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ZAKON
O ALTERNATIVNOM RJESAVANJU POTROSACKIH SPOROVA

POGLAVLIE I.
OSNOVNE ODREDBE

Predmet
Clanak 1.

Ovim Zakonom ureduje se alternativno rjeSavanje domacih i prekograni¢nih spo-
rova koji proizlaze iz ugovora o kupoprodaji ili ugovora o uslugama izmedu trgo-
vaca sa sjediStem u Republici Hrvatskoj i potroSaca s boraviStem u Europskoj
uniji (u daljnjem tekstu: EU) u postupku pred tijelima za alternativno rjeSavanje
potrosackih sporova koja su ovlastena provesti mirenje ili donijeti neobvezujucu
ili obvezujucu odluku o sporu, a koja su odredena sukladno odredbama ovoga Za-
kona.

Uskladenost s pravnim aktima Europske unije
Clanak 2.

(1) Ovim Zakonom u pravni poredak Republike Hrvatske prenosi se Direktiva
2013/11/EU Europskog parlamenta i Vijeca od 21. svibnja 2013. o alternativhom
rjeSavanju potrosackih sporova i izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 i Direktive
2009/22/EZ (Direktiva o alternativnom rjeSavanju potrosackih sporova) (SL L
165/63 od 18. 6. 2013.).

(2) Ovim Zakonom ureduje se provedba Uredbe (EU) br. 524/2013 Europskog par-
lamenta i Vije¢a od 21. svibnja 2013. o online rjeSavanju potrosackih sporova i
izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 i Direktive 2009/22/EZ (Uredba o online rjesa-
vanju potroSackih sporova) (SL L 165/1 od 18. 6. 2013.; u daljnjem tekstu: Uredba
(EU) br. 524/2013.).

Svrha
Clanak 3.

Svrha ovoga Zakona je omoguditi potrosa¢ima da na dobrovoljnoj osnovi pokrecu
postupke za rjeSavanje sporova protiv trgovaca pred tijelima za alternativno
rjeSavanje potrosackih sporova, koja osiguravaju neovisno, nepristrano, transpa-
rentno, ucinkovito, brzo i ekonomiéno rjeSavanje sporova, u svrhu ostvarivanja
visoke razine zastite potrosaca i pravilnog funkcioniranja unutarnjeg trzista.

Iznimke od primjene
Clanak 4.

Odredbe ovoga Zakona ne primjenjuju se na:
- postupke pred tijelima za rjeSavanje potrosackih sporova u kojima sporo-
ve rjeSavaju osobe iskljucivo zaposlene kod pojedinacnog trgovca ili koje
iskljué¢ivo od njega primaju bilo kakav oblik naknade
- postupke u sustavima za rjeSavanje potrosackih prituzbi kojima upravlja
trgovac
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- sporove izmedu potrosaca i pruzatelja negospodarske usluge od opceg in-
teresa

- sporove izmedu trgovaca

- pregovore izmedu potrosada i trgovca koji se vode bez sudjelovanja
neutralne trece osobe

- pokusaje suda koji vodi postupak da rijesi spor pomazudi strankama da
postignu sudsku nagodbu

- postupke koje pokrece trgovac protiv potrosaca

- sporove proizasle iz zdravstvenih usluga koje pruzaju zdravstveni djelat-
nici pacijentima radi procjene, odrzavanja ili lijeCenja njihova zdravstve-
nog stanja, ukljucujuéi propisivanje, izdavanje na recept i davanje lijekova i
medicinskih proizvoda

- sporove izmedu potrosaca i visokih ucilista i javnih znanstvenih instituta.

Odnos prema drugim propisima
Clanak 5.
(1) Ovaj Zakon ne utjeCe na propise koji ureduju mirenje u gradanskim i
trgovackim stvarima.

(2) Odredbe clanka 23. ovoga Zakona ne utjecu na odredbe posebnih propisa koji-
ma se ureduje informiranje potrosaca u postupcima izvansudske pravne zastite.

Pojmovi
Clanak 6.
(1) U smislu ovoga Zakona pojedini izrazi imaju sljedece znacenje:
- »domadi spor« je svaki spor koji proizlazi iz ugovora o kupoprodaji ili
ugovora o uslugama, pri éemu u vrijeme kada potrosac¢ narucuje robu ili
usluge, potrosac¢ ima boraviste, a trgovac sjediste u Republici Hrvatskoj

- »osoba koja vodi postupak je fizicka osoba koja vodi postupak alternativ-
nog rjeSavanja potrosackih sporova po odredbama ovoga Zakona

- »postupak alternativnog rjesavanja potroSackog spora« je postupak koji
vodi tijelo za alternativno rjeSavanje potrosackih sporova, a koje ispunjava
uvjete propisane ovim Zakonom i koje je notificirano u skladu s ¢lankom
27. stavkom 4. ovoga Zakona

- »potrosac« je svaka fizicka osoba koja sklapa pravni posao ili djeluje na
trziStu izvan svoje trgovacke, poslovne, obrtnicke ili profesionalne djelat-
nosti

- »prekogranic¢ni spor« je svaki spor koji proizlazi iz ugovora o kupoprodaji
ili ugovora o uslugama kod kojeg u vrijeme kada potrosac narucuje robu ili
usluge, potroSac ima boraviste u drZavi ¢lanici EU-a razli¢itoj od Republike
Hrvatske, a trgovac sjediste u Republici Hrvatskoj

- »prijedlog za pokretanje postupka« je svaka radnja potrosaca kojom se

pokrece postupak za rjesavanje potrosackog spora pred tijelom za alterna-
tivno rjeSavanje potrosackih sporova sukladno pravilima tog tijela
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- »tijelo za alternativno rjeSavanje potrosackih sporova (u daljnjem tekstu:
tijelo za ARPS)« je svako tijelo koje nudi usluge alternativnog rjeSavanja
sporova izmedu potrosaca i trgovca te je notificirano u skladu s ¢clankom 27.
stavkom 4. ovoga Zakona

- »trajni medij« je svako sredstvo koje omogucéava potrosacu ili trgovcu da
pohrani informacije koje su njemu osobno namijenjene tako da budu dos-
tupne za kasniju uporabu toliko dugo koliko je potrebno s obzirom na
svrhu informacije i koje omogucava nepromijenjenu reprodukciju podata-
ka, kao Sto je papir, elektronicka posta, CD-ROM, DVD, memorijska kartica
i ¢vrsti disk racunala
- »trgovac je bilo koja osoba koja sklapa pravni posao ili djeluje na trzistu
u okviru svoje trgovacke, poslovne, obrtnicke ili profesionalne djelatnosti,
ukljucujudi i osobu koja nastupa u ime ili za rac¢un trgovca
- »ugovor o kupoprodaji« je ugovor kojim trgovac predaje ili se obvezuje
predati potrosacu robu u vlasnistvo, a potrosaé placa ili se obvezuje platiti
mu cijenu, ukljucujudi i ugovore koji za predmet istodobno imaju i robu i
usluge
- »ugovor o usluzi« je ugovor kojim trgovac pruZa ili se obvezuje pruZiti
uslugu potrosacu, a potrosac placa ili se obvezuje platiti mu cijenu.

(2) U smislu ovoga Zakona, smatra se da trgovac ima sjediste:
- u mjestu gdje ima registrirano sjediste, ako je trgovac fizicka osoba
- u mjestu gdje ima registrirano sjediste, upravu ili podruznicu, odnosno
drugi poslovni nastan, ako je trgovac pravna osoba ili udruzenje fizickih ili
pravnih osoba.

(3) U smislu ovoga Zakona, smatra se da tijelo za ARPS ima sjediste:
- u mjestu u kojem je registrirano, ako je osnovano kao pravna osoba

- u mjestu u kojem sjediste ima pravna osoba u ¢ijem sastavu tijelo djeluje,
ako je osnovano bez pravne osobnosti

- u mjestu sjedisSta javnopravnog tijela, ako tijelo za ARPS djeluje u sastavu
tog tijela.
(4) U smislu ¢lanka 20. ovoga Zakona, znacenje pojmova »uobicajeno boraviste« i
»sjediSte« odreduju se u skladu s Uredbom (EZ) br. 593/2008 o pravu koje se pri-
mjenjuje na ugovorne obveze (Rim I) (SL L br. 177/6 od 4. 7. 2008.; u daljnjem
tekstu: Uredba (EZ) br. 593/2008).

Rodno znacenje izraza
Clanak 7.
Izrazi koji se koriste u ovome Zakonu, a imaju rodno znacenje odnose se jednako
na muski i Zenski rod.
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POGLAVLIE II.
TIJELA | POSTUPCI ZA RJESAVANJE POTROSACKIH SPOROVA

Obveze tijela za rjeSavanje potrosackih sporova
Clanak 8.

(1) Tijelo za ARPS duzno je:

- putem redovito odrzavanih mreznih stranica omoguditi pristup informa-
cijama o postupcima alternativnog rjeSavanja sporova

- omoguditi potrosacima podnosenje prijedloga za pokretanje postupka
elektronickim putem

- omoguditi strankama, na njihov zahtjev, dostupnost informacija iz stavka
1. podstavka 1. ovoga stavka na trajnom mediju

- omoguditi razmjenu informacija izmedu stranaka elektronickim putem
ili, tamo gdje je to nuzno, putem poste

- rjesavati domace i prekograni¢ne potrosacke sporove, ukljucujuci
sporove iz Uredbe (EU) br. 524/2013. i

- prilikom rjeSavanja potrosackih sporova iz ovoga Zakona, jamciti da
obrada osobnih podataka bude u skladu s posebnim propisima kojima se
ureduje zastita osobnih podataka.

(2) Osim na nacin iz stavka 1. podstavka 2. ovoga Clanka, tijelo za ARPS moze
omoguditi potrosac¢ima podnoSenje prijedloga za pokretanje postupka neposred-
no, postom, telefaksom ili na drugi prikladan nacin.

Odbacivanje prijedloga za pokretanje postupka
Clanak 9.

(1) Prijedlog za pokretanje postupka tijelo za ARPS moze odbaciti iz sljedeéih raz-
loga:
- potrosac nije pokuSao stupiti u kontakt s trgovcem niti je prethodno
trazio izravno rjeSavanje prituzbe s trgovcem putem pisanog prigovora
- tijelo kojem je prijedlog za pokretanje postupka podnesen ocijeni da su
razlozi podnoSenja obijesni ili zZlonamjerni
- spor vec rjesava ili je rijesilo drugo tijelo za ARPS ili sud
- potrosac nije podnio prijedlog za pokretanje postupka u roku od jedne
godine od dana podnosSenja pisanog prigovora trgovcu

- rjeSavanje takve vrste spora bi dovelo u pitanje uc¢inkovito djelovanje, cilj
ili svrhu postupanja tijela za ARPS.

(2) Ako je prijedlog za pokretanje postupka veé bio odbacen u skladu s odredbom
stavka 1. ovoga c¢lanka, drugo tijelo za ARPS moze odbaciti prijedlog bez
ponovnog ispitivanja razloga iz stavka 1. ovoga ¢lanka.

(3) Tijelo za ARPS duzno je odluciti o dopustenosti prijedloga za pokretanje
postupka u roku od tri tjedna od primitka prijedloga te u istom roku dostaviti
objema strankama obrazloZenu odluku o odbacivanju prijedloga.
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Opci uvjeti strucnosti, neovisnosti i nepristranosti tijela za ARPS
Clanak 10.

(1) Osobe koje provode postupak pri tijelu za ARPS:

- moraju imati kompetencije u podrudju alternativnog rjeSavanja
potrosackih sporova

- moraju biti imenovane na vrijeme od najmanje tri godine
- ne mogu biti razrijeSene prije isteka mandata bez opravdanog razloga
- nisu obvezne slijediti upute niti jedne od stranaka ili njihovih zastupnika

- primaju naknadu ili nagradu za rad na nacin koji nije povezan s ishodom
postupka

- duzne su, tijekom cjelokupnog trajanja postupka, bez odgadanja obavijes-
titi tijelo za ARPS o svim okolnostima koje mogu utjecati ili za koje bi se
moglo smatrati da utjecu na njihovu neovisnost i nepristranost, ili se mogu
smatrati sukobom interesa u odnosu na stranku u postupku.

(2) Tijelo za ARPS svojim ¢e aktima detaljno urediti Sto se smatra kompetencija-
ma iz stavka 1. podstavka 1. ovoga ¢lanka, odnosno Sto se smatra opravdanim
razlogom iz stavka 1. podstavka 3. ovoga clanka.

Zamjena i izuzece osoba koje vode postupak u tijelu za ARPS
Clanak 11.

(1) U slucaju da postoje okolnosti iz ¢lanka 10. stavka 1. podstavka 6. ovoga
Zakona, tijelo za ARPS zamijenit ¢e osobu koja vodi postupak drugom
prikladnom osobom.

(2) Ako tijelo za ARPS nije u moguénosti zamijeniti osobu koja vodi postupak
drugom prikladnom osobom, izuzet ¢e osobu koja vodi postupak te uputiti
stranke da pokrenu spor pred drugim tijelom za ARPS.

(3) Ako nema drugog nadleznog tijela za ARPS, tijelo za ARPS iznijet ¢e stranka-
ma okolnosti iz ¢lanka 10. stavka 1. podstavka 6. ovoga Zakona koje, nakon Sto su
upoznate s njima i sa svojim pravom da traze izuzece, mogu dati svoju suglasnost
da osoba koja vodi postupak nastavi s postupkom.

(4) Odredbe stavka 1. ovoga clanka ne utjecu na pravo stranaka iz clanka 18.
stavka 2. podstavka 1. ovoga Zakona.

Strucno osposobljavanje
Clanak 12.

(1) Za potrebe ¢lanka 10. stavka 1. podstavka 1. ovoga Zakona, tijelo za ARPS po
potrebi ¢e organizirati stru¢no osposobljavanje fizickih osoba nadleznih za
provodenje postupka ARPS-a.

(2) Nadzor nad provedbom sustava struénog osposobljavanja iz stavka 1. ovoga

clanka provodi ministarstvo nadlezno za politiku zastite potrosaca (u daljnjem
tekstu: Ministarstvo).
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Odlucivanje u kolegijalnom tijelu
Clanak 13.

(1) Tijelo za ARPS u kojem osobe koje provode postupak cine dio kolegijalnog
tijela duzno je osigurati da je kolegijalno tijelo sastavljeno, pored ostalih ¢lanova,
i od jednakog broja predstavnika koji zastupaju interese potrosaca i predstavnika
koji zastupaju interese trgovaca.

(2) Tijelo iz stavka 1. ovoga Clanka mora imati neparan broj ¢lanova.

Posebni uvjeti za pojedino tijelo za ARPS
Clanak 14.

(1) U slucaju da su osobe koje provode postupak zaposlene kod strukovne organi-
zacije ili poslovnog udruzenja u kojem je trgovac ¢lan ili primaju bilo kakav oblik
naknade iskljucivo od te organizacije ili udruZenja, tijelo za ARPS, uz ispunjava-
nje op¢ih uvjeta iz ¢lanaka 10. i 13. ovoga Zakona, na raspolaganju mora imati i
zasebna financijska sredstva dovoljna za ispunjavanje zadaca osoba koje provode
postupak.

(2) Odredba stavka 1. ovoga Clanka ne primjenjuje se u slué¢aju kada osobe koje
provode postupak ¢ine dio kolegijalnog tijela koje je sastavljeno od jednakog
broja predstavnika organizacija potrosaca i predstavnika trgovaca koji ih
zaposljavaju ili pladaju.

Transparentnost
Clanak 15.

(1) Tijelo za ARPS duzno je na svojim mreznim stranicama na jasan i razumljiv

nadin obavijestiti o:
- svojim kontaktnim podacima, ukljucujuéi poStansku adresu i adresu
elektronicke poste
- ¢injenici da je odredeno kao tijelo za ARPS sukladno uvjetima propisanim
¢lankom 26. stavkom 1. ovoga Zakona
- osobama koje provode postupak, nacinu njihovog imenovanja i trajanju
njihovog mandata
- kompetencijama, neovisnosti i nepristranosti osoba koje provode
postupak, ako ih zaposljava ili iskljucivo plaéa trgovac
- svom c¢lanstvu u mrezama tijela za prekograni¢no rjeSavanje potrosackih
sporova
- vrsti sporova koje su nadlezni rjeSavati
- pravilima postupka i razlozima zbog kojih tijelo za ARPS moze odbaciti
prijedlog za pokretanje postupka u skladu s ¢lankom 9. stavcima 1. i 2.
ovoga Zakona
- jezicima na kojima se moZe podnijeti prijedlog za pokretanje postupka te
o jezicima na kojima se postupak vodi

- pravilima postupanja koje tijelo za ARPS moze koristiti kao pravnu
osnovu za rjeSavanje spora (pozitivni propisi, pravi¢nost, eti¢ki kodeks i sl.)
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- svim prethodnim zahtjevima koje stranke moraju ispuniti prije pokreta-
nja postupka pred tijelom za ARPS, ukljucujuéi obvezu da potrosac najprije
pokusa rijesiti spor izravno s trgovcem putem pisanog prigovora

- tome moze li se stranka svojom izjavom volje povudi iz postupka

- troskovima postupka koje stranke placaju ili predujmljuju, ako takvi
troskovi postoje, ukljucujudi i sva pravila o konaénom snosenju troskova
postupka

- prosje¢nom trajanju postupaka pred tijelom za ARPS

- pravnim uéincima ishoda postupaka, ukljucujudi i sankcije za nepostiva-
nje odluka tijela za ARPS u slucaju da takve odluke imaju obvezujuéi u¢inak
za stranke

- tome imaju li odluke tijela za ARPS i pod kojim uvjetima svojstvo ovrsne
isprave.
(2) Obavijesti iz stavka 1. ovoga ¢lanka dostavljaju se na zahtjev i na papiru ili na
drugom trajnom mediju.

Objava godisnjih izvjesca
Clanak 16.
(1) Tijelo za ARPS duzno je na svojim mreZnim stranicama, a po potrebi i putem
drugih prikladnih sredstava, objaviti godisnje izvjesce o svom djelovanju.
(2) Izvjesce iz stavka 1. ovoga Clanka mora sadrzavati sljedeCe obavijesti o
domacdim i prekograni¢nim sporovima koje rjesavaju:
- broj prijedloga za pokretanje postupka i vrste sporova na koje se odnose

- svaki sustavni ili znacajni problem koji se ucestalo ponavlja i dovodi do
sporova izmedu potrosaca i trgovaca, uz eventualne preporuke o tome
kako izbjedi ili rijesiti takve probleme u buduénosti u cilju podizanja razine
trgovackih standarda, obavjestavanja o relevantnim zbivanjima i poticanja
razmjene najboljih praksi

- broj prijedloga za pokretanje postupka koje je tijelo za ARPS odbacilo te o
postotku pojedinih razloga za odbacivanje prijedloga navedenih u ¢lanku 9.
stavcima 1. i 2. ovoga Zakona u odnosu na ukupan broj odbacenih prijedlo-
ga

- postotak postupaka koji su obustavljeni te razloge obustavljanja, ako su
poznati

- prosje¢no vrijeme potrebno za rjeSavanje sporova

- izvrSavanje odluka ili preporuka tijela za ARPS, ako su ti podaci poznati,
zajedno s ishodima postupaka

- suradnji tijela za ARPS unutar mreza tijela za prekogranicno rjeSavanje
potrosackih sporova.

(3) Izvjesce iz stavka 1. ovoga Clanka dostavlja se na zahtjev i na papiru ili drugom
trajnom mediju.
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Ucinkovitost
Clanak 17.

(1) Tijelo za ARPS duzno je osigurati u¢inkovitost postupanja na nacin da:

- postupak bude dostupan kako u elektronickom obliku tako i neposredno
pred tijelom za ARPS, na nacin da postupak bude za obje stranke lako
pristupacan, neovisno o tome gdje se nalazile

- stranke mogu sudjelovati u postupku bez obveze ili nuzne potrebe da ih
zastupa odvjetnik ili drugi pravni savjetnik, ali uz jamstvo prava na
neovisni savjet te prava da ih u bilo kojem stadiju postupka zastupa ili im
pomo¢ pruzi treca strana

- postupak alternativnog rjeSavanja sporova bude besplatan ili dostupan po
pristupacnim cijenama za potroSace

- ¢im zaprimi potpunu dokumentaciju, tijelo za ARPS bez odgadanja
obavjestava stranke o prijedlogu za pokretanje postupka

- postupak bude okonéan u roku od 90 dana od dana kada je tijelo za ARPS
zaprimilo potpuni prijedlog za pokretanje postupka.
(2) Ako se radi o vrlo slozenim sporovima, rok iz stavka 1. podstavka 5. ovoga
¢lanka tijelo za ARPS moze produljiti za najviSe 90 dana.

(3) Stranke moraju biti obavijeStene o svakom produljenju roka iz stavka 2. ovoga
¢lanka te o oCekivanom vremenu potrebnom za okoncanje spora.

Pravicnost
Clanak 18.

(1) Tijelo za ARPS duZzno je osigurati da u postupku:

- stranke imaju moguénost u razumnom roku ocitovati se o okolnostima
slucaja, kao i oCitovati se o svim navodima, dokazima, ispravama i izjavama
druge stranke te o eventualnim nalazima i misljenjima vjestaka

- stranke budu obavijeStene da nisu obvezne Kkoristiti odvjetnika ni pravnog
savjetnika, ali da mogu u svim stadijima postupka zatraziti neovisni pravni
savjet ili pomo¢ trece strane

- stranke budu obavijeStene o ishodu postupka na papiru ili drugom
trajnom mediju te da odluka o sporu bude obrazlozena.

(2) U slucaju da se radi o postupku koji rezultira neobvezuju¢om odlukom:

- stranke imaju mogucénost u bilo kojem stadiju odustati od postupka ako
su nezadovoljne nad¢inom na koji se postupak vodi, o ¢emu ih je tijelo za
ARPS duzno informirati prije pocetka postupka. Ako je posebnim propi-
som predvideno obvezatno sudjelovanje trgovca u postupku alternativnog
rjeSavanja spora, ovaj podstavak primjenjuje se iskljucivo na potrosaca

- stranke, prije prihvacanja predloZenog rjesenja ili postupanja sukladno
njemu, bit ¢e obavijestene da:

1. po svom izboru mogu prihvatiti ili ne prihvatiti predloZeno rjeSenje spora

2. sudjelovanje u postupku ne sprjecava mogucénost ostvarenja pravne zastite
u redovnom sudskom postupku
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3. predloZeno rjeSenje spora moze biti sadrzajno razli¢ito od odluke koju bi
donio sud primjenjujuc¢i mjerodavna pravna pravila
- prije prihvacanja predlozenog rjesenja ili postupanja sukladno njemu
stranke Ce biti obavijestene o pravnim ucincima takvog prihvacanja ili pos-
tupanja
- prije nego §to pristanu na predlozeno sporazumno rjeSenje, strankama se
mora omoguditi razuman rok za njegovo razmatranje.

(3) Ako tijelo za ARPS vodi postupak u kojem odluka toga tijela postaje obvezuju-
¢a za trgovca u trenutku kada potrosac prihvati predlozeno rjeSenje spora, stavak
2. ovoga Clanka primjenjuje se samo na potroSaca.

Sloboda uredivanja medusobnih odnosa
Clanak 19.

(1) Sporazum kojim se potrosac i trgovac obvezuju da ¢e svoj spor rjeSavati pred
odredenim tijelom za ARPS ne obvezuje potrosaca ako je zakljucen prije nastan-
ka spora ili ako se temeljem takvog sporazuma potrosaé¢ odrice prava na sudsku
zastitu u parni¢nom postupku.

(2) U slucaju kada tijelo za ARPS ima predviden postupak ¢iji je cilj rjeSavanje
spora obvezuju¢im rjesenjem, takvo rjeSenje moze biti obvezujuce za stranke
samo ako su one unaprijed informirane o njegovoj obvezujuéoj prirodi te samo
ako ga izricito prihvacaju.

(3) Odredba stavka 2. ovoga ¢lanka ne primjenjuje se na trgovca ako je posebnim
propisom predvideno da je predloZeno rjesenje u postupku alternativnog
rjeSavanja spora za trgovca obvezujuce.

Zakonitost
Clanak 20.

Ako postupak tijela za ARPS ima za cilj predloziti rjeSenje koje je, sukladno
odredbama ¢lanka 19. ovoga Zakona obvezujuce za potrosaca, nuzno je osigurati
da:

- u situaciji u kojoj nema sukoba zakona, obvezujule rjeSenje spora ne
moZe za posljedicu imati liSavanje potroSaca zastite koja mu je osigurana
odredbama od kojih se ne moze odstupiti sporazumom, koje su na snazi u
drzavi Clanici EU-a u kojoj potrosac¢ i trgovac imaju svoje uobicajeno
boraviste ili sjediste

- u situaciji u kojoj postoji sukob zakona, kada je mjerodavno pravo za
ugovor o kupoprodaji ili ugovor o uslugama utvrdeno u skladu s ¢lankom 6.
stavcima 1. i 2. Uredbe (EZ) br. 593/2008, obvezujuce rjesenje spora ne
moZe za posljedicu imati liSavanje potrosaca zastite koja mu je osigurana
odredbama od kojih se ne moze odstupiti sporazumom, koje su na snazi u
drzavi ¢lanici u kojoj potrosac¢ ima uobicajeno boraviste

- u situaciji u kojoj postoji sukob zakona, kada je mjerodavno pravo za
ugovor o kupoprodaji ili ugovor o uslugama utvrdeno u skladu s ¢lankom 5.
stavcima od 1. do 3. Rimske konvencije od 19. lipnja 1980. o mjerodavnom
pravu za ugovorne obveze, obvezujule rjeSenje spora ne liSava potrosaca
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zaStite koju mu pruzaju prisilni propisi drzave ¢lanice EU-a u kojoj potrosac
ima uobicajeno boraviste.

Ucinak postupka alternativnog rjeSavanja spora na zastarne i prekluzivne rokove
Clanak 21.

(1) Stranke koje pokrenu pred tijelom za ARPS postupak ¢iji rezultat nije obvezu-
judi za stranke ne smiju izgubiti mogucnost pokretanja sudskog postupka zbog
proteka zakonom propisanog roka za podnoSenje tuzbe ili izgubiti moguénost
prisilnog ostvarenja spornog prava zbog proteka zastarnog roka.

(2) Pokretanjem postupka iz stavka 1. ovoga clanka zastara se prekida.

(3) Ako se postupak iz stavka 1. ovoga Clanka okonca bez zakljucenja nagodbe,
smatra se da prekida nije bilo.

(4) Iznimno od odredbe stavka 3. ovoga ¢lanka, ako u roku od 30 dana od dovrset-
ka postupka iz stavka 1. ovoga ¢lanka stranke podnesu tuzbu ili poduzmu drugu
radnju pred sudom ili drugim nadleznim tijelom radi utvrdivanja, osiguranja ili
ostvarenja trazbine, smatrat ¢e se da je zastara prekinuta trenutkom pokretanja
takvog postupka.

(5) Ako je posebnim propisom odreden rok za podnosenje tuzbe, taj rok ne tece
dok postupak iz stavka 1. ovoga clanka traje, a zapocet ¢e ponovno teéi istekom
petnaestog dana od dovrSetka postupka.

(6) Tijelo za ARPS duzno je pouditi potrosaca o rokovima iz stavka 4. i 5. ovog
clanka i o posljedicama propustanja tog roka.

(7) Odredbe ovoga ¢lanka ne utjecu na zastarne i prekluzivne rokove propisane
medunarodnim sporazumima koje je Republika Hrvatska ratificirala.

POGLAVLIE IIl.
INFORMIRANIJE | SURADNIJA

Informiranje potrosaca od strane trgovaca
Clanak 22.

(1) Trgovci sa sjediStem u Republici Hrvatskoj koji se obvezu ili su temeljem
mjerodavnih propisa obvezni rjeSavati potroSacke sporove putem tijela za ARPS,
duzni su o toj ¢injenici obavijestiti potrosace.

(2) Obavijest o nadleznom tijelu ili tijelima za ARPS iz stavka 1. ovoga ¢lanka
sadrzava postansku adresu i adresu mrezne stranice.

(3) Obavijesti iz stavaka 1. i 2. ovoga ¢lanka moraju biti istaknute na nacin koji je
za potrosaca jasan, razumljiv i lako dostupan, na mreZnim stranicama i u poslov-
nim prostorijama trgovca, kao i na druge nacine predvidene posebnim propisima
o zastiti potroSaca.

(4) Kada se odredeni spor ne moZe rijesiti putem pisanog prigovora koji potrosac
upucuje trgovcu, trgovac je u odgovoru na pisani prigovor duzan dati potrosacu
obavijesti iz stavaka 1. i 2. ovoga ¢lanka uz pisanu izjavu o moguénostima pokre-
tanja postupka pred navedenim tijelima za ARPS te o tome hoce li se upustiti u
postupak pred nekima od njih.
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Pruzanje pomoci potrosacima
Clanak 23.
Odjel za Europski potrosacki centar pruza informacije potrosa¢ima o pristupu
tijelima za ARPS koja djeluju u drugim drzavama ¢lanicama EU-a, a koja su nad-
lezna za rjeSavanje prekograni¢nih sporova koji proizlaze iz prekogranicnog
ugovora o kupoprodaji ili ugovora o uslugama.
Clanak 24.

Odjel za Europski potrosacki centar i svako pojedino tijelo za ARPS objavljuju
popis tijela za rjesavanje potrosackih sporova iz ¢lanka 28. stavka 3. ovoga Zakona
na svojim mreZnim stranicama na nacin da osiguravaju poveznicu s mrezZnim
stranicama Europske komisije (u daljnjem tekstu: Komisija) te, gdjegod je to
moguce, u papirnatom obliku ili na drugom trajnom mediju u svojim prostorija-
ma.

Suradnja i razmjena informacija
Clanak 25.

(1) Tijela za ARPS suraduju i razmjenjuju informacije vezane uz rjeSavanje preko-
grani¢nih i domacdih potrosackih sporova, kao i najbolje prakse u pogledu
rjeSavanja tih sporova.

(2) Tijela za ARPS i nadlezna tijela koja provode politiku zasStite potrosaca
medusobno suraduju, a posebno razmjenjujuci informacije o praksama u poseb-
nim sektorima poslovanja u vezi kojih potrosaci ucestalo pokreéu postupke.

(3) Razmjena informacija iz stavka 2. ovoga ¢lanka ukljuéuje tehni¢ku procjenu i
dostavu informacija koje imaju nadlezna tijela u slucajevima kada je tehnicka
procjena ili dostava takvih informacija nuzna za primjereno rjeSavanje
pojedinaénih sporova.

(4) Suradnja i medusobna razmjena informacija iz stavaka 2. i 3. ovoga ¢lanka
osigurava se u skladu s posebnim propisima o zastiti osobnih podataka.

(5) Ovaj ¢lanak ne utjece na odredbe o sluzbenoj i poslovnoj tajni koje se primje-
njuju na tijela koja izvrSavaju propise kojima se ureduje podrudje zastite potrosa-
ca.

(6) Tijelo za ARPS duzno je u odnosu na treée osobe cuvati kao povjerljive sve
informacije i podatke koje sazna tijekom postupka, osim ako ih je na temelju
zakona duzno priopd¢iti ili ako je to nuzno radi provedbe odluke tijela za ARPS ili
ovrhe sklopljene nagodbe.

POGLAVLIJE IV.
ULOGA NADLEZNIH TIJELA

Obvezne informacije za kvalificiranje tijela za rjeSavanje potrosackih sporova
Clanak 26.

(1) Ministarstvo osigurava da tijelo koje ima namjeru kvalificirati se kao tijelo za
ARPS u skladu s ovim Zakonom te biti uvrsteno na popis predviden ¢lankom 27.
stavkom 4. ovoga Zakona obavjestava Ministarstvo o sljedecem:
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- nazivu, kontakt podacima i mreZnoj adresi

- informacijama o svojem ustrojstvu i sredstvima financiranja ukljucujuci
podatke o osobama koje provode postupak, kao i o njihovim naknadama i
nagradama, mandatu i poslodavcima

- pravilima postupka

- pristojbama i predujmovima, ako se naplac¢uju

- prosjeé¢nom trajanju postupka

- jeziku ili jezicima na kojima se moZe podnijeti prijedlog za pokretanje
postupka i postupak voditi

- izjavi o vrsti sporova koje postupak obuhvaca

- razlozima temeljem kojih tijelo za rjeSavanje sporova moze odbaciti pri-
jedlog za pokretanje postupka sukladno razlozima iz ¢lanka 9. ovoga Zako-
na

- obrazlozenu izjavu o tome ispunjava li tijelo uvjete propisane za rjeSava-
nje potrosackih sporova obuhvacenih podrucjem primjene ovoga Zakona te
ispunjava li uvjete navedene u Poglavlju II. ovoga Zakona.

(2) U slucaju promjene informacija iz stavka 1. ovoga ¢lanka, tijelo za ARPS duzno
je uroku od 15 dana o tome obavijestiti Ministarstvo.

(3) Nakon izvrSnosti odluke iz ¢lanka 27. stavka 2. ovoga Zakona, tijelo za ARPS
duzno je svake dvije godine, zakljuéno do 31. prosinca za proteklo izvjeStajno
razdoblje, odnosno na zahtjev Ministarstva, dostaviti Ministarstvu informacije o:

- broju zaprimljenih sporova i vrstama prituzbi

- postotku postupaka koji su obustavljeni te, ako je poznato, razloge
njihova obustavljanja

- prosje¢nom trajanju postupka

- izvrSavanju odluka ili preporuka tijela za ARPS, ako su ti podaci poznati,
zajedno s ishodima postupaka

- svim sustavnim ili znacajnim problemima koji se ucestalo ponavljaju i
dovode do sporova izmedu potrosaca i trgovaca, uz eventualne preporuke o
tome kako izbjedi ili rijesiti takve probleme u buduénosti

- prema potrebi, procjeni ucinkovitosti njihove suradnje u mreZama tijela
za ARPS koje olaksavaju prekograniéno rjeSavanje sporova

- prema potrebi, stru¢nom osposobljavanju osoba koje provode postupak
sukladno ¢lanku 13. ovoga Zakona

- procjeni ucinkovitosti postupaka koje tijelo za ARPS vodi i mogucéim
nacinima poboljsanja uéinkovitosti tog postupka.
(4) Ako tijelo za ARPS ne dostavi Ministarstvu informacije iz stavka 3. ovoga
clanka u propisanom roku ili na zahtjev Ministarstva, Ministarstvo ¢e ukinuti
odluku iz ¢lanka 27. stavka 2. ovoga Zakona i po izvr$nosti odluke brisati tijelo za
ARPS s popisa iz ¢lanka 27. stavka 4. ovoga Zakona.

(5) Protiv odluke iz stavka 4. ovoga ¢lanka zalba nije dopustena, ali se moze
pokrenuti upravni spor.
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Notifikacija tijela za ARPS
Clanak 27.

(1) Ministar nadlezan za politiku zastite potrosaca (u daljnjem tekstu: Ministar)
objavljuje javni poziv za iskaz interesa temeljem kojeg tijelo za alternativno
rjeSavanje potrosackih sporova dostavlja informacije iz ¢lanka 26. stavka 1. ovoga
Zakona.

(2) Ministar na temelju dostavljenih informacija iz ¢lanka 26. stavka 1. ovoga
Zakona donosi odluku kojom se odreduju tijela za rjeSavanje sporova koja su
kvalificirana da budu tijela za ARPS u smislu ovoga Zakona.

(3) Odluka iz stavka 2. ovoga Clanka bit ¢e objavljena na mreznim stranicama Mi-
nistarstva.
(4) Ministarstvo dostavlja Komisiji popis tijela odredenih sukladno stavku 2.
ovoga ¢lanka, koji ¢e sadrzavati sljedeée informacije:
- naziv, kontaktne podatke i mreznu adresu tijela za ARPS
- iznos pristojbi i predujmova, ako se naplacuju
- jezik ili jezike na kojima se moze podnijeti prijedlog za pokretanje
postupka i/ili voditi postupak
- vrste sporova radi kojih se postupak pokrece
- sektore i kategorije sporova koje rjesava svako pojedinacno tijelo za ARPS
- potrebu fizicke prisutnosti stranaka ili njihovih zastupnika, prema
potrebi ukljucujudi izjavu tijela za ARPS o tome moze li se postupak voditi
kao usmeni ili pisani postupak
- obvezujucu ili neobvezujucu prirodu ishoda postupka te
- razlozi temeljem kojih tijelo za ARPS moze odbaciti prijedlog za pokreta-
nje postupka sukladno razlozima iz ¢lanka 9. ovoga Zakona.

(5) Nakon zaprimanja obavijesti o promjenama informacija sukladno ¢lanku 26.
stavku 2. ovoga Zakona Ministarstvo azurira popis bez odgadanja i obavjeStava
Komisiju o relevantnim promjenama.

(6) Protiv odluke iz stavka 2. ovoga ¢lanka zalba nije dopustena, ali se moze
pokrenuti upravni spor.

Clanak 28.

(1) Ako Ministarstvo ocijeni da tijelo za ARPS viSe ne ispunjava uvjete iz Poglavlja
II. ovoga Zakona, o tome Ce ga obavijestiti, navodeci uvjete koje tijelo vise ne
ispunjava, te ¢e zahtijevati od tijela ispunjenje tih uvjeta.

(2) Ako tijelo za ARPS ne ispuni propisane uvjete u roku od tri mjeseca od dana
zaprimanja obavijesti iz stavka 1. ovoga ¢lanka, Ministarstvo ¢e ukinuti odluku iz
¢lanka 27. stavka 2. ovoga Zakona i po izvr$nosti odluke brisati tijelo za ARPS s
popisa iz ¢lanka 27. stavka 4. ovoga Zakona.

(3) Ministarstvo ¢e putem svojih mreznih stranica objaviti popis notificiranih
tijela za ARPS svih drzava ¢lanica EU-a dostavljen od Komisije, zajedno s povezni-
com na odgovarajuce mrezne stranice Komisije, te ¢e osigurati da popis bude
dostupan i putem trajnog medija.
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(4) Ministarstvo objavljuje i dostavlja Komisiji izvjes¢e o razvoju i funkcioniranju
tijela za ARPS svake Cetiri godine.
(5) U izvjescu iz stavka 4. ovoga Clanka posebno se navodi sljedece:

- najbolje prakse tijela za ARPS

- statisticki podaci o problemima koji ometaju funkcioniranje tijela za
ARPS u domacim i prekograni¢nim sporovima, ako su takvi problemi uoce-
ni

- preporuke o poboljSanju ucinkovitosti i djelotvornosti funkcioniranja
tijela za ARPS.

(6) Protiv odluke iz stavka 2. ovoga clanka Zalba nije dopustena, ali se moZe
pokrenuti upravni spor.

Kontaktna tocka Platforme za online rjesavanje potrosackih sporova
Clanak 29.

(1) Za potrebe ovoga Zakona, kao kontaktna tocka Platforme za online rjeSavanje
potrosackih sporova odreduje se Odjel za Europski potrosacki centar, éija je
funkcija pruzanje podrske za rjeSavanje sporova vezanih uz prituzbe podnesene
putem Platforme.

(2) Tijelo iz stavka 1. ovoga Clanka ovlasteno je pruzati pomo¢ sukladno ¢lanku 7.
stavku 2. Uredbe (EU) br. 524/2013.

Nadzor
Clanak 30.

(1) Upravni nadzor nad provedbom ovoga Zakona obavlja Ministarstvo.

(2) Inspekcijski nadzor nad provedbom ovoga Zakona obavljaju trzisni inspektori
srediSnjeg tijela drzavne uprave nadleznog za inspekcijske poslove u skladu s
ovlastima odredenim posebnim zakonom.

POGLAVLIJE V.
PREKRSAJNE ODREDBE

Clanak 31.

(1) Nov¢anom kaznom u iznosu od 2000,00 kuna do 5000,00 kuna kaznit ¢e se za
prekrsaj trgovac - pravna osoba ako:

- potrosaca na jasan, razumljiv i lako dostupan naéin, na mreznim strani-
cama, u poslovnim prostorijama, kao i na druge nacine predvidene poseb-
nim propisima o zastiti potroSaca, ne obavijesti o tome da se obvezao ili da
je temeljem mjerodavnih propisa obvezan rjeSavati potroSacke sporove
putem tijela za ARPS (¢lanak 22. stavak 3.)

- se odredeni spor ne mozZe rijesiti putem pisanog prigovora, a u odgovoru
na pisani prigovor trgovac ne obavijesti potrosaca o informacijama iz pod-
stavka 1. ovoga stavka uz pisanu izjavu o moguénostima pokretanja postup-
ka pred navedenim tijelima za ARPS te o tome hoce li se upustiti u
postupak pred nekima od njih (¢lanak 22. stavak 4.).
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(2) Za prekrsaje iz stavka 1. ovoga Clanka kaznit ¢e se i odgovorna osoba u pravnoj
osobi novéanom kaznom od 1000,00 do 3000,00 kuna.

(3) Za prekrsaje iz stavka 1. ovoga ¢lanka kaznit ¢e se trgovac - fizicka osoba
novcanom kaznom od 1000,00 do 3000,00 kuna.

POGLAVLIJE VI.
PRIJELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

Clanak 32.
(1) Ministar ¢e objaviti javni poziv za iskazom interesa iz clanka 27. stavka 1.
ovoga Zakona u roku od 30 dana od dana stupanja na snagu ovoga Zakona.
(2) Ministarstvo ¢e dostaviti Komisiji prvo izvjesée iz clanka 28. stavka 4. ovoga
Zakona zakljuéno do 9. srpnja 2018.

Clanak 33.

Ovaj Zakon stupa na snagu osmoga dana od dana objave u »Narodnim novina-
ma«.



Zakon o alternativnom rjeSavanju potrosackih sporova NN 32/2019

Odredbe akata o izmjenama i odluke Ustavnog suda

Prijelazne i zavr$ne odredbe akta objavljenog u »Narodnim novinama« broj
32/2019

Clanak 2.

Ovaj Zakon objavit ¢e se u »Narodnim novinamag, a stupa na snagu 1. travnja
2019.
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