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POSEBNO IZVJEŠĆE
u skladu s Provedbenom uredbom Komisije (EU) 2024/2835 оd 4. studenoga 2024. o utvrđivanju predložaka za pružatelje usluga posredovanja i pružatelje internetskih platformi za ispunjavanje obveza izvješćivanja radi transparentnosti u skladu s Uredbom (EU) 2022/2065 Europskog parlamenta i Vijeća (SL L, 2024/2835, 5.11.2024.)
 
I. Općenito o postupanju sukladno Aktu o digitalnim uslugama

a) Obveza dostave podataka u svrhu osiguranja sljedivosti trgovaca i transparentnosti
Sukladno Uredbi (EU) 2022/2065 (Akt o digitalnim uslugama – DSA), Njuškalo prikuplja podatke od trgovaca koji su definirani kao svaka fizička ili pravna osoba, bez obzira na to je li u privatnom ili javnom vlasništvu, koja djeluje, među ostalim i preko druge osobe koja djeluje u njezino ime ili za njezin račun, u svrhe povezane sa svojom trgovačkom, poslovnom, obrtničkom ili profesionalnom djelatnošću.
U kontekstu primjene Akta o digitalnim uslugama na Njuškalu, trgovci su trgovine i poslovni prodavači koji koriste uslugu PayProtect.
U svrhu transparentnosti, sigurnosti i usklađivanja poslovanja s Aktom o digitalnim uslugama (DSA), Njuškalo poduzima sve mjere kako bi se osiguralo da su trgovine i poslovni prodavači koji koriste uslugu PayProtect, a kojima je omogućeno sklapanje ugovora na daljinu s potrošačima, legitimni i da proizvodi i usluge koje nude ispunjavaju pravne standarde.
Trgovine/poslovni prodavači koji koriste PayProtect, odnosno koriste mogućnost sklapanja ugovora na daljinu, su u tu svrhu dužni dostaviti Njuškalu informacije opisane u članku 30.Uredbe (EU) 2022/2065, te su odgovorni za njihovu točnost.
Nakon što Njuškalo zaprimi informacije putem formulara za prikupljanje podataka, provjerava se njihova pouzdanost i cjelovitost kroz službene internetske javno dostupne baze podataka ili traženjem dodatne dokumentacije od korisnika.
Ako postoji sumnja da su dostavljene informacije netočne ili nepotpune, zahtijeva se od korisnika da ih isprave. Ako korisnik to ne učini, Njuškalo će korisniku suspendirati mogućnost sklapanja ugovora na daljinu s potrošačima dok ne dostavi točne informacije.
Podaci koji se traže su:
· Ime, adresa, telefonski broj i e-mail
· Presliku identifikacijskog dokumenta ili bilo koju drugu identifikaciju definiranu člankom 3. Uredbe (EU) br. 910/2014 Europskog parlamenta i Vijeća
· Podatke o računu za plaćanje trgovca
· Informacije o registru, ako je trgovac upisan u trgovački ili slični javni registar (naziv javnog registra u kojm je trgovac registriran, registarski broj trgovca)
· Samocertificiranje trgovca kojim se obvezuje nuditi isključivo proizvode/usluge koji su usklađeni s pravom EU


b) Prijavljivanje nezakonitog sadržaja 
Posjetitelji i korisnici mogu putem alata dostupnih na Njuškalo stranicama prijaviti sadržaj za koji smatraju da je nezakonit. Navedena prijava mora sadržavati:
· potkrijepljeno obrazloženje,
· prema potrebi dodatne informacije koje omogućuju identifikaciju nezakonitog sadržaja,
· ime i e-mail adresu podnositelja prijave (nije obavezno) i
· izjavu kojom potvrđuje da podnosi prijavu u dobroj vjeri te da su informacije i navodi koje sadržava točni i potpuni.
Njuškalo će obavijestiti prijavitelja o odluci u pogledu informacija na koje se prijava odnosi, pritom navodeći informacije o mogućnostima pravne zaštite u pogledu te odluke i činjenici da su za obradu i/ili donošenje odluke korištena automatska sredstva (ako su takva sredstva korištena).
Pri tom će u obavijesti pružiti jasno i konkretno obrazloženje bilo kojeg od sljedećih ograničenja uvedenih zbog toga što informacije dobivene od korisnika predstavljaju nezakonit sadržaj ili su nespojive s uvjetima poslovanja:
· sva ograničenja vidljivosti određenih informacija dobivenih od korisnika, uključujući uklanjanje sadržaja, onemogućavanje pristupa sadržaju ili degradaciju sadržaja;
· suspenzija, ukidanje ili drugo ograničenje novčanih plaćanja;
· suspenzija ili ukidanje pružanja usluge u cijelosti ili djelomično;
· suspenzija ili zatvaranje računa korisnika.
U slučaju da Njuškalo smatra prijavu neosnovanom informirati će o tome samo osobu koja je podnijela prijavu.
Ako Njuškalo sazna za bilo koju informaciju koja dovodi do sumnje da je počinjeno ili da je vjerojatno da će biti počinjeno kazneno djelo ili da je u tijeku počinjenje kaznenog djela koje uključuje prijetnju životu ili sigurnosti osobe ili osoba, o svojoj sumnji odmah obavješćuje tijela nadležna za kazneni progon i dostavlja sve dostupne relevantne informacije, u sklopu kojih mogu biti dostavljeni ime i e-mail adresa prijavitelja i svi podaci i informacije korisnika vezani uz navedenu sumnju.
c) Pritužbe
Njuškalo je omogućilo pristup sustavu za rješavanje pritužbi putem e-maila koji prijaviteljima ili korisnicima omogućuje elektroničko i besplatno podnošenje pritužbi protiv odluke koju Njuškalo donese po primitku prijave ili koje donese iz razloga što informacije dobivene od primatelja predstavljaju nezakoniti sadržaj ili su nespojive s njegovim uvjetima poslovanja.
Pritužbu je moguće podnijeti jednom u razdoblju od 6 mjeseci od dana kad je prijavitelj obaviješten o prethodnoj odluci.
Njuškalo na pravodoban, nediskriminirajući, savjestan i neproizvoljan način obrađuje pritužbe podnesene putem navedenog e-maila za rješavanje pritužbi. Ako pritužba sadržava dostatne razloge da Njuškalo zaključi da je njegova odluka o nedjelovanju na temelju obavijesti neutemeljena ili da informacije na koje se pritužba odnosi nisu nezakonite i nisu nespojive s njegovim uvjetima poslovanja ili sadržava informacije koje upućuju na to da postupanje korisnika ne opravdava poduzetu mjeru, on bez nepotrebne odgode mijenja svoju odluku.
Uz sve navedeno, Njuškalo bez odgode obavješćuje podnositelje pritužbi o svojoj obrazloženoj odluci te o mogućnosti izvansudskog rješavanja sporova i drugim dostupnim mogućnostima pravne zaštite. HAKOM je tijelo nadležno za certificiranje tijela za izvansudsko rješavanje sporova. HAKOM-u i certificiranim tijelima mogu biti dostavljeni ime i e-mail adresa korisnika u svrhu rješavanja spora.
Napominje se kako u RH još nije određeno tijelo za rješavanje izvansudskih sporova.

d) Uklanjanje sadržaja na vlastitu inicijativu (samomoderacija) 
Iako se pružateljima usluga posredovanja ne uvodi bilo kakva opća obveza praćenja informacija koje prenose ili pohranjuju, kao ni obveza aktivnog traženja činjenica ili okolnosti koje bi ukazivale na nezakonite aktivnosti, Njuškalo bez odgode obrazloženo obavješćuje korisnike o odluci i poduzetim mjerama ograničenja ako samostalno utvrdi da je sadržaj objavljen od strane korisnika nezakonit ili je protivan uvjetima korištenja. 

Sva komunikacija moguća je na hrvatskom i engleskom jeziku.
 
II. Objašnjenje metodologije
U Njuškalu se svakodnevno provodi kontrola kvalitete objavljenih oglasa ručno i putem automatiziranih sredstava. 
a) Ručna provjera
Za taj posao zaduženi su zaposlenici Korisničke podrške koji su educirani kako bi znali u svakom trenutku postupiti prema ispravnoj proceduri, a koja je u skladu sa Njuškalovim Uvjetima korištenja. Na oglasu je moguće napraviti tri akcije. Oglas se može deaktivirati, korigirati da bude u skladu sa Uvjetima korištenja te se oglas može obrisati.
Ukoliko se kontrolom oglasa utvrdi da oglas nije sukladan Uvjetima korištenja, oglas će se deaktivirati ili obrisati. 
Ako se utvrdi da je oglas sukladan pravilima, no treba izmijeniti dio oglasa (slika, tekst ili kombinacija slike i teksta), oglas će se za korisnika korigirati. 
U sva tri slučaja, korisniku se šalje obavijest o akciji na oglasu.
b) automatizirana sredstva
U Njuškalu se u vidu automatizacije koristi alat koji raspoznaje potencijalna prijevarna ponašanja i automatski šalje oglase na dodatnu provjeru korisničkoj podršci koja ih onda odobri ili ne odobri.
Model se ne oslanja na jedan ili dva pokazatelja, već na kombinaciju višestrukih anonimnih signala iz samog oglasa (npr. obrasci u sadržaju, strukturirani metapodaci i povijesna statistika), koji ukazuju na neuobičajene ili potencijalno rizične obrasce oglašavanja. Ti signali grupirani su u nekoliko širokih kategorija:
•	Sadržajni obrasci
•	Kontekstualni indikatori
•	Povijesni i operativni obrasci.
Na temelju sinteze tih anonimnih signala, svaki oglas se ocjenjuje rizikom i, po potrebi, preusmjerava na automatsko uklanjanje ili dodatnu ljudsku provjeru.
Preciznost (Precision)
Precision=TP/(TP+FP)≈31,6%
Ovaj pokazatelj izražava udio automatski uklonjenih oglasa koji su stvarno bili prijevarni.
Ovaj pristup omogućava balans između brzine uklanjanja prijetnji i kontrole lažno pozitivnih slučajeva, uz jasnu usmjerenost na smanjenje ukupne količine prijevarnog sadržaja u sustavu.
c)	klasifikacija nezakonitosti sukladno hrvatskim propisima
Radi lakšeg snalaženja uveden je prikaz primjenjivih hrvatskih propisa prema kategorijama dostupan na: https://www.njuskalo.hr/promo/dsa/DSA%20propisi%20i%20zakoni.pdf . 

d)         kvalifikacije i osposobljavanje osoblja koje radi na poslovima moderiranja sadržaja
Korisnička podrška strukturirani je odjel koji se sastoji od stalno zaposlenih savjetnika na puno radno vrijeme i pomoćnog osoblja (studenata). Osim ključnog zadatka, a to je komunikacija sa korisnicima putem različitih kanala (pozivi, odgovaranje na mailove, chat na stranici Njuškala i putem Facebook messengera), savjetnici odrađuju i administritivni dio posla te pregledavaju oglase, odobravaju one u skladu sa Uvjetima korištenja, a ne odobre one koji nisu u skladu sa Uvjetima.
Savjetnici korisničke podrške većinom imaju srednju stručnu spremu. Dodatno imamo zaposlen dovoljan broj studenata koji rade određene dane u tjednu, ovisno o njihovim fakultetskim obvezama i raspoloživosti za rad. Korisnička podrška Njuškala radi 365 dana u godini, od 8 do 20 sati.
Svaki djelatnik korisničke podrške (stalni zaposlenik ili student) prilikom zapošljavanja obavezno prolazi edukaciju u trajanju od tri tjedna. U tom vremenu prolaze se Uvjeti korištenja s kojima svaki djelatnik mora biti veoma dobro upoznat. Nastavno na Uvjete korištenja i Zakone kojih smo se dužni pridržavati, savjetnici se upoznaju sa internim procedurama, a vezano za obavljanje administrativnog dijela posla, kao i sa komunikacijskim vještinama. Cijelo gradivo koje se prolazi na edukaciji podijeljeno je u više modula strukturiranih prema procedurama. Moduli se daju na raspolaganje svakom novom djelatniku kako bi im bili pri ruci u daljnjem radu. Edukaciju drži jedan od voditelja korisničke podrške. Nakon tri tjedna edukacije, svaki savjetnik polaže pismeni ispit. Završetkom edukacije počinje razdoblje mentoringa, gdje se novi djelatnici dodijeljuju svakom senior, odnosno starijem savjetniku uz kojega prolaze mentoring. Stariji savjetnik cijelo je vrijeme rada uz novog djelatnika i korak po korak mu objašnjava procedure i postupanja ovisno o situaciji. Nakon završenog mentoringa, novi djelatnici kreću u samostalni rad, ali i dalje uz podršku starijih savjetnika i voditelja, ovisno o potrebi. Sa svakim djelatnikom na početku se redovito (jednom tjedno) održava sastanak 1 na 1 gdje se prolaze rezultati i prati razvoj i usvojeno znanje djelatnika. Kada se redovitim feedbackom utvrdi da je savjetnik usvojio potrebno znanje za samostalan rad, feedback se održava na mjesečnoj razini.

III. Kontekstualne informacije:

a) Ukupan broj
Broj prosječnih primatelja usluge www.njuskalo.hr aktivnih na mjesečnoj razini u Europskoj uniji, izračunat kao prosjek tijekom posljednjih 6 mjeseci, je: 4.194.549.
(podatak se provjerava i ažurira svakih 6 mjeseci).
b) Specifičnosti  
Od polovice 2025. godine učestale su prijave proizvođača luksuzne robe za povredu prava intelektualnog vlasništva nastalih objavama prodaje krivotvorenih proizvoda. S obzirom na učestalost i opseg, aktivno se traže daljnja rješenja u koju svrhu su angažirani i vanjski savjetnici.

IV. Sažetak objavljenog izviješća 
Razdoblje: 1 srpnja 2025. – 31. prosinca 2025.
U izvještajnom razdoblju Njuškalo je provodilo mjere moderiranja sadržaja u skladu s DSA, mjerodavnim pravom i vlastitim uvjetima poslovanja. 
U području nezakonitog sadržaja poduzete su mjere prvenstveno u kategorijama koje se odnose na zaštitu životinja (nezakonita prodaju životinja, povreda dobrobiti životinja, ozljeđivanje životinja i drugo). Ukupno je poduzeto 20 959 mjera na vlastitu inicijativu platforme.
Od toga je:
· 18 150 mjera rezultiralo uklanjanjem sadržaja (ograničenje vidljivosti – uklanjanje),
· 2 805 mjera rezultiralo onemogućavanjem pristupa sadržaju,
· manji broj mjera odnosio se na druge oblike ograničenja 
Mjere su se provodile temeljem internih sustava nadzora i prijava, uz primjenu poslovnih procesa koji se temelje na procjeni osoblja uz dopunu automatiziranim sredstvima za prepoznavanje rizičnih obrazaca. Automatizirani sustavi služe kao alat za detekciju i signaliziranje potencijalno problematičnog sadržaja, dok konačne odluke donosi ovlašteno osoblje u skladu s internim pravilima i postupcima.
Korisnicima je omogućen pristup internom mehanizmu za pritužbe. U izvještajnom razdoblju zaprimljeno je ukupno 273 pritužbi na odluke o moderiranju sadržaja. Nakon ponovne procjene:
· 249 odluka je potvrđeno,
· 24 odluke su poništene,  a što potvrđuje da se svaki predmetni slučaj razmatra zasebno uvažavajući sve prikupljene informacije i okolnosti slučaja.  
Medijalno vrijeme rješavanja pritužbi iznosilo je 25,59 dana.
Njuškalo kontinuirano unapređuje procese moderiranja, osigurava redovitu edukaciju osoblja te provodi interne kontrole kvalitete kako bi osiguralo dosljednu primjenu pravila i zaštitu svojih korisnika. Cilj je održavanje sigurnog, transparentnog i pouzdanog digitalnog okruženja u skladu s obvezama iz DSA.
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