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Na temelju ¢lanka 89. Ustava Republike Hrvatske, donosim

ODLUKU
O PROGLASENJU ZAKONA O ALTERNATIVNOM RJESAVANJU POTROSACKIH SPOROVA

Proglasavam Zakon o alternativhom rjesavanju potrosackih sporova, koji je Hrvatski sabor donio na sjednici 15.
prosinca 2016. godine.

Klasa: 011-01/16-01/75
Urbroj: 71-06-01/1-16-2
Zagreb, 20. prosinca 2016.

Predsjednica
Republike Hrvatske
Kolinda Grabar-Kitarovi¢, v. 1.

ZAKON
O ALTERNATIVNOM RJESAVANJU POTROSACKIH SPOROVA

POGLAVLJE L
OSNOVNE ODREDBE

Predmet
Clanak 1.

Ovim Zakonom ureduje se alternativno rje$avanje domacih i prekograni¢nih sporova koji proizlaze iz ugovora o
kupoprodaji ili ugovora o uslugama izmedu trgovaca sa sjediStem u Republici Hrvatskoj i potro$aca 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 Zakona.

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 alternativnom rjesavanju potrosackih sporova i izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 i Direktive
2009/22/EZ (Direktiva o alternativhom rjesavanju potrosackih sporova) (SL L 165/63 od 18. 6. 2013.).

(2) Ovim Zakonom ureduje se provedba Uredbe (EU) br. 524/2013 Europskog parlamenta 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
rjesavanju potro$ackih sporova) (SL L 165/1 od 18. 6. 2013.; u daljnjem tekstu: Uredba (EU) br. 524/2013.).

Svrha

Clanak 3.

Svrha ovoga Zakona je omoguciti potrosacima da na dobrovoljnoj osnovi pokrecu postupke za rjeSavanje sporova
protiv trgovaca pred tijelima za alternativno rjeSavanje potrosackih sporova, koja osiguravaju neovisno, nepristrano,
transparentno, u¢inkovito, brzo i ekonomicno 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 sporove rjesavaju osobe iskljucivo zaposlene kod
pojedina¢nog trgovca ili koje iskljucivo od njega primaju bilo kakav oblik naknade

— postupke u sustavima za rjesavanje potro$ackih prituzbi kojima upravlja trgovac

— sporove izmedu potro$aca i pruzatelja negospodarske usluge od opéeg interesa

— sporove izmedu trgovaca

— pregovore izmedu potrosaca i trgovca koji se vode bez sudjelovanja neutralne trec¢e osobe

— pokusaje suda koji vodi postupak da rijesi spor pomazuci strankama da postignu sudsku nagodbu

— postupke koje pokrece trgovac protiv potrosaca

— sporove proizasle iz zdravstvenih usluga koje pruzaju zdravstveni djelatnici pacijentima radi procjene, odrzavanja ili
lijecenja njihova zdravstvenog stanja, ukljuc¢ujuci propisivanje, izdavanje na recept i davanje lijekova i medicinskih
proizvoda

— sporove izmedu potro$aca i visokih u¢ilista 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 ¢lanka 23. ovoga Zakona ne utje¢u na odredbe posebnih propisa kojima se ureduje informiranje potrosaca
u postupcima izvansudske pravne zastite.

Pojmovi

Clanak 6.

(1) U smislu ovoga Zakona pojedini izrazi imaju sljedece znacenje:

— »domaci spor« je svaki spor koji proizlazi iz ugovora o kupoprodaji ili ugovora o uslugama, pri ¢emu u vrijeme kada
potrosa¢ narucuje robu ili usluge, potros$ac¢ ima boraviste, a trgovac sjediste u Republici Hrvatskoj

— »osoba koja vodi postupak« je fizicka osoba koja vodi postupak alternativnog rjesavanja potrosackih sporova po
odredbama ovoga Zakona

— »postupak alternativnog rjesavanja potro$ackog 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 clankom 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 djelatnosti

— »prekograni¢ni spor« je svaki spor koji proizlazi iz ugovora o kupoprodaji ili ugovora o uslugama kod kojeg u vrijeme
kada potrosa¢ narucuje robu ili usluge, potrosa¢ 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 potro$aca kojom se pokrece postupak za rjesavanje potrosackog
spora pred tijelom za alternativno rjesavanje potrosackih sporova sukladno pravilima tog tijela

— »tijelo za alternativno rjesavanje potro$ackih 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 ¢lankom 27. stavkom 4.
ovoga Zakona

— »trajni medij« je svako sredstvo koje omogucava potrosacu ili trgovcu da pohrani informacije koje su njemu osobno
namijenjene tako da budu dostupne za kasniju uporabu toliko dugo koliko je potrebno s obzirom na svrhu informacije i
koje omogucava nepromijenjenu reprodukciju podataka, kao §to 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, ukljucujuci i osobu koja nastupa u ime ili za ra¢un trgovca

- »ugovor o kupoprodaji« je ugovor kojim trgovac predaje ili se obvezuje predati potro$acu robu u vlasnistvo, a
potrosac placa ili se obvezuje platiti mu cijenu, ukljucujuci 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:

— umjestu 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:

- umjestu u kojem je registrirano, ako je osnovano kao pravna osoba

— umjestu u kojem sjediSte ima pravna osoba u ¢ijem sastavu tijelo djeluje, ako je osnovano bez pravne osobnosti

— umjestu sjedista 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 primjenjuje 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.

POGLAVLJE IL.
TIJELA I POSTUPCI ZA RJESAVANJE POTROSACKIH SPOROVA

Obveze tijela za rjesavanje potrosackih sporova

Clanak 8.

(1) Tijelo za ARPS duzno je:

— putem redovito odrzavanih mreznih stranica omoguciti pristup informacijama o postupcima alternativnog rjeSavanja
sporova

— omoguciti potro$a¢ima podnoSenje prijedloga za pokretanje postupka elektronickim putem

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

— omoguciti razmjenu informacija izmedu stranaka elektronickim putem ili, tamo gdje je to nuzno, putem poste

— rjeSavati domace i prekograni¢ne potrosacke sporove, ukljuc¢ujuéi sporove iz Uredbe (EU) br. 524/2013. i

— prilikom rjesavanja potro$ackih 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 omoguciti potrosa¢ima podno$enje
prijedloga za pokretanje postupka neposredno, 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 sljedecih razloga:

— 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

— potrosa¢ nije podnio prijedlog za pokretanje postupka u roku od jedne godine od dana podnos$enja pisanog prigovora
trgovcu

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

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

(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.

Opci uvjeti strucnosti, neovisnosti i nepristranosti tijela za ARPS



Clanak 10.
(1) Osobe koje provode postupak pri tijelu za ARPS:
- moraju imati kompetencije u podrucju 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 obavijestiti 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 ce aktima detaljno urediti $to se smatra kompetencijama iz stavka 1. podstavka 1. ovoga
¢lanka, odnosno $to se smatra opravdanim razlogom iz stavka 1. podstavka 3. ovoga ¢lanka.

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 moguc¢nosti 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 strankama okolnosti iz ¢lanka 10. stavka 1.
podstavka 6. ovoga Zakona koje, nakon §to 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 ¢lanka ne utjecu na pravo stranaka iz ¢lanka 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 stru¢nog osposobljavanja iz stavka 1. ovoga ¢lanka provodi ministarstvo nadlezno
za politiku zastite potrosaca (u daljnjem tekstu: Ministarstvo).

Odlucivanje u kolegijalnom tijelu
Clanak 13.

(1) Tijelo za ARPS u kojem osobe koje provode postupak ¢ine 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 ¢lanka 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 organizacije ili poslovnog udruzenja u kojem
je trgovac clan ili primaju bilo kakav oblik naknade isklju¢ivo od te organizacije ili udruZzenja, tijelo za ARPS, uz
ispunjavanje 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 ¢lanka ne primjenjuje se u slucaju kada osobe koje provode postupak cine dio kolegijalnog
tijela koje je sastavljeno od jednakog broja predstavnika organizacija potrosaca i predstavnika trgovaca koji ih zaposljavaju
ili placaju.

Transparentnost

Clanak 15.
(1) Tijelo za ARPS duzno je na svojim mreznim stranicama na jasan i razumljiv nacin obavijestiti o:
— svojim kontaktnim podacima, ukljuc¢ujuci postansku adresu i adresu elektronicke poste



— Cinjenici 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 placa
trgovac

— svom ¢lanstvu u mrezama tijela za prekogranicno 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,
pravicnost, eticki kodeks i sl.)

— svim prethodnim zahtjevima koje stranke moraju ispuniti prije pokretanja postupka pred tijelom za ARPS,
ukljucujuci obvezu da potrosac najprije pokusa rijesiti spor izravno s trgovcem putem pisanog prigovora

— tome moze li se stranka svojom izjavom volje povuci iz postupka

— troSkovima postupka koje stranke placaju ili predujmljuju, ako takvi troskovi postoje, ukljucujudi i sva pravila o
kona¢nom snosenju troskova postupka

— prosje¢nom trajanju postupaka pred tijelom za ARPS

— pravnim ucincima ishoda postupaka, uklju¢ujuci i sankcije za nepostivanje odluka tijela za ARPS u slucaju da takve
odluke imaju obvezuju¢i ucinak 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 izvjeséa
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) Izvjedce iz stavka 1. ovoga clanka mora sadrzavati sljedece obavijesti o domacim 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 izbje¢i ili rijesiti takve probleme u buduc¢nosti u cilju podizanja razine trgovackih
standarda, obavje$tavanja 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 prijedloga

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

— prosjecno vrijeme potrebno za rjesavanje sporova

— izvr$avanje odluka ili preporuka tijela za ARPS, ako su ti podaci poznati, zajedno s ishodima postupaka
— suradnji tijela za ARPS unutar mreZa tijela za prekograni¢no rje$avanje potrosackih sporova.

(3) Izvjesce iz stavka 1. ovoga ¢lanka dostavlja se na zahtjev i na papiru ili drugom trajnom mediju.

Utinkovitost

Clanak 17.
(1) Tijelo za ARPS duzno je osigurati u¢inkovitost postupanja na nacin da:

— postupak bude dostupan kako u elektroni¢kom 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 pristupa¢nim cijenama za potrosace

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



