aplikacijom trgovca. U tom
slu¢aju, dolazi do automatske

Pracenje posiljki u realnom
vremenu

U svakom trenutku i kupac i
trgovac putem koda posiljke
mogu imati taénu informaciju
o lokaciji paketa koji kupac
ocekuje.

Vise modela isporuke

Kupac ima moguénost
odabira lokacije za isporuku
paketa. Paket se moze
isporuciti na adresu kupca,
adresu drugaciju od adrese
kupca ili kupac moze
iskoristiti isporuku putem
opcije paketomat.

Izvestavanje i analitika

Integracijom trgovca i
kurirske sluzbe omogucéava
se generisanje izvestaja i
analitike o kvalitetu usluge
logistike. Kroz merenje
rezultata u ovom segmentu,
trgovac ima moguénost da
identifikuje izazove i kroz

razmene podataka, provere
statusa u realnom vremenu,
pravljenje adekvatne
analitike.

unapredenije istih poboljsa
uslugu i poslovni rezultat.

Isporuka proizvoda je jedan od najc¢escih razloga odustajanja kupca. Odustajanje nastaje uglavhom usled nemoguc¢nosti uskladiva-
nja vremena isporuke koje kupcu odgovara, kao i visokoj ceni dostave. Kako bi eliminisali pomenute probleme, trgovci su pokrenuli
odredene inovativne aktivnosti, a u skladu sa povratnom informacijom kupaca, kao $to su:

Paketomati

Paketomati predstavljaju poslednju inovaciju u procesu dostave proizvoda krajnjim kupcima. U pitanju su fizicke lokacije u kojima
kupac moze preuzeti robu u bilo kom trenutku koji njemu/njoj odgovara. Trenutno, paketomati mogu da se koriste za preuzimanje
manjih artikala i naj¢es¢e se nalaze na benzinskim stanicama ili drugim lokacijama koje imaju specijalizovane ormari¢e za dostavu.
Pri ovom nacinu isporuke, kurir ostavlja robu u dogovorenom paketomatu, kupac dobija notifikaciju kada je paket spreman za preu-
zimanje sa Sifrom za paketomat i zatim, kada je u mogucnosti, preuzima robu. Kupac se identifikuje na mestu preuzimanja ukucava-
njem dobijene Sifre na samom paketomatu, a ukoliko roba nije plac¢ena u procesu porucivanja, proces naplate se prethodno vrsi na
fizickoj lokaciji paketomata (najcesce benziskoj stanici).

Odabir vremena isporuke predstavlja prednost za kupca koji moze da izabere datum i vreme kada Zeli da mu roba bude isporucena,
a ceo proces se organizuje u skladu sa odabranim vremenom.
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Click and Collect metod

U pitanju je proces gde kupac porucuje proizvode putem interneta, a li¢no preuzima u prodavnici i/ili nekoj drugoj lokaciji. Ovo je
izuzetno dobra pogodnost jer kupci koji se navikavaju na internet kupovinu jo$ uvek vole da vide proizvod uzivo. Dodatno, u slucaju
da nisu zadovoljni sa proizvodom imaju moguénost da odmah reklamiraju i vrate ili zamene proizvod.

15. Na koji nacin se odreduje cena dostave?

Cena dostave je izuzetno vazna stavka, kako za trgovca, tako i za kupca. Nacin utvrdivanja cene isporuke je dosta raznolik i drugaciji
od firme do firme. Cenu isporuke diktira gabarit paketa, lokacija, koliko kurira ide na isporuku (ako se isporucuje frizider potrebne 2
osobe ako se unosi u stan). U najve¢em broju slucajeva u elektronskoj trgovini kupac ne placa troskove isporuke u slu¢aju da potrosi
odredeni iznos novca. TroSkove isporuke u tom slu¢aju pokriva trgovac.

Pored toga, u slucaju gotovinskog placanja prilikom pouzeca robe, kurirska sluzba u roku od najkasnije 3 radna dana uplacéuje uku-
pan placeni iznos sa svog racuna na racun trgovca. Za uslugu naplate robe od kupca, kurirska sluzba naplaéuje proviziju od svake
isporuke i jednom nedeljno ili mese¢no (svaka kurirska sluzba radi drugacije) fakturise trgovcu iznos za plaéanje. 1znos provizije za
naplatu robe od kupca uglavnom iznosi od 0.90% do 1,5% od vrednosti isporuke.

VIIl Vaznost digitalnog marketinga u elektronskoj trgovini

Digitalni marketing je skup promotivnih aktivnosti putem jednog ili viSe digitalnih kanala (marketing na drustvenim mrezama, mar-
keting putem onlajn pretrazivaca, marketing putem elektronske poste). U odnosu na tradicionalne nacine oglasavanja, digitalni mar-
keting je znacajno povoljniji i efikasniji. Tu se pre svega misli na moguénosti trgovca da svoje marketinske poruke prilagodi i plasira
pazljivo targetiranoj publici upotrebom razli¢itih alata digitalnog marketinga po relativno nizim cenama. U zavisnosti od budzeta
kojim raspolazete, tipom proizvoda i/ili usluge koju nudite, kao i ciljnom grupom potro$aca, potrebno je osmisliti adekvatnu marke-
tinSku strategiju koja ¢e rezultirati u vidu novih kupaca i visokog stepena konverzije (odnosno broja prodaja u odnosu na broj ljudi
koji su posetili vas saijt).

Komunikacija sa kupcima se moze odvijati dvosmerno, odnosno tako $to ¢e trgovac odgovarati na upite i komentare svojih kupaca i

potencijalnih kupaca ili tako Sto ¢e trgovac promovisati svoje nove proizvode, novine u poslovanju i sli¢no ka svojim potro$ac¢ima, a
od njih dobijati povratne informacije i ocene.
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16. Na koji na¢in mozete promovisati svoje proizvode i/ili usluge?
Kanali komunikacije sa kupcima, odnosno kanali promocije vase e-prodavnice i ponude mogu biti:
a) Koriséenje internet pretrazivac¢a (Google, Bing)

Google AdWords predstavlja servis za oglasavanje koji ¢e oglas trgovca , probiti“ na prvu stranu google pretrazivaca. Ono Sto je do-
bro za trgovca je da se oglas pla¢a samo onda kada kupac klikne na njega, odnosno ovde je zastupljen model pod nazivom ,Pay per
Click” (pla¢anje po kliku). Odluka koliko novca, odnosno koliko klikova je cilj je isklju¢ivo na trgovcu, odnosno njegovim finansijskim
mogucnostima. Google AdWords se zasniva na kljucnim re¢ima. Kljucne reci predstavljaju kombinaciju reci koje bi najbolje mogle da
opisu ono Sto kupac trazi. Ako se firma bavi prodajom laptopova klju¢ne reci bi mogle da budu: prodaja laptopova, laptopovi akcija,
hp laptopovi, najbolji laptopovi, laptopovi popust i jo§ mnogo toga. Kada god bi kupac upisao neku od pomenutih kombinacija reci,
vas$ oglas bi se nalazio u prva tri na google pretrazivacu $to znacajno poveéava Sanse ulaska kupca na vas sajt i potencijalno zaklju-
Civanje kupovine i uspostavljanje odnosa sa novim kupcem. Vise o Google AdWords mozete videti na linku: https://ads.google.com/
intl/sr_rs/getstarted/

b) KorisSéenje drustvenih mreza i influensera (Facebook, Instagram, Twitter, Linkedin, Tik Tok)

Drustvene mreZe su sjajna lokacija za potencijalnu konverziju tradicionalnog u onlajn kupca imajuéi u vidu da u Srbiji gotovo 3.5
miliona ljudi koristi raGunare a ¢ak 74% internet populacije poseduje nalog na drustvenim mrezama'2. Medutim, treba imati na umu
da druStvene mreze nemaju adekvatne i rigorozne modele kontrole e-prodavnica koje se nalaze na njihovim mrezama te se kupci
Cesto osecaju nesigurno kada kupuju proizvode na ovaj nacin. Zato je od izuzetne vaznosti da sva komunikacija trgovca bude jasna,
povezana sa osnovnim profilom, sajtom i aZzurna. Takode je bitno napraviti marketinsku strategiju u odnosu na svoju ciljnu grupu i
njihove navike u pogledu koris¢enja drustvenih mreza (npr. mlada populacija vise koristi Tik Tok i Instagram, srednja generacija Fa-
cebook i Twitter, dok poslovna zajednica koristi Linkedin).

U poslednjih nekoliko godina imamo i pojavu influensera na drustvenim mrezama, odnosno pojedinaca koji imaju veliki broj prati-
laca na svojim nalozima i mogu imati izuzetno pozitivan uticaj na poslovanje trgovca koga reklamiraju. U tom slu¢aju vazno je naci
influensera koji medu svojim pratiocima ima ciljnu grupu trgovca (recimo ukoliko prodajete proizvode za bebe mogu se naci influen-
seri koji se bave podrskom trudnicama, majkama i sl.). U praksi se vrlo ¢esto desava da inluenser reklamira odredeni proizvod i/ili
celu kompaniju kroz postove i kratke video klipove. Saradnja se najéesce ostvaruje za fiksni iznos ili procenat od ostvarene prodaje
ili za besplatno koris¢enje proizvoda.

12 https://www.stat.gov.rs/sr-latn/oblasti/upotreba-ikt/upotreba-ikt-pojedinci/
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c) Viber oglasavanje, SMS poruke, Whatsapp, email

Ovo je direktan vid obra¢anja vasim postojec¢im i potencijalnim kupcima, a pre toga neophodno je dobiti saglasnost kupaca da im
Saljete reklamna obavestenja. To kupac najcesc¢e odobrava prilikom registracije i/ili porudzbine na vasem sajtu. Viber je aplikacija
za komuniciranje koja je veoma popularna u Srbiji. Sa svim svojim opcijama, Viber predstavlja odlicno polje za promotivne aktivnosti
i marketing kampanije trgovca. Kroz ovu vrstu marketinga ne morate da se borite protiv spam ili drugih filtera elektronske poste. Sto
se tiCe nacina oglasavanja preko Viber-a, moguce je i direktno slati poruke svojim kontaktima, s tim $to je uobicajeno da se za slanje
velikog broja poruka koriste usluge ,bulk sms* firmi koje vam daju pristup softveru/aplikaciji za masovno slanje poruka. Poruke se
Salju na brojeve iz vase baze kontakata.

d) Youtube

Youtube se u Srbiji najéescée koristi za slusanje muzike. Pored te funkcije, potrosaci u velikom broju koriste youtube kako bi dobili
adekvatne informacije o odredenom proizvodu i/ili usluzi. Youtube daje originalniji nacin da se trgovac kroz video materijal poveze
sa svojom ciljnom grupom. Prednosti kori$éenja ove platforme su sli¢ni kao i kod Google-a, odnosno trgovac moze ta¢no targetirati
ko treba da vidi promotivni materijal; postoji moguénost preciznog merenja uspesnosti i konverzije; moguénost integracije sa google
AdWords-om.

S obzirom da youtube koristi Google oglasavanje, preko Google Ads sajta - https://ads.google.com/ - dogovarate ovaj vid oglasava-
nja. Potrebno je da za pocetak otvorite Google Ads nalog i pratite dalje instrukcije, popunjavate upitnik u pogledu targetirane grupe
i drugih elemenata, ukljucujuéi i podatke o vaSem budzetu na meseé¢nom/dnevnom nivou. Registrovanje za nalog je besplatno, a
plaéate samo kada klijenti neSto urade, recimo kada kliknu na vas oglas.

IX Zakonske obaveze prilikom obavljanja elektronske trgovine

S obzirom da u elektronskoj trgovini trgovac i potrosac¢ ne dolaze u neposredan kontakt, pored pravila i obaveza kojima se ureduje
klasicna trgovina, postoje posebna pravila koja ¢ete morati da primenjujete u elektronskoj trgovini, posebno u oblasti zastite prava
potrosaca. Relevantna regulativa prevashodno ukljucuje Zakon o trgovini, Zakon o elektronskoj trgovini i Zakon o zastiti potroSaca,
kao i odgovaraju¢e podzakonske akte. Znacajne jo§ mogu biti odredbe o deviznom poslovanju, platnim uslugama, fiskalnim kasama,
elektronskom fakturisanju, zastiti podataka o li¢nosti, itd.

U daljem tekstu ¢ete moci da se upoznate sa najvaznijim obavezama pri obavljanju elektronske trgovine kroz odgovore na pitanja od
znacaja za bavljenje ovom delatnoscu.
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17. Koje su osnovne obaveze propisane za obavljanje delatnosti elektronske trgovine?

Osnovne obaveze koje treba imati u vidu su:

obavljate elektronsku trgovinu kao registrovano pravno lice ili preduzetnik
ispunjavate minimalne tehnicke uslove, ako je obavljate u poslovnom prostoru
Delatnost trgovine . izbegavate obmanjujuéu i nasrtljivu poslovnu praksu

propisno vodite evidenciju prometa (KEP) knjigu

prodajne podsticaje vrsite u skladu sa zakonom

pruzate sve neophodne i propisane informacije potrosacima

prodajete robu sa urednom deklaracijom i prate€om dokumentacijom
. propisno izdajete racune za prodatu robu/uslugu

postujete rokove za isporuku robe i usluga

ne zloupotrebljavate izraz ,garancija” i postujete zakonski rok odgovornosti za saobraznost robe
. propisno postupate po reklamacijama potro$aca i vodite evidenciju o tome

Zastita prava potrosaca

18. Kako se isticu cene proizvoda i usluga u elektronskoj prodavnici?

Pravila o isticanju cena zavise od toga na koje je potro§ace usmerena trgovina. Trgovac koji obavlja elektronsku trgovinu koja je isto-
vremeno usmerena na potrosace u Republici Srbiji i na potroSace u inostranstvu, moze isticati cenu i u stranoj valuti na nacin kojim
se potrosacu daje moguénost da izabere valutu u kojoj ¢e se prikazati prodajna cena robe/usluge iz celokupne ponude tog trgovca.
Tada je trgovac duzan da obezbedi da se potroSacu iz Republike Srbije cena prikazuje prvo u dinarima.

Pored toga, cena se u pojedinim sluc¢ajevima moze isticati i samo u stranoj valuti:
1. sanaznakom obracunskog kursa, u trgovini uslugama u turizmu koje su u neposrednoj vezi sa inostranstvom, vozilima i drugim

propisanim slu¢ajevima, a plac¢anje se izvr§ava u dinarima — tada ste duzni da pri isticanju i naplacivanju cene naznacite obra-
cunski kurs i primenjujete zvanicni srednji kurs dinara;

2. ako se prema propisima o deviznom poslovanju pla¢anje robe/usluge u Republici Srbiji moze izvrsiti i u devizama.
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19. Sta sui na koji nacin se sprovode prodajni podsticaji preko e-prodavnice?

Prodajni podsticaj (akcije, snizenja, rasprodaje) je ponuda robe/usluge pod povoljnijim uslovima u odnosu na redovnu ponudy, i to
naroCito sa: 1) snizenom cenom, 2) posebnim uslovima prodaje, isporuke, 3) obe¢anjem nagrade, 4) prate¢im poklonima, 5) pro-
gramima lojalnosti, 6) odnosno drugim pogodnostima (kao $to je promotivna prodaja). Imajte u vidu da kada sprovodite prodajne
podsticaje duzni ste da ih jasno i vidljivo istaknete u svojoj elektronskoj prodavnici, navedete uslove za njihovo ostvarivanje i da

ih se pridrzavate.

1. Prodaja sa snizenom
cenom

Opste pravilo za prodaju
sa snizenom cenom je da
morate, pored prodajnog
podsticaja, jasno istaci

i snizenu i prethodnu
cenu.

Rasprodaja robe je prodaja po nizoj ceni u odnosu na prethodnu cenu

a. uslucaju prestanka poslovanja trgovca,

b.  prestanka poslovanja u odredenim objektima, ili

c. prestanka prodaje odredene robe.
Od objavljivanja rasprodaje do kraja njenog trajanja ne smete da uklju¢ujete u rasprodaju nove koli¢ine robe koja je
predmet rasprodaje.

Sezonsko shiZenje je prodaja robe po sniZzenoj ceni nakon proteka sezone i najviSe dva puta godi$nje. Sezonsko
snizenje zapocinje izmedu 25. decembra i 10. Januara, kao i 1.i 15. jula. Jedno sezonsko snizenje moze trajati najviSe
60 dana.

Akcijska prodaja je prodaja robe/usluge po ceni koja je niza od prethodne cene te robe/usluge i traje ne duze od 31
dan. Ako organizujete akcijsku prodaju sa rokom vazenja do tri dana ne morate da istaknete snizenu i prethodnu ceny,
vec¢ jasno samo procenat snizenja.

2. Roba sa greskom

Ako se prodajni podsticaj nudi za robu sa greSkom, ostec¢enu, robu pred istekom roka trajanja i sl., taj razlog se mora
jasno i nedvosmisleno istaci.

3. Vaucer, kupon ili
drugo sredstvo

Vaucer, kupon ili drugo sredstvo koje se izdaje radi ostvarivanja prava na podsticaj, pored podataka iz ponude prodaj-
nog podsticaja, mora da sadrzi i podatke o izdavaocu, kao i nov€anoj vrednosti ili visini popusta.

4. Poklon uz kupovinu

Pri ponudi sa prate¢im poklonom, mozete da koristite reci ,besplatno”, ,plati jedan, uzmi dva”, ,dva za jedan” i sl. samo
ako kupac ne snosi nikakav tro$ak osim neizbeznog troska isporuke. Ponuda prateéeg poklona moguca je samo ako
ve¢ nudite robu/uslugu bez prateé¢eg poklona.

5. Kartice lojalnosti

Prodaja robe/usluge u okviru posebnih programa lojalnosti (kartice lojalnosti, sakupljanje bodova i sl.) predstavlja
poseban prodajni podsticaj gde pod jasno definisanim i objavljenim uslovima odredenim pogodnostima nagradujete
kupce za njihovu vernost.

6. Promotivna prodaja

Promotivna prodaja je prodaja robe koju prvi put uvodite u ponudu i koju stoga nudite po nizoj ceni od cene koja ¢e biti
formirana u redovnoj ponudi.
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Pravila o nacinu sprovodenja prodajnih podsticaja po vrstama podsticaja (koliko dugo smeju da traju, u kom periodu, i slicno) su
propisana Zakonom o trgovini. Kada sprovodite prodajni podsticaj, ponuda prodajnog podsticaja naro¢ito mora da sadrzi: 1) vrstu
podsticaja; 2) precizno i jasno odredenje robe/usluge na koju se odnosi; 3) period vaZenja podsticaja, sa naznakom datuma pocetka i
datuma isteka, a u slucaju rasprodaje sa naznakom ,dok traju zalihe”; 4) sve eventualne posebne uslove vezane za ostvarivanje prava
na podsticaj. Ispod je dat pregled pravila o nacinu na koji se sprovodi svaki od navedenih podsticaja.

Prilikom odredivanja podsticaja veoma je bitno da obratite paznju na njihovo oglasavanje, odnosno reklamiranje. Zakonom je propi-
sano Sta ne sme da sadrZi oglasna poruka koja se odnosi na prodajni podsticaj. U postovanju ovih pravila vase informacije o prodaj-
nom podsticaja moraju da budu transparentne. Stoga je zakonom definisan minimum standarda oglasavanja prema potrosacima. Ti
minimalni standardi su slededi:

*  Zabrana navodenja na kupovinu druge robe. Ako oglasavate prodajni podsticaj za malu koli¢inu robe, morate jasno da naznacite
raspolozivu koli¢inu robe na dan pocetka prodajnog podsticaja.

* Oglasavanje procenta sniZzenja. Kada oglasavate procenat sniZenja, najveci procenat snizenja mora da se odnosi na najmanje
jednu petinu robe u vasem asortimanu. Stoga, ako oglasavate snizenje do npr. 50%, tada najmanje 20% robe u elektronskoj pro-
davnici mora biti na snizenju koje iznosi 50%.

»  Zabrana navodne rasprodaje ili prividnog sniZenja cene. Ne smete potrosace da dovodite u zabludu u pogledu robe i cene kod
prodajnog podsticaja. Stoga, kada oglasavate snizenje, ranija cena mora biti istinito prikazana, ne sme biti manipulisano njome,
tako Sto bi uvecali raniju cenu u zanemarljivo kratkom periodu i onda snizili tu cenu i prikazali je kao snizenje. Slicno tome, kada
oglasavate rasprodaju, ne smete koristiti te informacije samo da privucete potrosace iako ne rasprodajete robu.

* Povlaséene cene za odredene kategorije lica. Ako oglasavate robu ili usluge po cenama povlas¢enim za odredene kategorije
lica, morate ta¢no naznaciti koja je to kategorija lica na koje se povlas¢ene cene odnose, podrucje, prodajno mesto i period za
koji cena vazi. Ako u oglasnoj poruci poredite cene robe ili usluga koje su razli¢itog kvaliteta (ili cene robe sa nedostatkom i bez
njega), morate da navedete da se niZza cena odnosi na robu ili usluge nizeg kvaliteta, odnosno sa nedostatkom.
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20. Kada potrosac ima pravo da raskine ugovor?

Potrosac ima zakonom propisano pravo da raskine ugovor, $to podrazumeva vrac¢anja proizvoda i vasu obavezu da mu vratite novac
nazad. U pitanju su sledece situacije:

+ Raskid zbog neispunjenja roka isporuke robe ili usluge — ako niste isporucili proizvod ili uslugu u dogovorenom roku, potrosac¢
ima pravo da raskine ugovor bilo da je rok bitan element ugovora ili vas je potrosac¢ obavestio pre zaklju¢enja ugovora da je
isporuka na odredeni dan, odnosno u ugovorenom roku od sustinskog znacaja za njega, a potroSac¢ vam nije ostavio naknadni
rok. Tada ste duzni da odmah, a najkasnije u roku od tri dana od dana raskida ugovora, vratite potroSacu placeniiznos po osnovu
ugovora.

+  Nesaobraznost robe - ako isporuc¢ena roba nije saobrazna ugovoru (npr. dostavljeni proizvod ne odgovara njegovom opisu,
neispravan proizvod, osteéen proizvod usled nepravilnog pakovanja, nepravilne instalacije ili montaze, itd.), potrosac kao jednu
od opcija moze iskoristiti pravo na raskid ugovora, osim ako je nedostatak neznatan.

+  Odustanak potrosaca od ugovora kod ugovora zakljucenog na daljinu. U pitanju je pravo potro$aca koje je specifi¢no za elek-
tronsku trgovinu - potro$a¢ ima pravo da odustane od kupovine robe ili usluge u roku od 14 dana (za usluge od dana kada je
zaklju¢en ugovor, za robu od dana kada je potrosac primio proizvod), bez navodenja razloga. Tada ste duzni da bez odlaganja
izvrSite povraéaj novca, ukljucujuci i troskove isporuke ako ih je potrosac snosio, a najkasnije u roku od 14 dana od dana kada
ste primili obrazac za odustanak. Izjava potroSaca da odustaje od ugovora proizvodi pravno dejstvo od dana kada je vama kao
trgovcu poslata. Izjava moze biti dostavljena u papirnoj formi i elektronski. Ako omogudite potro$acu da elektronski popuni i
posalje obrazac za odustanak, duzni ste da ga o prijemu obrasca bez odlaganja obavestite u pisanoj formi ili na drugi nacin
elektronskim putem. Forma obrasca je propisana i mora da sadrZi slede¢e podatke:

* naziv, adresu, broj telefona, broj faksa i elektronsku postu trgovca;

* izjavu potroSaca kojom na jasan i razumljiv nacin obavestava trgovca da odustaje od ugovora;
+ datum zaklju¢enja ugovora;

+ datum prijema robe;

+ razloge za odustanak, uz napomenu da potrosac nije duzan da ih navede;

+ ime, prezime i adresu potrosaca;

+ svojeruéni potpis potrosaca, ukoliko obrazac dostavlja postom ili faksom;

+ datum popunjavanja obrasca.
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21. Sta podrazumeva garancija i kako se pravilno saopstava potrosacu?

Garancija je obecanje vas kao trgovca ili proizvodaca proizvoda koji prodajete da ¢ete u odredenom vremenskom periodu otkloniti
sve nedostatke u vezi sa tim proizvodom. Nemojte mesati izraz ,garancija“ sa vaSom zakonskom obavezom da otklonite nedostatke
koje proizvod ¢ine nesaobraznim (odnosno kada dostavljeni proizvod ne odgovara njegovom opisu, neispravan je, ostecen usled
nepravilnog pakovanja, nepravilne instalacije ili montaze, itd.). Stoga, ako za odredene proizvode dajete garanciju, to moZete uciniti
samo ako se tom garancijom potroSacu daju veéa prava od onih koja su mu zagarantovana zakonom. Ako ne nudite garanciju, u
svakom slucaju istaknite informaciju da za saobraznost prodate robe odgovarate u roku od 2 godine od dana kupovine u skladu sa
Zakonom o zastiti potrosaca.

22. Kada morate da izdate potrosacu uputstvo za upotrebu i montazu robe?

Uputstvo za upotrebu i montazu morate dostaviti potroSacu uz tehnic¢ku robu. Uputstvo mora biti na srpskom jeziku, napisano na
jasan i razumljiv nacin i prilepljeno ili odStampano na robi ili njenoj ambalazi, u vidu teksta, slike, skice, itd.

23. Koji su najvazniji rokovi za ostvarivanje prava potrosaca?

VasSe obaveze prema potrosacima se ogledaju u pravilnom informisanju potro$aca o njihovim pravima i postupanje u skladu sa pro-
pisanim pravilima i rokovima. Ti rokovi su sledeci:

Period odgovornosti za saobraznost robe. U periodu od 2 godine od dana kupovine ste odgovorni za saobraznost robe/usluge
koju ste prodali/pruzili i ne moZete umanijiti period trajanja ovog roka;

Odustanak od ugovora kod ugovora zaklju¢enog na daljinu. U pitanju je pravo potroSaca koje je specifiéno za elektronsku trgo-
vinu. Potro$a¢ moze u roku od 14 dana (za usluge od dana kada je zakljucen ugovor, za robu od dana kada je potrosac primio
proizvod) da se predomisli i odustane od ugovora bez navodenja razloga za njegov odustanak, u kom slucaju ima pravo na
povracéaj novca;

Isporuka proizvoda. Duzni ste da u roku od 30 dana od dana zaklju¢enja ugovora isporucite proizvod osim ako niste ugovorili
drugi rok;

Vracéanje novca potrosacu. Ako je do raskida ugovora doslo zbog neisporuke, duzni ste najkasnije u roku od 3 dana od dana ra-
skida ugovora da vratite novac potrosacu. Ako je do raskida doslo zbog odustanka potroSaca od ugovora, rok za povrac¢aj novca
je 14 dana od dana kada ste primili obrazac za odustanak;

Reklamacija. U roku od 8 dana od dana prijema reklamacije ste duzni da odgovorite potro$acu na reklamaciju, kao i da u roku
od 15 dana resite reklamaciju, odnosno 30 dana za tehni¢ku robu i namesta;.
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24. Sta potrosa¢ moze da reklamira za isporuéenu robu ili pruzene usluge?
PotroSac moze da podnese reklamaciju na:

nesaobraznost prodate robe ili pruzenu uslugu (za koju ste odgovorni u roku od 2 godine),
+  ostvarivanje prava iz garancije (ako ste dali posebno garanciju potrosacu),
pogresno obra¢unatu cenu ili na drugi nedostatak.

Potrosac je tada obavezan da dostavi racun ili drugi dokaz o kupovini robe ili usluge (kopija racuna, slip kojim se potvrduje plac¢anje i
sl). Ne mozete usloviti potroSac¢a da mora da dostavi ambalazu uz robu ili mu odbiti reklamaciju zbog toga. O postupku reklamacije
se detaljno mozete upoznati na slede¢em linku: https://zastitapotrosaca.gov.rs/za-potrosace.

25. Kada ne postoji obaveza izdavanja fiskalnog racuna?

Pod odredenim uslovima, trgovci u elektronskoj trgovini su oslobodeni obaveze izdavanja fiskalnih racuna i vodenja evidencije
prometa preko fiskalne kase. Stoga, prema misljenju ministarstva nadleZnog za poslove trgovine, niste duzni da izdajete fiskalni
racun i imate fiskalnu kasu ako:

1. jevaSadelatnost 47.91 - Trgovina na malo posredstvom poste ili interneta, i
2. robu isporucujete putem poste ili registrovanih kurirskih sluzbi.

Ako isporuku robe vrsite potroSacu neposredno u svom poslovnom prostoru, dostavljate je sopstvenim vozilima, tada ste obavezni
da evidentirate promet preko fiskalne kase i izdate fiskalni racuna, bez obzira na to kako je izvrseno placanje (gotovinski ili bezgoto-
vinski).

Imajte u vidu da ste u svakom sluc¢aju duzni da izdate potroSacu racun koji sadrzi podatke propisane Zakonom o trgovini. Racun
mora da sadrzi: 1) naziv ili poslovno ime, adresu i podatke koji su znacajni za utvrdivanje identiteta trgovca; 2) podatke o prodatoj
robi ili pruzenoj usluzi; 3) prodajnu cenu; 4) datum izdavanja racuna; 5) specifikaciju prodajne cene ako je u pitanju vise usluga koje
se zasebno naplacéuju. Pored ovih podataka, racun mora da sadrzi i druge podatke prema posebnim propisima.
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26. Kako se vodi evidencija o prometu robe (KEP knjiga) za elektronsku trgovinu?

Evidencija prometa za elektronsku trgovinu, odnosno KEP knjiga, se vodi u elektronskoj formi na nivou celokupne elektronske trgo-
vine tog trgovca na trzistu Republike Srbije ili posebno za pojedine organizacione celine, kako trgovac odluci. Tada ste duzni da po-
Saljete adresu na kojoj vodite KEP knjigu Ministarstvu trgovine, turizma i telekomunikacija na email adresu: kep@mtt.gov.rs. Ako se
pored elektronske bavite i tradicionalnom trgovinom, tada vodite odvojeno dve KEP knjige za jednu i drugu vrstu trgovine. Ako samo
pruzate usluge u elektronskoj trgovini, tada niste duzni da vodite KEP knjigu.

27. Kada postoji obaveza zastite podataka o licnosti na e-prodavnici?

Najjednostavnije receno, uvek postoji obaveza cuvanja podataka o licnosti kada trazZite, obradujete ili rukujete takvim podacima.
Pri obavljanju elektronske trgovine ¢ete neminovno obradivati licne podatke vasih potroSaca, kao $to su ime i prezime, adresa i
mesto prebivaliSta. Zakonski osnov za obradu ovih i sli¢nih podataka ¢e postojati kada je njihova obrada neophodna za izvrSenje
ugovora zaklju¢enog sa licem na koje se podaci odnose (kao $to je dostava robe, placanje, itd).

Medutim, ako obradujete podatke lica sa kojima niste zakljucili ugovor ili podatke koji vam nisu neophodni za ispunjenje obaveza iz
ugovora o prodaji ili ih koristite u druge svrhe (npr. koristite email adresu potro$aca za obavestavanje o promocijama i drugim po-
nudama), tada morate imati pristanak potro$aca za obradu i rukovanje tim podatkom. Stoga, kada potro$ac ostavlja neke od svojih
licnih podataka na vasem sajtu, morate obezbediti njegov pristanak za obradu takvih podataka i informisati ga o njegovim pravima,
Sto ukljucuje:

pravo na obavestenje o obradi licnih podataka, uvid i dobijanje kopije licnih podataka,

pravo da izvrSi uvid u licne podatke i zahteva ispravku, dopunu, azuriranje, brisanje podataka, kao i prekid i privremenu obustavu
obrade,

pravo da trazi da se njegovi licni podaci prenesu na drugog rukovaoca kada je to tehnicki izvodljivo, kao i

pravo da povuce saglasnost za obradu podataka o licnosti.
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28. Kako da obezbedite pravnu zastitu za svoje proizvode ili usluge na trzistu?

Ako su vasi proizvodi ili usluge originalni i rezultat su vaseg samostalnog stvaranja, verovatno imate bojazan da drugi ucesnik na
trzistu moze da ih zloupotrebi, odnosno kopira i predstavi kao svoje bez vase dozvole. Kako biste izbegli ovaj rizik, na raspolaganju su
vam razli¢iti oblici pravne zastite intelektualne svojine, a prema zakonima u Srbiji predmet zastite intelektualne svojine je ,duhovna,
nematerijalna tvorevina koju je stvorio ¢ovek” — muzika, knjizevna i nau¢na dela, pronalascii ostala dela. Svako ko Zeli da koristi vase
intelektualno dobro mora da zatrazi dozvolu, a vi kao autor mozete to da dozvolite ili zabranite.

Intelektualna svojina se deli na dve oblasti - autorsko i srodna prava i industrijsku svojinu. Autorskim i srodnim pravima stite se filmo-
vi, kompjuterski programi i igre, muzika, knjizevna i nau¢na dela. Kao industrijska svojina Stite se patenti, zigovi, industrijski dizajn,
oznake geografskog porekla, oznake topografije poluprovodnickih proizvoda. U daljem tekstu éemo se osvrnuti na neke od njih:

«  Autorsko pravo je pravo autora na njegovim autorskim delima, kao $to su knjizevna i dramska dela, racunarski programi, baze
podataka, filmovi, muzicka dela, koreografska dela, dela likovne umetnosti (slike, grafike, crtezi i skulpture), dela arhitekture,
primenjenih umetnosti, kartografska dela, planovi, skice, fotografije i druga originalna dela. Vi kao stvaralac takvih dela imate
pravo na njihovu zastitu od trenutka kada su nastala. Stoga, niste obavezni da ih registrujete, deponujete, ili sprovodite druge
formalnosti. Medutim, moguce je da deponujete svoje autorsko delo pri Zavodu za intelektualnu svojinu i time obezbedite pouz-
dan nivo dokazivanja da je odredeno autorsko delo vase. Za viSe informacija o zastiti autorskih dela posetite slededi link: https://
WWWw.zis.gov.rs/prava-is/autorsko-pravo/nutama-no-o6nactuma.671.html.

+  Patentna zastita pronalaska. Kada vas pronalazak zastitite patentom obezbedili ste da se on ne moze komercijalno izradivati,
koristiti, stavljati u promet ili prodavati bez vase saglasnosti. Kao nosilac patenta mozete dati licencu drugim licima da koriste
va$ pronalazak pod ugovorenim uslovima. Patentna zastita je ograni¢enog trajanja, pa posle isteka trajanja pronalazak postaje
javno dobro, Sto znaci da vise nemate iskljucivo pravo na taj pronalazak i on postaje slobodan za komercijalno iskoris¢avanje.
VisSe o tome kako prijaviti svoj pronalazak i zastititi ga mozete naci na slede¢em linku: https://www.zis.gov.rs/prava-is/patenti/
pitanja.681.html.

+ Industrijski dizajn predstavlja spoljasnji izgled proizvoda koji podrazumeva ukupan vizuelni utisak koji proizvod ostavlja na infor-
misanog potro$aca ili korisnika. Industrijski dizajn se moZe registrovati i time zastititi od neovlas¢enog kopiranja ili imitacije od
strane trecih lica. Pravo na industrijski dizajn se stice danom upisa u registar industrijskog dizajna. Od datuma kada ste podneli
prijavu za registraciju, imate pravo prvenstva u odnosu na druge podnosioce takvog dizajna. Detalje o industrijskom dizajnu,
registraciji i pravnoj zastiti mozete naci na sledecem linku: https://www.zis.gov.rs/prava-is/dizajn/pitanja-dizajn.673.html.
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Zig je pravno zastiéen znak kojim obeleZavate svoju robu i usluge u prometu. Na taj na&in potrosaci mogu da razlikuju vasu robu
ili usluge od drugih istih ili sli¢nih proizvoda i usluga na trzistu. Druga lica nemaju pravo da neovlasc¢eno koriste znak koji je isti
ili sli¢an znaku koji ste vi registrovali. ViSe o zZigu, postupku registracije i njegove zastite mozete naéi na slede¢em linku: https://
WWW.zis.gov.rs/prava-is/zigovi/nutara-no-o6nactuma.668.html.

X Kreiranje poverenja kod kupaca

29. Sta mozete da uradite da steknete ili ojacate poverenje kupaca u svoju e-prodavnicu?

Poverenje je jedan od kljuénih faktora za uspeh u elektronskoj trgovini. Pored procesa dostave, mnoga istrazivanja ukazuju da je
nedostatak poverenja potro$a¢a medu najznacajnijim barijerama za razvoj elektronske trgovine u Srbiji. Kupci su ¢esto suoceni sa
dilemama da li ¢e dobiti onaj proizvod koji su porucili, da li da ostavljaju podatke sa svoje platne kartice na sajtu trgovca, ako plate
da li ¢e roba i sti¢i, da li moze roba da se vrati u slu¢aju da kupac nije zadovoljan, itd. Zato je vazno da mislite na mere i aktivnosti
kojima cCete pokazati potencijalnim kupcima da ste kredibilan prodavac i da je kupovina na vasem sajtu/e-prodavnici bezbedna. Ovo
ukljucuje:

Odrzavanje komunikacije sa kupcima o ovim temama, a posebno u pogledu zastite njihovih potrosackih prava (moguénosti
reklamacije, zamene robe, itd). Prilikom kupovine sa vase e-prodavnice, kupci ostavljaju odredeni set licnih podataka. Pored
osnovnih podataka (ime, prezime, adresa isporuke), oni najcesce ostavljaju brojeve mobilnog telefona i email adrese. Izuzetno je
pozeljno da odrzavate kvalitetan odnos sa svojim kupcima tako Sto ¢ete ih obavestavati o statusu porudzbine, kao i povremeno
obavestavati o aktuelnostima koje im mogu biti korisne (akcije, popusti, specijalne prilike). Obavestenja ovakve prirode se najce-
Sce Salju putem e-maila i SMS/Viber porukama. Pre slanja reklamnih obavestenja neophodno je da dobijete saglasnost kupca .
On to najc¢eSce odobrava u procesu registracije i/ili porudzbine na vasem sajtu.

Bezbedan pristup vasem internet sajtu kroz zasti¢enu internet stranicu.
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Isticanje oznake poverenja kupcu daje do znanja da postujete relevantne propise i poslujete na kredibilan nacin. Trenutno, u Re-
publici Srbiji postoje dva izdavaoca oznake poverenja, Sertifikaciono telo i Ecommerce Asocijacija Srbije, koji izdaju dve oznake
poverenja: E- Trustmark (nacionalna oznaka) i Safe.Shop (medunarodna oznaka).

e@ trustmark’ 9 Safe.Shop

Oznake karticnih sistema u vasoj e-prodavnici, poput Visa Secure i Mastercard® Identity Check™, kao i nacionalne platne kartice
Dinacard, podrazumeva se da su banke i ostale platne institucije koje su prihvatioci pomenutih kartica utvrdile legalnost vaseg
poslovanja. Pravila i uslovi za prodavce su strogi i pre svega utvrduju da se radi o registrovanim privrednim subjektima koja ne
prodaju falsifikovanu, Svercovanu ili bilo koju drugu robu koja nije u skladu sa vazeéim propisima.

Clanstvo i odnos sa priznatim i renomiranim organizacijama. Poverenje se stige i razli¢itim priznanjima i nagradama dobijenim
od drugih organizacija, tela koja su opsteprihvacena i poznata. Sve oznake i validacije ovog tipa treba ista¢i na svojoj onlajn
prodavnici, kako bi dodatno predstavili sebe postojeéim i potencijalnim kupcima. Clanstvo u organizacijama koje se bave e-trgo-
vinom, kao Sto je eCommerce Asocijacija Srbije, moZe doprineti vaSem poslovnom imidzu.
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