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DIREKTIVA 2013/11/EU EUROPSKOG PARLAMENTA I VI]EéA
od 21. svibnja 2013.

o alternativnom rjeSavanju potrosackih sporova i izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 i Direktive

2009/22/EZ

(Direktiva o alternativnom rjesavanju potrosackih sporova)

EUROPSKI PARLAMENT I VI]ECE EUROPSKE UNIJE,

uzimajuéi u obzir Ugovor o funkcioniranju Europske unije, a
posebno njegov ¢lanak 114.,

uzimajuéi u obzir prijedlog Europske komisije,

nakon dostave nacrta zakonodavnog akta nacionalnim parla-
mentima,

uzimajuéi u obzir misljenje Europskoga gospodarskog i soci-
jalnog odbora (1),

u skladu s redovnim zakonodavnim postupkom (?),

buduéi da:

Clanak 169. stavak 1. i ¢lanak 169. stavak 2. tocka (a)
Ugovora o funkcioniranju Europske unije (UFEU) pred-
vidaju da Unija mora doprinositi ostvarivanju visoke
razine zadtite potrosaCa pomoclu mjera usvojenih u
skladu s ¢lankom 114. UFEU-a. Clanak 38. Povelje
Europske unije o temeljnim pravima predvida da politike
Unije moraju osigurati visoku razine zastite potroSaca.

Prema clanku 26. stavku 2. UFEU-a, unutarnje trziste
obuhvaéa podru¢je bez unutarnjih granica u kojem je
osigurano slobodno kretanje roba i usluga. Unutarnje
trziste trebalo bi potrosacima pruziti dodanu vrijednost
u obliku bolje kvalitete, veCe raznovrsnosti, razumnih
cijena i visokih sigurnosnih standarda za robu i usluge,
¢ime bi trebalo promicati viSu razinu zastite potrosaca.

() SL C 181, 21.6.2012,, str. 93.
(?) Stajaliste Europskog parlamenta od 12. ozujka 2013. (jo$ nije objav-
lieno u Sluzbenom listu) i Odluka Vije¢a od 22. travnja 2013.

®3)

)

Rascjepkanost unutarnjeg trziSta otezava konkurentnost,
rast i stvaranje novih radnih mjesta unutar Unije. Ukla-
njanje izravnih i drugih prepreka za pravilno funkcioni-
ranje unutarnjeg trzista i poboljSavanje povjerenja
gradana klju¢no je za dovrSavanje unutarnjeg trzista.

Osiguravanje pristupa jednostavnim, ucinkovitim, brzim i
jeftinim nacinima rjeSavanja domacih i prekograni¢nih
sporova koji proizlaze iz ugovora o prodaji ili ugovora
o uslugama trebalo bi koristi potrosa¢ima pa stoga pove-
¢ati njihovo povjerenje u trziste. Taj bi se pristup trebao
primjenjivati na online, kao i na offline transakcije, a
posebno je vazan kada potrosaci kupuju prekograni¢no.

Alternativno rjeSavanje sporova (ARS) nudi jednostavno,
ucinkovito, brzo i jeftino izvansudsko rjeSenje sporova
izmedu potrosaca i trgovaca. Medutim, ARS se jos
uvijek nije dovoljno i ujednaceno razvio diljem Unije.
Zalosno je da, unato¢ Preporukama Komisije 98/257/EZ
od 30. ozujka 1998. o nacelima primjenljivim na tijela
odgovorna za izvansudsku nagodbu kod potrosackih
sporova (}) i 2001/310/EZ od 4. travnja 2001. o nace-
lima za izvansudska tijela ukljucena u sporazumno rjesa-
vanje potroSackih sporova (¥, ARS nije ispravno uspo-
stavljen i ne djeluje zadovoljavajuce u svim geografskim
podrugjima ili poslovnim sektorima u Uniji. Potrosaci i
trgovci jo§ uvijek nisu upoznati s postojeéim izvansud-
skim mehanizmima pravne zastite, a samo mali postotak
gradana zna kako podnijeti prituzbu subjektu za ARS. U
slucaju kada su postupci ARS dostupni, njihova se razina
kvalitete znatno razlikuje u drzavama clanicama, a
subjekti za ARS Cesto nisu uinkoviti u rjeSavanju preko-
grani¢nih sporova.

Razlike medu drzavama ¢lanicama u pogledu dostupno-
sti, kvalitete i svjesnosti o ARS-u predstavljaju prepreku
za unutarnje trziste i jedan su od razloga zbog kojih se
mnogi potrosaci suzdrzavaju od prekograni¢ne kupovine
i nemaju povjerenja da se moguéi sporovi s trgovcima
mogu rijesiti na jednostavan, brz i jeftin nalin. Iz istih
razloga, trgovci bi se mogli suzdrzati od prodaje potro-
§a¢ima u drugim drzavama c¢lanicama u kojima nisu

() SLL115, 17.4.1998., str. 31.

(4 SL L 109, 19.4.2001., str. 56.
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dovoljno dostupni visokokvalitetni postupci ARS. Nada-
lje, trgovci s poslovnim nastanom u drzavi ¢lanici u kojoj
visokokvalitetni postupci za ARS nisu dovoljno dostupni
nalaze se u nepovoljnijem poloZaju u odnosu na trgovce
koji imaju pristup takvim postupcima pa stoga potro-
Sacke sporove mogu rijesiti brze i jeftinije.

Da bi potrosaci iskoristili puni potencijal unutarnjeg trzi-
§ta, alternativno rjeSavanje sporova trebalo bi biti
dostupno za sve vrste domacih i prekograni¢nih
sporova koji su obuhvaéeni ovom Direktivom, postupci
ARS trebali bi ispunjavati dosljedne zahtjeve za kvalitetu
koji vrijede diljem Unije, a potrosaci i trgovci trebali bi
znati da takvi postupci postoje. Radi povecane prekogra-
ni¢ne trgovine i kretanja osoba, vazno je da subjekti za
ARS ucinkovito rjesavaju prekograni¢ne sporove.

Kako je to zagovarao Europski parlament u svojim rezo-
lucijama od 25. listopada 2011. o alternativnom rjesa-
vanju sporova u gradanskim, trgovackim i obiteljskim
stvarima te od 20. svibnja 2010. o osiguranju jedin-
stvenog trzi§ta za potroSace i gradane, svaki cjeloviti
pristup jedinstvenom trzistu koje daje rezultate za svoje
gradane trebao bi razviti prvenstveno jednostavan, prih-
vatljiv, svrhovit i dostupan sustav pravne zastite.

U svojoj komunikaciji od 13. travnja pod naslovom ,Akt
o jedinstvenom trzi§tu — Dvanaest poluga za poticanje
rasta i ja¢anje povjerenja — Zajedno za novi rast”, Komi-
sija je prepoznala zakonodavstvo o alternativnom nacinu
rjeSavanja sporova (ARS) koje uklju¢uje elektronicku
dimenziju trgovine (e-trgovina), kao jednu od dvanaest
poluga za poticanje rasta, jacanje povjerenja i ostvarivanje
napretka prema dovrietku jedinstvenog trzista.

U zakljuécima od 24.-25. ozujka i 23. listopada 2011,
Europsko vijece pozvalo je Europski parlament i Vijece
da do kraja 2012. donesu prvi paket prioritetnih mjera
za davanje novog poticaja jedinstvenom trzi§tu. Osim
toga, u zaklju¢cima od 30. svibnja 2011. o prioritetima
za ponovno pokretanje jedinstvenog trzista, Vijeée
Europske unije naglasilo je vaznost e-trgovine te se
usuglasilo da sustavi za alternativno rjeSavanje potrosa-
¢kih sporova mogu ponuditi jeftinu, jednostavnu i brzu
pravnu zaStitu i za potroSace i za trgovce. UspjeSna
primjena tih sustava zahtijeva trajnu politicku predanost
i podrsku svih sudionika, bez dovodenja u pitanje
financijske dostupnosti, transparentnosti, fleksibilnosti,
brzine i kvalitete odlucivanja od strane subjekta za ARS
obuhvadenog podru¢jem primjene ove Direktive.

S obzirom na povedanu vaznost online trgovine a
posebno prekograni¢ne trgovine kao stupa gospodarske
aktivnosti Unije, pravilno funkcioniranje infrastrukture
ARS za potroSacke sporove i pravilno integrirani okvir

(12)

(13)

(14)

(15)

(16)

za online rjesavanje sporova (ORS) za potrosacke sporove
proizasle iz online transakcija nuzni su radi povecanja
povjerenja gradana u unutarnje trziSte kao jednog od
ciljeva Akta o jedinstvenom trzistu.

Ova Direktiva i Uredba (EZ) br. 524/2013 Europskog
parlamenta i Vijeca od 21. svibnja 2013. o online rjesa-
vanju potroSackih sporova (') dva su medusobno pove-
zana 1 komplementarna zakonodavna instrumenta.
Uredba (EU) br. 524/2013 predvida uspostavu platforme
za ORS koja potrosa¢ima i trgovcima nudi jedinstvenu
tocku ulaza za izvansudsko online rjeSavanje sporova,
putem subjekata za ARS koji su povezani s platformom
i nude ARS putem kvalitetnih postupaka ARS. Dostup-
nost kvalitetnih subjekata za ARS diljem Unije preduvjet
je za pravilno funkcioniranje platforme za ORS.

Ova se Direktiva ne bi trebala primjenjivati na negospo-
darske usluge od opleg interesa. Negospodarske usluge
su usluge koje se ne obavljaju radi ekonomskih interesa.
Zato negospodarske usluge od opéeg interesa, koje bez
ikakve naknade obavlja drzava ili se obavljaju u ime
drzave, ne bi trebale biti obuhvaéene ovom Direktivom
bez obzira putem kojeg se pravnog oblika te usluge
pruzaju.

Ova se Direktiva ne bi trebala primjenjivati na zdrav-
stvene usluge kako su utvrdene u tocki (a) ¢lanka 3.
Direktive 2011/24/EU Europskog parlamenta i Vijeéa
od 9. ozujka 2011. o primjeni prava pacijenata na preko-
grani¢nu zdravstvenu zastitu (2).

U Uniji razvoj ARS-a koji ispravno funkcionira nuzan je
za jacanje povjerenja potro$aca u unutarnje trziste, uklju-
Cujuéi podrudje online trgovine, te radi ispunjavanja
potencijala i mogucnosti prekograni¢ne online trgovine.
Takav bi razvoj trebalo graditi na postoje¢im postupcima
ARS u drzavama ¢lanicama i poStovati njihove pravne
tradicije. ,Subjektima za ARS” u smislu ove Direktive
trebalo bi smatrati i postoje¢e i novoosnovane subjekte
za rjeSavanje sporova, koji ispravno funkcioniraju i ispu-
njavaju zahtjeve za kvalitetu navedene u ovoj Direktivi.
Sirenje ARS-a moze se pokazati vaznim i u onim drza-
vama ¢lanicama u kojima postoji znacajan broj nerije-
Senih slucajeva koji se vode pred sudovima, $to gradane
Unije spre¢ava u ostvarivanju prava na pravedno sudenje
unutar razumnog roka.

Ova bi se Uredba trebala primjenjivati na sporove izmedu
potrodaca i trgovaca o ugovornim obvezama koji proi-
zlaze iz ugovora o prodaji ili ugovora o uslugama koji se
sklapaju online 1 offline, u svim gospodarskim sektorima

() SL L 165, 18.6.2013., str. 1.

() SL L 88, 4.4.2011., str. 45.
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osim izuzetih sektora. To bi trebalo ukljucivati sporove
koji su proizasli iz prodaje ili pruzanja digitalnog sadrzaja
za nov¢anu naknadu. Ova bi se Direktiva trebala primje-
njivati na prituzbe koje potrosaci podnesu protiv trgo-
vaca. Ova se Direktiva ne bi trebala primjenjivati na
prituzbe koje podnesu trgovci protiv potrosaca ili na
sporove izmedu trgovaca. Medutim, ona ne bi trebala
sprecavati drzave c¢lanice da donesu ili odrzavaju
odredbe o postupcima za izvansudsko rjeSavanje takvih
sporova.

Drzavama clanicama trebalo bi biti dozvoljeno odrzati ili
uvesti nacionalne odredbe u pogledu postupaka koji nisu
obuhvaceni ovom Direktivom, npr. unutarnje postupke
trgovaca za rjeSavanje prituzbi. Takvi unutarnji postupci
za rjeSavanje prituzbi mogu predstavljati u¢inkovito sred-
stvo za rjeSavanje potroSackih sporova u ranoj fazi.

Definicija ,potroSaca” trebala bi obuhvacati fizicke osobe
koje djeluju izvan svoje trgovacke, poslovne, obrtnicke ili
profesionalne djelatnosti. Medutim, ako je ugovor sklo-
pljen djelomi¢no za namjene trgovacke djelatnosti osobe
i djelomi¢no izvan okvira te njezine djelatnosti (ugovori s
dvojnom namjenom) pri ¢emu je namjena trgovacke
djelatnosti tako ograni¢ena da ne prevladava u cjelo-
kupnom kontekstu ponude, tu bi osobu takoder trebalo
smatrati potroSacem.

Neki postoje¢i pravni akti Unije veé¢ sadrze odredbe
vezane uz ARS. Kako bi se osigurala pravna sigurnost,
trebalo bi propisati da se u slucaju spora primjenjuje ova
Direktiva, osim kada je izricito drukcije predvideno. Pose-
bno, ova Direktiva ne bi trebala dovoditi u pitanje Direk-
tivu 2008/52/EZ Europskog parlamenta i Vijea od
21. svibnja 2008. o odredenim aspektima mirenja u
gradanskim i trgovackim stvarima (), koja ve¢ postavlja
okvir za sustave mirenja na razini Unije za prekograni¢ne
sporove ne spreavajuéi primjenu te Direktive na
unutarnje sustave za mirenje. Ova je Direktiva namije-
njena horizontalnoj primjeni na sve vrste postupaka
ARS, ukljucujuéi postupke ARS obuhvadene Direktivom
2008/52[EZ.

Subjekti za ARS izuzetno su raznoliki diljem Unije, ali i
unutar drzava ¢lanica. Ova bi se Direktiva trebala odno-
siti na svaki subjekt koji je uspostavljen na trajnoj osnovi,
nudi rjeSenje spora izmedu potrofaca i trgovca
postupkom ARS i naveden je u skladu s ovom Direkti-
vom. Ova Direktiva mozZe takoder obuhvacati, ako drzave
¢lanice tako odluce, subjekt za rjeSavanje sporova koji
namece rjesenja koja su obvezujuéa za stranke. Medutim,
izvansudski postupak stvoren na ad hoc osnovi za jedan
spor izmedu potroSaca i trgovca ne bi trebalo smatrati
postupkom ARS.

() SL L 136, 24.5.2008., str. 3.

(21)

(23)

(24)

Postupci ARS su takoder izuzetno raznoliki diljem Unije i
unutar drZava ¢lanica. Oni mogu imati oblik postupaka u
kojima subjekt za ARS povezuje stranke radi omoguca-
vanja sporazumnog tjeSenja ili postupaka u kojima
subjekt za ARS predlaze rjesenje ili pak postupaka kada
subjekt za ARS namece rjesenje. Oni takoder mogu biti u
obliku kombinacije dvaju ili viSe takvih postupaka. Ova
Direktiva ne bi trebala dovoditi u pitanje oblik koji
postupci ARS imaju u drzavama ¢lanicama.

Postupci pred tijelima za rjeSavanje sporova u kojima su
fizicke osobe zaduZene za rjesavanje spora zaposlene ili
primaju bilo kakav oblik naknade isklju¢ivo od trgovca
lako bi mogli biti izloZeni sukobu interesa. Stoga bi ti
postupci, u nacelu, trebali biti iskljuceni iz podrudja
primjene ove Direktive, osim ako drzava clanica odluci
da se takvi postupci mogu priznati kao postupci ARS na
temelju ove Direktive i predvidi da su ti subjekti u
potpunoj sukladnosti s odredenim zahtjevima o neovi-
snosti i nepristranosti utvrdenima u ovoj Direktivi.
Subjekti za ARS koji nude rjesavanje spora putem
takvih postupaka trebali bi biti podlozni redovitoj
procjeni njihove sukladnosti sa zahtjevima kvalitete nave-
denim u ovoj Direktivi, ukljutujuéi odredene dodatne
zahtjeve koji osiguravaju neovisnost.

Ova se Direktiva ne bi trebala primjenjivati na postupke
pred sustavima za rjeSavanje potrosackih prituzbi kojima
upravlja trgovac, ni na izravne pregovore izmedu stra-
naka. nadalje, ona se ne bi trebala primjenjivati na poku-
$aje suca da rijesi spor u tijeku sudskog postupka koji se
odnosi na taj spor.

Drzave ¢lanice trebale bi osigurati da se sporovi obuhva-
¢eni ovom Direktivom mogu podnijeti subjektu za ARS
koji udovoljava zahtjevima utvrdenim u ovoj Direktivi i
navedenim u skladu s njom. Drzave ¢lanice trebale bi
imati moguénost ispunjavanja obveze oslanjajuéi se na
postojee subjekte za ARS koji ispravno funkcioniraju i
prilagodavaju¢i podru¢je primjene, prema potrebi, ili
osiguravajui stvaranje novih subjekata za ARS. Ova
Uredba ne bi trebala sprecavati funkcioniranje postojecih
subjekata za rjeSavanje sporova koji djeluju unutar okvira
nacionalnih tijela drzava ¢lanica za zastitu potrosaca u
kojima su za rjeSavanje sporova zaduzeni drzavni duzno-
snici. Drzavne duznosnike trebalo bi smatrati predstavni-
cima potro$aca i trgovaca. Ova Direktiva ne bi trebala
obvezivati drzave ¢lanice da uspostave posebni subjekt za
ARS u svakom maloprodajnom sektoru. Prema potrebi,
da bi se osigurali pristup i potpuna sektorska i geografska
dostupnost ARS-a, drzave ¢lanice trebale bi imati mogué-
nost osigurati uspostavu dopunskog subjekta za ARS koji
rjeSava sporove za koje nije nadlezan ni jedan odredeni
subjekt za ARS. Dopunski subjekti za ARS namijenjeni
su zatiti potroSaca i trgovaca tako $to osiguravaju popu-
njavanje praznine u pristupu subjektu za ARS.
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(25)  Ova Direktiva ne bi trebala sprecavati drzave clanice da 24. listopada 1995. o zastiti pojedinaca u vezi s obradom

(26)

(27)

(28)

odrzavaju ili uvedu zakonodavstvo o postupcima za
izvansudsko rjeSavanje ugovornih potrosackih sporova
u skladu sa zahtjevima navedenima u ovoj Direktivi.
Nadalje, radi osiguranja da subjekt za ARS mozZe ucinko-
vito djelovati, ti bi subjekti trebali imati mogucnost
odrzavanja ili uvodenja, u skladu sa zakonima drzave
Clanice u kojoj su uspostavljeni, postupovna pravila
koja im omogucavaju da rjeSavanje sporova odbiju u
odredenim okolnostima, na primjer kada je spor toliko
slozen da bi se bolje rijesio na sudu. Medutim, postu-
povna pravila koja dozvoljavaju subjektima za ARS da
odbiju rjeSavanje spora ne bi smjela znacajno oteZati
pristup potro$aca postupcima ARS, ukljucujuéi postupak
prekograni¢nih sporova. Stoga bi prilikom utvrdivanja
novéanog praga drzave clanice uvijek trebale racunati
da se prava vrijednost spora moze razlikovati izmedu
drzava ¢lanica te da bi shodno tome postavljanje nepro-
porcionalno visokog praga u jednoj drzavi ¢lanici moglo
naruiti dostupnost postupaka ARS za potrosale iz
drugih drzava clanica. Drzave clanice ne bi trebale biti
duzne osigurati da potrosa¢ moze podnijeti svoju
prituzbu drugom subjektu za ARS kada je subjekt za
ARS kojem je prituzba prvi put podnesena odbije rjesa-
vati zbog svojih pravila postupanja. U takvim bi slucaje-
vima trebalo smatrati da su drzave clanice ispunile svoje
obveze osiguranja pune pokrivenosti sa subjektima za
ARS.

Ova bi Direktiva trebala omoguditi da trgovce s poslo-
vnim nastanom u jednoj drzavi ¢lanici obuhvati subjekt
za ARS koji je uspostavljen u drugoj drzavi ¢lanici. Radi
poboljsanja pokrivenosti potrosa¢a ARS-om i pristupa
potrosaca ARS-u diljem Unije, drzave clanice trebale bi
imati mogucénost odluciti hoce li se, kada su trgovci iz
razli¢itih drzava ¢lanica obuhvaceni istim subjektom za
ARS, osloniti na subjekte za ARS uspostavljene u drugoj
drzavi clanici ili regionalne, transnacionalne ili
paneuropske subjekte za ARS. Uporaba subjekata za
ARS uspostavljenih u drugoj drzavi ¢lanici ili transnacio-
nalnih ili paneuropskih subjekata za ARS trebala bi,
medutim, ne dovodeli u pitanje odgovornost drzava
¢lanica, osigurati punu pokrivenost i pristup subjektima
za ARS.

Ova Direktiva ne bi trebala dovoditi u pitanje to da
drzave ¢lanice odrzavaju ili uvedu postupke ARS koji
istovjetne ili slicne sporove izmedu trgovca i nekoliko
potrosaca rjeSavaju zajedno. Prije predlaganja takvih
rjeSenja na razini Unije trebalo bi provesti sveobuhvatne
procjene utjecaja zajednickih izvansudskih rjesenja. Posto-
janje ucinkovitog sustava zajednickih prituzbi i laka
upotreba ARS-a trebali bi biti komplementarni, a ne
medusobno isklju¢ivi postupci.

Obrada informacija vezanih uz sporove koji su obuhva-
¢eni ovom Direktivom trebala bi biti u skladu s pravilima
o zatiti podataka utvrdenim u zakonima i drugim propi-
sima drzava clanica koji su doneseni u skladu s Direk-
tivom 95/46/EZ Europskog parlamenta i Vijeca od

(1)

(32)

(34)

osobnih podataka i o slobodnom prijenosu takvih poda-
taka (1).

Povjerljivost i privatnost trebalo bi postovati cijelo
vrijeme trajanja postupka ARS. Drzave clanice trebalo
bi poticati da povjerljivost postupaka ARS zatite u
svakom buduéem gradanskom ili trgovackom sudskom
postupku ili arbitrazi.

Drzave clanice ipak bi trebale osigurati da subjekti za
ARS objave sve sustavne ili znacajne probleme koji se
Cesto dogadaju i vode do sporova izmedu potrosaca i
trgovaca. Informacije prenesene u ovom pogledu mogle
bi se dopuniti preporukama o tome kako se mogu izbjeci
ili rijesiti takvi problemi u buduénosti, radi podizanja
trgovackih standarda i olakSavanja razmjene informacija
i najboljih praksi.

Drzave clanice trebale bi osigurati da subjekti za ARS
rjeSavaju sporove na nacin koji je pravedan, praktican i
proporcionalan i potrofacima i trgovcu, na temelju
objektivne procjene okolnosti u kojima se podnosi
prituzba i uz uvazavanje prava stranaka.

Neovisnost i integritet subjekata za ARS klju¢ni su da
gradani steknu povjerenje da Ce im mehanizmi ARS
ponuditi pravedan i neovisan ishod. Fizicka osoba ili
kolegijalno tijelo nadlezni za ARS trebaju biti neovisni
od svih onih koji mogu imati koristi od ishoda pa ne bi
trebali biti u sukoba interesa koji bi ih mogao sprijeciti
da donesu pravednu, nepristranu i neovisnu odluku.

Fizicke osobe nadlezne za ARS trebalo bi smatrati nepri-
stranima samo ako ne mogu biti podlozne pritisku koji
potencijalno mozZe utjecati na njihov stav prema sporu.
Radi osiguranja neovisnosti svojih radnji, te bi osobe
trebalo imenovati na dovoljno dug rok i ne bi trebale
biti podlozne nikakvim uputama bilo koje stranke ili
njezinog predstavnika.

Da bi se osiguralo da ne postoji sukob interesa, fizicke
osobe nadlezne za ARS trebale bi otkriti sve okolnosti
koje mogu utjecati na njihovu neovisnost i nepristranost
ili potaknuti sukob interesa s bilo kojom strankom u
sporu Cije se rjeSenje trazi. Ovo mozZe biti bilo kakav
financijski interes, izravni ili drugi, vezano uz ishod
postupka ARS ili bilo kakav osobni ili poslovni odnos
s jednom ili vise stranaka tijekom razdoblja od tri godine
prije preuzimanja poslova, ukljucujuéi bilo kakvu funk-
ciju osim za namjene ARS na kojoj je predmetna osoba
djelovala za jednu ili viSe stranaka, za strukovnu organi-
zaciju ili poslovno udruzenje kojoj je ¢lan jedna od
stranki ili za bilo kojeg drugog njezinog ¢lana.

() SL L 281, 23.11.1995., str. 31.
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Posebno je potrebno osigurati da takvog pritiska nema u
slucaju kada su fizicke osobe nadlezne za ARS zaposlene
ili dobivaju bilo kakvu vrstu naknade od trgovca. Stoga
bi trebalo predvidjeti posebne zahtjeve za slucajeve kada
drzave ¢lanice odlu¢e dozvoliti da se postupci rjeSavanja
sporova u takvim slucajevima smatraju postupcima ARS
prema ovoj Direktivi. Kada se fizicke osobe nadlezne za
ARS zaposle ili dobivaju bilo kakav oblik naknade isklju-
¢ivo od strukovne organizacije ili poslovnog udruZenja
Ciji je trgovac ¢lan, one bi za obavljanje svojih zadaca
trebale imati na raspolaganju dostatan zasebni i
namjenski proracun.

Za uspjeh ARS-a klju¢no je, posebno radi osiguranja
neophodnog povjerenja u postupke ARS, da fizicke
osobe nadlezne za ARS imaju odgovarajule strucno
znanje, ukljucujuéi opée poznavanje prava. Posebno, te
bi osobe trebale imati dovoljno opéeg znanja o pravnim
pitanjima da mogu razumjeti pravne implikacije spora,
no nije obvezno da budu kvalificirani pravnici.

Primjenjivost odredenih nacela kvalitete za postupke ARS
jaca povjerenje potrosaca i trgovaca u takve postupke.
Takva nacela kvalitete prvi su se put razvila na razini
Unije u preporukama 98/257/EZ i 2001/310/EZ. Time
§to neka od nacela uspostavljena u tim preporukama
Komisije ¢ini obvezujuéima ova Direktiva uspostavlja
niz zahtjeva kvalitete koji se primjenjuju na postupke
ARS koje provodi tijelo za ARS koje je prijavljeno Komi-
siji.

Ova bi Direktiva trebala utvrditi zahtjeve kvalitete za
subjekte za ARS, koji osiguravaju jednaku razinu zastite
i prava potrosaca u domadim i prekograniénim sporo-
vima. Ova Direktiva ne bi trebala sprecavati drzave
¢lanice da donesu ili odrzavaju pravila koja prelaze ono
§to je predvideno u ovoj Direktivi.

Subjekt za ARS trebao bi biti dostupan i transparentan.
Radi osiguranja transparentnosti subjekata za ARS i
postupaka ARS nuzno je da stranke dobiju jasne i
dostupne informacije koje su im potrebne za donosenje
informirane odluke prije uklju¢ivanja u postupak ARS.
Pruzanje takvih informacija trgovcima ne bi trebalo zahti-
jevati u slucaju kada je njihovo sudjelovanje u postup-
cima ARS obvezno u skladu s nacionalnim pravom.

Subjekt za ARS koji ispravno funkcionira trebao bi
zakljuciti postupak online ili offline rjesavanja sporova
ekspeditivno u roku od 90 kalendarskih dana pocevsi
od datuma kada je subjekt za ARS zaprimio cjelokupni

(41)

(42)

(43)

(44)

spis s prituzbom uklju¢ujuéi svu odgovarajuu dokumen-
taciju koja se odnosi na tu prituzbu, zaklju¢no s
datumom na koji je objavljen ishod postupka ARS.
Subjekt za ARS koji je zaprimio prituzbu trebao bi obavi-
jestiti stranke nakon dobivanja svih dokumenta neop-
hodnih za provodenje postupka ARS. U odredenim
iznimnim jako sloZenim slu¢ajevima, uklju¢ujuéi one u
kojima jedna stranka iz opravdanih razloga nije sposobna
sudjelovati u postupku ARS, subjekti za ARS trebali bi
moéi prosiriti vremenski okvir kako bi se doti¢ni
predmet ispitao. Stranke bi trebale biti informirane o
takvim  produZenjima rokova te o ocekivanom
pribliznom vremenu koje ¢e biti potrebno za okoncanje
spora.

Pozeljno je da su postupci ARS besplatni za potrosaca. U
slu¢aju da se naplacuju troskovi, postupci ARS trebali bi
biti dostupni, privlacni i jeftini za potrosate. U tom
smislu troskovi ne bi trebali biti ve¢i od nominalne
naknade.

Postupci ARS trebali bi biti pravedni tako da su stranke u
sporu u potpunosti informirane o svojim pravima i
posljedicama odluka koje donesu u kontekstu postupka
ARS. Subjekti za ARS trebali bi potrosace informirati o
njihovim pravima prije nego li oni pristanu na pred-
lozeno rjeSenje. Obje stranke takoder bi trebale modi
dostaviti informacije i dokaze a da nisu fizicki prisutne.

Sporazum izmedu potrosaca i trgovca o podnosenju
prituzbi subjektu za ARS ne bi trebao biti obvezujuéi
za potrosaca ako je zakljucen prije nastanka spora i
ako potrosaca lisava njegovog prava da radi rjesavanja
spora uloZi tuzbu na sudu. Nadalje, u postupku ARS
koji ima za cilj rjeSavanje spora nametanjem rjesenja, to
bi rjeenje trebalo biti obvezujuce za stranke samo ako su
one unaprijed informirane o njegovoj obvezujucoj prirodi
te to izri¢ito prihvacaju. IzriCito prihvacanje od strane
trgovca ne bi trebalo zahtijevati ako nacionalna pravila
propisuju da su takva rjeSenja obvezujuca za trgovce.

U postupcima ARS kojima je cilj rjeSavanje spora name-
tanjem rjeSenja potrofacu, u situaciji u kojoj nema
sukoba zakond, nametnuto rjesenje ne bi trebalo rezulti-
rati liavanjem potrosaca zastite koju mu pruzaju
odredbe od kojih, u skladu s pravom drzave clanice u
kojoj potrosac i trgovac imaju uobicajeno boraviste, nije
mogude odstupiti sporazumom. U situaciji koja ukljucuje
sukob zakond, u kojoj je zakon primjenljiv na ugovor o
prodaji ili ugovor o uslugama utvrden u skladu s
¢lankom 6. stavcima 1. i 2. Uredbe (EZ) br. 593/2008
Europskog parlamenta i Vijeca od 17. lipnja 2008. o
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pravu koje se primjenjuje na ugovorne obveze (Rim
L) (1), rjesenje koje je nametnuo subjekt za ARS ne bi
trebalo rezultirati liSavanjem potrosaca zastite koju mu
pruzaju odredbe od kojih se, u skladu s pravom drzave
¢lanice u kojoj potrosac i trgovac imaju uobicajeno bora-
viSte, ne moze odstupiti sporazumom. U situaciji koja
ukljucuje sukob zakona, u kojoj je pravo koje se primje-
njuje na ugovor o prodaji ili ugovor o uslugama utvr-
deno u skladu s ¢lankom 5. stavcima od 1. do 3. Rimske
konvencije od 19. lipnja 1980. o pravu koje se primje-
njuje na ugovorne obveze (), rjeSenje koje je nametnuo
subjekt za ARS ne bi trebalo rezultirati lifavanjem potro-
$aca zastite koju mu pruzaju obvezna pravila zakona
drzave ¢lanice u kojoj potrosa¢ ima uobicajeno prebivali-
Ste.

Pravo na ucinkoviti pravni lijek i pravo na pravedno
sudenje temeljna su prava utvrdena u clanku 47.
Povelje Europske unije o temeljnim pravima. Stoga ARS
ne bi trebao biti namijenjen tomu da zamijeni sudske
postupke, niti bi potrosace ili trgovce trebao liditi prava
da traze pravnu zastitu sudskim putem. Ova Direktiva
stoga ne bi trebala sprecavati stranke da ostvaruju svoja
prava pristupa pravosudnom sustavu. U slucajevima kada
se spor ne moze rijesiti putem postupka ARS ¢iji ishod
nije obvezujudi, strankama ne bi trebalo biti onemogu-
¢eno da naknadno pokrenu sudski postupak vezano uz
taj spor. Drzave Clanice trebale bi mod¢i slobodno birati
odgovarajuca sredstva za ostvarivanje tog cilja. One bi
trebale imati mogucnost osigurati, izmedu ostalog, da
rokovi zastare ili prekluzivni rokovi ne isteknu tijekom
postupka ARS.

Radi u¢inkovitog djelovanja, subjekti za ARS trebali bi
imati na raspolaganju dovoljna ljudska, materijalna i
financijska sredstva. Drzave clanice trebale bi odluditi o
odgovarajuem obliku financiranja za subjekte za ARS na
svojim drZavnim podrucjima, ne ogranicavajui subjekte
koji ve¢ djeluju. Ova Direktiva ne bi trebala dovoditi u
pitanje jesu li sredstva financiranja subjekata za ARS
javna ili privatna ili se isti financiraju putem kombinacije
javnih i privatnih sredstava. Medutim, subjekte za ARS
trebalo bi poticati da posebno razmotre privatne oblike
financiranja i da javna financijska sredstva koriste samo
prema diskreciji drzave ¢lanice. Ova Direktiva ne utjeCe
na mogucnost poduzeca, stru¢nih organizacija ili poslo-
vnih udruZenja da financiraju subjekte za ARS.

Kada nastane spor, neophodno je da potrosa¢i mogu
brzo prepoznati koji su subjekti za ARS nadlezni za
rjeSavanje njihovih prituzbi te hoce li predmetni
trgovac sudjelovati u postupku koji je podnesen subjektu
za ARS. Trgovci koji se za rjesavanje sporova s potrosa-
¢ima obvezu koristiti subjekte za ARS trebali bi potro-
$ace informirati o adresi i internetskoj stranici subjekta ili
subjekata za ARS kojima su obuhvaceni. Taj podatak

() SL L 177, 4.7.2008., str. 6.
() SL L 266, 9.10.1980., str. 1.
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treba biti pruzen na jasan, razumljiv i lako dostupan
nacin na internetskoj stranici trgovca, kada takva postoji,
te prema potrebi u opéim uvjetima ugovora o prodaji ili
ugovora o uslugama izmedu trgovca i potrosaca. Trgovci
bi trebali imati moguénost da na svoju internetsku stra-
nicu i u uvjete relevantnih ugovora ukljuce sve dodatne
informacije o svojim unutarnjim postupcima za rjeSa-
vanje prituzbi ili bilo kojem drugom nacinu izravnog
kontaktiranja s potro$a¢ima s ciljem da sporove s potro-
Sacima rijeSe bez upudivanja sporova subjektu za ARS. U
slu¢aju kada se spor ne moze izravno rijesiti, trgovac bi
trebao osigurati potrodacu, na papirnatom ili drugom
trajnom nosaCu podataka, informacije o relevantnim
subjektima za ARS i navesti hole li ih koristiti.

Obveza trgovaca da informiraju potrodace o subjektima
za ARS kojima su ti trgovci obuhvadeni ne bi trebala
dovoditi u pitanje odredbe o informiranju potrosaca o
postupcima za izvansudsku pravnu zastitu sadrzane u
drugim aktima Unije, koje bi se trebale primjenjivati uz
obvezu relevantnog informiranja predvidenu ovom
Direktivom.

Ovom Direktivom ne bi trebalo zahtijevati da sudjelo-
vanje trgovaca u postupcima ARS bude obvezno ili da
ishod takvih postupaka bude obvezujuéi za trgovce ako
je potrosa¢ podnio prituzbu protiv njih. Medutim, kako
bi se osiguralo da potrosaci imaju pristup pravnoj zastiti i
da nisu obvezni odustati od svojih zahtjeva, trgovce bi
trebalo poticati da, koliko je to mogude, sudjeluju u
postupcima ARS. Stoga ova Direktiva ne bi trebala dovo-
diti u pitanje nacionalna pravila prema kojima je sudje-
lovanje trgovaca u takvim postupcima obvezno ili
podlozno inicijativama ili kaznama ili prema kojima je
njihov ishod obvezujuci za trgovce, pod uvjetom da
takvo zakonodavstvo ne sprecava stranke da ostvaruju
svoja prava pristupa pravosudnom sustavu kako je pred-
videno u clanku 47. Povelje Europske unije o temeljnim
pravima.

Radi izbjegavanja nepotrebnog optereCenja subjekata za
ARS, drzave dlanice trebale bi potrosale poticati da
problem nastoje rijesiti bilateralno i da kontaktiraju
trgovca prije podnoSenja prituzbe subjektu za ARS. U
mnogim slucajevima, takav ¢in omogucava potrosacima
da rijeSe svoje sporove brzo i u ranoj fazi.

Drzave ¢lanice trebale bi predstavnike strukovnih organi-
zacija, udruzenja poduzela i organizacija potrosaca uklju-
Civati u razvoj ARS-a, posebno u pogledu nacela nepri-
stranosti i neovisnosti.

Drzave clanice trebale bi osigurati da subjekti za ARS
suraduju na rjeSavanju prekograni¢nih sporova.
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Mreze subjekata za ARS, poput mreZe za rjeSavanje
financijskih sporova ,FIN-NET” u podruju financijskih
usluga, trebalo bi ojacati unutar Unije. Drzave clanice
trebale bi poticati subjekte za ARS da postanu dio
takvih mreza.

Bliska suradnja izmedu subjekata za ARS i nacionalnih
tijela trebala bi ojacati u¢inkovitu primjenu pravnih akata
Unije o zastiti potro$aca. Komisija i drzave ¢lanice trebale
bi olaksati suradnju izmedu subjekata za ARS radi poti-
canja razmjene najboljih praksi i tehnickog stru¢nog
znanja, te rasprave o svim problemima koji nastaju iz
vodenja postupaka ARS. Takvu suradnju trebalo bi podr-
zati, izmedu ostalog, Unijinim buduc¢im Programom za
potrosace.

Kako bi se osiguralo da subjekti za ARS djeluju pravilno i
ucinkovito, trebalo bi ih poblize pratiti. Za tu svrhu,
svaka drzava clanica trebala bi odrediti nadlezno tijelo
ili tijela za provodenje te funkcije. Komisija i nadlezna
tijela bi na temelju ove Direktive trebala objaviti i azuri-
rati popis subjekata za ARS koji zadovoljavaju uvjete ove
Direktive. Drzave ¢lanice trebale bi osigurati da subjekti
za ARS, mreza europskih potrosackih centara, te prema
potrebi, tijela utvrdena u skladu s ovom Direktivom
popis objavljuju na svojim internetskim stranicama osigu-
ravajuéi poveznicu s internetskim stranicama Komisije te,
kada je to mogucée, na trajnom nosacu podataka u svojim
prostorijama. Nadalje, drzave clanice trebale bi poticati
odgovarajuée organizacije potro$aca i udruZenja podu-
zeca da objave popis. Drzave ¢lanice takoder bi trebale
osigurati odgovarajuce Sirenje informacija o tome $to bi
potrogaci trebali raditi ako imaju spor s trgovcem. Osim
toga, nadlezna tijela objavljuju i redovita izvjes¢a o
razvoju i funkcioniranju subjekata za ARS u svojim drza-
vama ¢lanicama. Subjekti za ARS trebali bi nadleznim
tijelima dostavljati specifi¢ne informacije na kojima se
trebaju temeljiti ta izvje§¢a. Drzave clanice trebale bi
poticati subjekte za ARS da osiguraju informacije kori-
ste¢i Preporuku Komisije 2010/304/EU od 12. svibnja
2010. o koristenju uskladene metodologije za klasifici-
ranje i izvjeStavanje o prituzbama i upitima potrosaca (!).

Neophodno je da drzave ¢lanice utvrde pravila o sankci-
jama za krSenja nacionalnih odredaba donesenih radi
uskladivanja s ovom Direktivom i osiguraju da se one
provode. Kazne bi trebale biti ucinkovite, primjerene i
odvradajuce.

Uredbu (EZ) br.2006/2004 Europskog parlamenta i
Vijeca od 27. listopada 2004. o suradnji izmedu nacio-
nalnih tijela nadleznih za provedbu zakona o zastiti

() SL L 136, 2.6.2010., str. 1.
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potrosaca (Uredba o suradnji u zastiti potroSaca) (?)
trebalo bi izmijeniti radi uklju¢ivanja upudivanja na ovu
Direktivu u njezinom Prilogu kako bi se pojacala preko-
grani¢na suradnja vezano uz izvrSenje ove Direktive.

Direktivu 2009/22/EZ Europskog parlamenta i Vijeca od
23. travnja 2009. o sudskim nalozima za zatitu interesa
potrosaca (*) (Direktiva o sudskim nalozima) trebalo bi
izmijeniti radi uklju¢ivanja upudivanja na Direktivu u
njezin Prilog kako bi se osiguralo da su zasticeni zajed-
nicki interesi potrosaca utvrdeni u ovoj Direktivi.

U skladu sa Zajednickom politickom deklaracijom od
28. rujna 2011. drzave clanice i Komisije o ekspla-
natornim dokumentima (¥, drzave clanice obvezale su
se da, u opravdanim slucajevima, obavijestima o
mjerama za prenosenje priloZe jedan ili vise dokumenata
koji objasnjavaju odnos izmedu dijelova direktive i odgo-
varaju¢ih dijelova nacionalnih instrumenata za prenose-
nje. U pogledu ove Direktive, zakonodavac smatra preno-
Senje takvih dokumenta opravdanim.

S obzirom na to da cilj ove Direktive, odnosno doprinos
pravilnom djelovanju unutarnjeg trZi§ta ostvarivanjem
visoke razine zastite potrosaca bez ograni¢avanja pristupa
potrosaca sudovima, ne mogu dostatno ostvariti drzave
¢lanice nego se on moze na bolji nadin ostvariti na razini
Unije, Unija moZe usvojiti mjere u skladu s nacelom
supsidijarnosti utvrdenim u ¢lanku 5. Ugovora o Europ-
skoj uniji. U skladu s nacelom proporcionalnosti utvr-
denim u tom c¢lanku, ova Direktiva ne prelazi ono §to
je potrebno za ostvarivanje tih ciljeva.

Ovom se Direktivom postuju temeljna prava i priznaju
nacela koja su utvrdena posebno Poveljom Europske
unije o temeljnim pravima, konkretno njezinim ¢lancima
7., 8., 38.147.

Obavljeno je savjetovanje s Europskim nadzornikom za
zadtitu podataka u skladu s ¢lankom 28. stavkom 2.
Uredbe (EZ) br. 45/2001 Europskog parlamenta i Vijeca
od 18. prosinca 2000. o zastiti osoba u vezi s obradom
osobnih podataka u institucijama i tijelima Zajednice i o
slobodnom kretanju takvih podataka (°), koji je svoje
misljenje dao 12. sije¢nja 2012. (°),

L 364, 9.12.2004., str. 1.

L 110, 1.5.2009., str. 30.

C 369, 17.12.2011,, str. 14.
L8, 12.1.2001., str. 1.

C 136, 11.5.2012,, str. 1.
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DONIJELI SU OVU DIREKTIVU:

POGLAVLJE 1.
OPCE ODREDBE
Clanak 1.
Predmet

Svrha je ove Direktive ostvarivanjem visoke razine zastite potro-
$aca doprinositi pravilnom funkcioniranju unutarnjeg trzista,
osiguravajuéi da potroaci mogu na dobrovoljnoj osnovi podno-
siti prituzbe protiv trgovaca subjektima koji nude neovisno,
nepristrano, transparentno, ucinkovito, brzo i pravedno alter-
nativno rjesavanje sporova. Ova Direktiva ne dovodi u pitanje
nacionalno zakonodavstvo prema kojem je sudjelovanje u
takvim postupcima obvezno, pod uvjetom da takvo zakonodav-
stvo stranke ne spreCava da ostvaruju svoja prava pristupa
pravosudnom sustavu.

Clanak 2.
Podrudje primjene

1. Ova Direktiva primjenjuje se na izvansudsko rjeSavanje
domacih i prekograniénih sporova vezanih uz ugovorne
obveze koje proizlaze iz ugovora o prodaji ili ugovora o uslu-
gama izmedu trgovaca s poslovnim nastanom u Uniji i potro-
$aca s prebivaliStem u Uniji posredstvom subjekta za ARS koji
predlaze ili namece rjeSenje ili povezuje stranke radi laksSeg
postizanja sporazumnog rjesenja.

2. Ova se Direktiva ne primjenjuje na:

(a) postupke pred tijelima za rjeSavanje sporova u kojima su
fizicke osobe nadlezne za rjeSavanje spora zaposlene ili
primaju bilo kakav oblik naknade isklju¢ivo od pojedi-
na¢nog trgovca, osim ako drzave ¢lanice takve postupke
odluce dozvoliti kao postupke ARS u skladu s ovom Direk-
tivom i ako su ispunjeni zahtjevi utvrdeni u poglavlju IL,
uklju¢ujuéi posebne zahtjeve vezane uz neovisnost i tran-
sparentnost utvrdene u ¢lanku 6. stavku 3

(b) postupke u sustavima za rjesavanje potroSackih prituzbi
kojima upravlja trgovac;

(c) negospodarske usluge od opleg interesa;

(d) sporove izmedu trgovaca;

(e) izravne pregovore izmedu potrosaca i trgovca;

(f) pokusaje suca da rijesi spor u tijeku sudskog postupka koji
se odnosi na taj spor;

(2) postupke koje pokree trgovac protiv potrosaca;

(h) zdravstvene usluge koje pruzaju zdravstveni stru¢njaci paci-
jentima radi procjene, odrzavanja ili lije¢enja njihova zdrav-
stvenog stanja, ukljuc¢ujuéi propisivanje, izdavanje na recept
i davanje lijekova i medicinskih proizvoda;

(i) javne pruzatelje viSeg ili visokog obrazovanja.

3. Ovom se Direktivom utvrduju uskladeni zahtjevi kvalitete
za subjekte za ARS i postupke ARS kako bi se osiguralo da,
nakon njezine provedbe, potrosaci imaju pristup visokokvalitet-
nim, transparentnim, ucinkovitim i pravednim mehanizmima za
izvansudsku pravnu zastitu bez obzira na njihovo prebivaliste u
Uniji. Radi osiguranja viSe razine zastite potroSaca, drzave
¢lanice mogu zadrzati ili uvesti pravila koja prelaze odredbe
ove Direktive.

4. Ova Direktiva priznaje nadleznost drzava ¢lanica da odre-
duju imaju li subjekti za ARS uspostavljeni na drzavnim podru-
jima ovlast za nametanje rjeSenja.

Clanak 3.
Odnos prema drugim pravnim aktima Unije

1. Osim ako je ovom Direktivom prevideno drukcije, ako je
neka odredba ove Direktive u sukobu s odredbom utvrdenom u
drugom pravnom aktu Unije vezanom uz postupke izvansudske
pravne zastite koje pokree potrosa¢ protiv trgovca, primjenjuje
se odredba ove Direktive.

2. Ova Direktiva ne dovodi u pitanje Direktivu 2008/52/EZ.

3.  Clankom 13. ove Direktive ne dovode se u pitanje
odredbe o informiranju potrosaca o postupcima izvansudske
pravne zastite iz drugih pravnih akta Unije koji se primjenjuju
dodatno tom ¢lanku.

Clanak 4.
Definicije

1. Za potrebe ove Direktive:

9

(a) ,potrosac” znadi fizicka osoba koja djeluje izvan svoje trgo-
vacke, poslovne, obrtnicke ili profesionalne djelatnosti;

(b) .trgovac” znaéi svaka fizicka ili pravna osoba, neovisno o
tome je li u privatnom ili javnom vlasnistvu, koja djeluje,
uklju¢ujudi i preko drugih osoba koje djeluju u njezino ime
ili za njezin racun, u svrhe povezane sa svojom trgovackom,
poslovnom, obrtnickom ili profesionalnom djelatnoséu;



222

Sluzbeni list Europske unije

15/Sv. 28

(c) ,ugovor o prodaji” znadi svaki ugovor kojim trgovac prenosi
ili se obvezuje prenijeti na potro$aca vlasnistvo nad robom,
a potrosac placa ili se obvezuje platiti njezinu cijenu, uklju-
¢ujudi i svaki ugovor Cije su predmet i roba i usluge;

(d) ,ugovor o uslugama” zna¢i svaki ugovor prema kojem
trgovac pruza ili se obvezuje pruziti uslugu potrosacu a
potroda¢ placa ili se obvezuje platiti njezinu cijenu;

() ,domadi spor” znadi svaki ugovorni spor koji proizlazi iz
ugovora o prodaji ili ugovora o uslugama, pri ¢emu u
vrijeme kada potrosa¢ narucuje robu ili usluge, potrosa¢
ima prebivaliSte u istoj drzavi ¢lanici u kojoj trgovac ima
poslovni nastan;

(f) ,prekograni¢ni spor” znadi svaki ugovorni spor koji proi-
zlazi iz ugovora o prodaji ili ugovora o uslugama kod
kojeg u vrijeme kada potro$a¢ narucuje robu ili usluge,
potrosa¢ ima prebivali§te u drzavi ¢lanici razlicitoj od one
u kojoj trgovac ima poslovni nastan;

(@) .postupak ARS” znadi postupak iz ¢lanka 2. koji ispunjava
zahtjeve utvrdene u ovoj Direktivi, a provodi ga subjekt za
ARS;

(h) ,subjekt za ARS” znaci svaki subjekt, kako god nazvan ili
naveden, koji je uspostavljen na trajnoj osnovi i nudi
rjeSenje spora izmedu potrosaca i trgovca putem postupka
ARS i naveden je u skladu s ¢lankom 20. stavkom 2;

(i) .nadlezno tijelo” znaci bilo koje javno tijelo koje odredi
drzava ¢lanica za potrebe ove Direktive, a koje je uspostav-
lieno na nacionalnoj, regionalnoj ili lokalnoj razini.

2. Trgovac ima poslovni nastan:

— ako je trgovac fizicka osoba, u mjestu svojeg poslovanja,

— ako je trgovac tvrtka ili pravna osoba ili udruzenje fizickih
ili pravnih osoba, tamo gdje mu je statutarni poslovni
nastan, sredi$nja uprava ili mjesto poslovanja, ukljucujuci
podruznicu, agenciju ili drugu poslovnu jedinicu.

3. Subjekt za ARS ima poslovni nastan:

— ako ga vodi fizicka osoba, u mjestu u kojem on obavlja
aktivnosti ARS,

— ako subjekt vodi pravna osoba ili udruzenje fizickih ili
pravnih osoba, u mjestu u kojem pravna osoba ili udruzenje
fizickih ili pravnih osoba obavlja aktivnosti ARS ili ima
statutarno sjediste,

— ako ga vodi ustanova ili drugo javno tijelo, u mjestu u
kojem ustanova ili drugo javno tijelo ima svoje sjediste.

POGLAVLJE IL

PRISTUP SUBJEKTIMA ZA ARS I POSTUPCIMA ARS I
ZAHTJEVI PRIMJENLJIVI NA NJIH

Clanak 5.
Pristup subjektima za ARS i postupcima ARS

1. Drzave ¢lanice olak3avaju potrosacima pristup postupcima
ARS i osiguravaju da se sporovi obuhvaceni ovom Direktivom,
koji ukljucuju trgovca s poslovnim nastanom na njihovim drza-
vnim podru¢jima mogu podnijeti subjektu za ARS koji udovo-
ljava zahtjevima utvrdenima u ovoj Direktivi.

2. Drzave ¢lanice osiguravaju da subjekti za ARS:

(a) odrzavaju azurne internetske stranice koje strankama
omogucuju lak pristup informacijama vezanima uz
postupke ARS i koje omogucuju potrosacima da prituzbu
podnesu i dodatne dokumente zahtijevaju online;

(b) osiguravaju strankama, na njihov zahtjev, informacije iz
tocke (a) na trajnom nosacu podataka;

(c) prema potrebi, omogucuju potrosacu da prituzbu podnese

offline;

(d) omogucavaju razmjenu informacija izmedu stranaka elektro-
nickim sredstvima ili, prema potrebi, postom;

(e) prihvacaju domace i prekograni¢ne sporove, ukljucujudi
sporove obuhvadene Uredbom (EU) br. 524/2013; i

(f) prilikom rjesavanja sporova iz ove Direktive, poduzimaju
potrebne mjere kako bi osigurale da je obrada osobnih
podataka u skladu s pravilima za zastitu osobnih podataka
utvrdenim u nacionalnom zakonodavstvu o provedbi Direk-
tive 95/46/EZ u drzavi clanici u kojoj subjekt za ARS ima
poslovni nastan.

3. Drzave ¢lanice mogu ispunjavati svoju obvezu iz stavka 1.
osiguravajui postojanje subjekta za ARS koji je nadlezan za
rjeSavanje sporova iz tog stavka za Cije rjeSavanje nije nadlezan
ni jedan postoje¢i subjekt za ARS. Drzave ¢lanice takoder mogu
ispunjavati tu obvezu oslanjajuéi se na subjekte za ARS uspo-
stavljene u drugoj drzavi clanici ili transnacionalne ili
paneuropske subjekte za rjeSavanje sporova, pri Cemu trgovce
iz razlicitih drzava clanica obuhvada isti subjekt za ARS ne
dovodeéi u pitanje njihovu odgovornost da osiguraju punu
pokrivenost i pristup subjektima za ARS.
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4. Drzave c¢lanice mogu, po svojoj slobodnoj procjeni,
dozvoliti subjektima za ARS da zadrze ili uvedu pravila postu-
panja koja im omogucavaju da odbiju rjeSavati predmetni spor
zbog sljedecih razloga:

(a) potrosal nije pokuSao stupiti u kontakt s predmetnim
trgovcem radi rasprave o prituzbi niti je trazio, kao prvi
korak, izravno rjeSavanje pitanja s trgovcem;

(b) spor je neozbiljan ili zlonamjeran;

(c) spor razmatra ili je prethodno razmatrao drugi subjekt za
ARS ili sud;

(d) vrijednost odstetnog zahtjeva nalazi se ispod ili iznad propi-
sane novcanog praga;

(e) potrosa¢ nije podnio prituzbu subjektu za ARS unutar
propisanog roka, koji ne smije biti kra¢i od jedne godine
nakon datuma na koji je potrosa¢ podnio prituzbu trgovcu;

(f) rjesavanje takve vrste spora bi inace ozbiljno ugrozilo u¢in-
kovito djelovanje subjekta za ARS.

U slucaju kada, u skladu sa svojim postupovnim pravilima,
subjekt za ARS nije u stanju razmotriti spor koji mu je
podnesen, taj subjekt za ARS dostavlja objema strankama obra-
zloZeno objasnjenje o razlozima za nerazmatranje spora, u roku
od tri tjedna od primitka spisa s prituzbom.

Takva pravila postupanja ne bi trebala znacajno otezavati
pristup potroSaca postupcima ARS, ukljucujuéi i kada se radi
o prekograni¢nim sporovima.

5. Drzave clanice osiguravaju da se ti pragovi, ako je subjek-
tima za ARS dozvoljena uspostava unaprijed utvrdenog
nov¢anog praga radi ogranicavanja pristupa postupcima ARS,
ne uspostave na razini koja znacajno otezava pristup potrosaca
rjesavanju prituzbi koje vode subjekti za ARS.

6. U slucaju kada u skladu s postupovnim pravilima iz stavka
4. subjekt za ARS nije u stanju razmotriti spor koji mu je
podnesen, drzava clanica nije duZna osigurati da potrosaci
svoju prituzbu mogu podnijeti drugom subjektu za ARS.

7. U slucaju kada je subjekt za ARS u odredenom gospodar-
skom sektoru nadlezan za rjeSavanje sporova vezanih uz
trgovca koji djeluje u tom sektoru, ali nije ¢lan organizacije ili
udruZenja koje osniva ili financira subjekt za ARS, smatra se da
je svoju obvezu u skladu sa stavkom 1. drzava clanica ispunila i
u pogledu sporova koji se odnose na tog trgovca.

Clanak 6.
Stru¢no znanje, neovisnost i nepristranost

1. Drzave clanice osiguravaju da pravne osobe nadlezne za
ARS imaju potrebno stru¢no znanje te da su neovisne i nepri-
strane. To se jam¢i osiguravanjem da takve osobe:

(@) posjeduju potrebno znanje i vjeStine u podrucju alter-
nativnog ili sudskog rjesavanja potrosackih sporova, kao i
opée razumijevanje prava;

(b) budu imenovane na mandat koji traje dovoljno dugo da bi
osigurao neovisnost njihovog djelovanja i da ne mogu biti
izuzete od svojih duznosti bez opravdanog razloga;

(c) nisu podlozne nikakvim uputama ni jedne od stranaka ili
njihovih predstavnika;

(d) primaju naknadu na nacin koji nije povezan s ishodom
postupka;

(¢) bez nepotrebnog odlaganja otkrivaju sve okolnosti koje
mogu utjecati ili za koje bi se moglo smatrati da utjecu
na njihovu neovisnost i nepristranost ili poticu sukob inte-
resa s bilo kojom strankom spora Cije se rjeSavanje trazi.
Obveza objave takvih okolnosti je trajna za cijelog trajanja
postupka ARS. Ne primjenjuje se kada subjekt za ARS ¢ini
samo jedna fizicka osoba.

2. Drzave Cdlanice osiguravaju da subjekti za ARS imaju
pripremljene postupke kojima osiguravaju u slucaju okolnosti
iz tocke (e) stavka 1.:

(a) da predmetnu fizicku osobu zamijeni druga fizicka osoba
kojoj se povjerava vodenje postupka ARS; ili ako to nije
moguce;

(b) da se predmetna fizicka osoba suzdrzi od vodenja postupka
ARS te, prema potrebi, subjekt za ARS predlaze strankama
da podnesu spor drugom subjektu za ARS koji je nadlezan
za rjeSavanje spora; ili ako to nije mogude;

(c) da se okolnosti otkriju strankama i da se predmetnoj fizi-
¢koj osobi dozvoli nastaviti vodenje postupka ARS samo
ako stranke nisu podnijele prigovor nakon $to su obavije-
Stene o okolnostima i svojem pravu prigovora.
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Ovaj stavak ne dovodi u pitanje tocku (a) ¢lanka 9. stavka 2..

U slucaju kada subjekt za ARS ¢ini samo jedna fizicka osoba,
primjenjuju se samo tocke (b) i (c) prvog podstavka ovog stavka.

3. U sluaju kada drzave c¢lanice odluce dozvoliti postupke iz
tocke (a) clanka 2. stavka 2. kao postupke ARS u skladu s ovom
Direktivom, one osiguravaju da ti postupci, osim op¢ih zahtjeva
navedenih u stavcima 1. i 5., ispunjavaju i sljedee posebne
zahtjeve:

(a) fizicke osobe nadlezne za rjeSavanje spora imenuje, u tran-
sparentnom postupku, kolegijalno tijelo ili one ¢ine dio
kolegijalnog tijela koje se sastoji od jednakog broja predsta-
vnika organizacija potrosaca i predstavnika trgovaca;

(b) fizickim osobama nadleznim za rjeSavanje spora jamci se
mandat od najmanje tri godine radi osiguranja neovisnosti
njihovog djelovanja;

(c) fizicke osobe nadlezne za rjeSavanje spora obvezuju se da u
roku od tri godine nakon zavrSetaka svoje funkcije u
subjektu za rjesavanje spora nece raditi za trgovca ili stru-
kovnu organizaciju ili udruzenje poduzeéa u kojem je
trgovac Clan;

(d) subjekt za rjesavanje sporova nema hijerarhijsku ni funkcio-
nalnu poveznicu s trgovecem i jasno je odvojen od opera-
tivnih subjekata trgovca i za ispunjavanje svojih zadaca ima
na raspolaganju dovoljan proracun koji je odvojen od opéeg
proracuna trgovca.

4. U sludaju kada se fizicke osobe nadlezne za ARS zaposle
ili dobivaju bilo kakav oblik naknade isklju¢ivo od strukovne
organizacije ili poslovnog udruzenja u kojem je trgovac ¢lan,
drzave clanice osiguravaju da one, osim op¢ih zahtjeva nave-
denih u stavcima 1. i 5. na raspolaganju imaju i zasebni i
namjenski proracun dovoljan za ispunjavanje svojih zadaca.

Ovaj se stavak ne primjenjuje u slucaju kada predmetne fizicke
osobe ¢ine dio kolegijalnog tijela koje se sastoji od jednakog
broja predstavnika organizacija potrosaca i predstavnika trgo-
vaca koji ih zaposljavaju ili pladaju te organizacija potrosaca.

5. Drzave clanice osiguravaju da subjekti za ARS u kojima
fizicke osobe nadlezne za rjeSavanje sporova Cine dio kolegi-
jalnog tijela, imaju jednak broja predstavnika interesa potrosaca
i predstavnika interesa trgovaca u tom tijelu.

6. Za potrebe tocke (a) stavka 1., drzave clanice poticu
subjekte za ARS da osiguraju osposobljavanje fizickih osoba

nadleznih za ARS. Ako se takvo osposobljavanje izvodi,
nadlezna tijela nadziru sustave osposobljavanja koje uspostav-
ljaju subjekti za ARS, na temelju informacija koje su im dostav-
lijene u skladu s tockom (g) ¢lanka 19. stavka 3.

Clanak 7.
Transparentnost

1. Drzave ¢lanice osiguravaju da subjekti za ARS na svojim
internetskim stranicama, na trajnom nosacu podataka na
zahtjev, te svim drugim sredstvima koje smatraju prihvatljivima,
objave jasne i lako razumljive informacije o:

(a) svojim kontakt detaljima, ukljuc¢ujui poStansku adresu i
adresu elektronicke poste;

(b) cinjenici da su subjekti za ARS navedeni u skladu s
¢lankom 20. stavkom 2.;

(¢) fizickim osobama nadleznim za ARS, nacinu njihovog
imenovanja i trajanju njihovog mandata;

(d) stru¢nom znanju, neovisnosti i nepristranosti fizickih osoba
nadleznih za ARS, ako ih zaposljava ili placa iskljucivo
trgovac;

(e) njihovom ¢lanstvu u mrezama subjekata za ARS koji
olakSavaju prekogranicno rjeSavanje sporova, prema
potrebi;

(f) wvrsti sporova koje su nadlezni rjesavati, ukljucujuéi sve
pragove, prema potrebi;

(g) postupnim pravilima koja ureduju rjeSavanje spora i razloge
zbog kojih subjekt za ARS moZe odbiti rjeSavanje odre-
denog spora u skladu s ¢lankom 5. stavkom 4.;

(h) jezicima na kojima se mogu podnijeti prituzbe subjektu za
ARS i na kojima se vode postupci ARS;

(i) vrstama pravila koje subjekt za ARS moze koristiti kao
osnovu za rjeSavanje spora (na primjer, pravne odredbe,
postovanje pravicnosti, kodekse ponasanja);

() svim preliminarnim zahtjevima koje stranke mozda moraju
ispuniti prije pokretanja postupka ARS, ukljuc¢ujuéi zahtjev
da potrosac rijesi spor izravno s trgovcem;

(k) mogucénosti stranaka da se povuku iz postupka;

(I) troskovima, ako postoje, koje snose stranke, ukljucujuci sva
pravila o dodijeli troskova na kraju postupka;
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(m) prosjecnoj duljini postupka ARS;

(n) pravnim ucincima ishoda postupka ARS, ukljucujuéi kazne
za nepostovanje u slucaju odluka koje imaju obvezujudi
ucinak na stranke, prema potrebi;

(0) izvrdivosti odluka ARS, ako je relevantno.

2. Drzave ¢lanice osiguravaju da subjekti za ARS na svojim
internetskim stranicama, na trajnom nosacu podataka na zahtjev
te svim drugim sredstvima koje smatraju prihvatljivima, objave
godidnja izvjeséa o djelovanju. Ta izvje¢a sadrzavaju sljedece
informacije vezane uz domace i prekograni¢ne sporove:

(a) broj zaprimljenih sporova i vrsta prituzbi na koje se odnose;

(b) svaki sustavni ili znacajni problem koji se dogada dovoljno
¢esto i dovodi do sporova izmedu potrosaca i trgovaca;
takve informacije smiju se dopuniti preporukama o tome
kako se mogu izbjedi ili rijesiti takvi problemi u buduénosti,
radi podizanja trgovackih standarda i olakSavanja razmjene
informacija i najboljih praksi;

(c) stopu sporova koje je subjekt za ARS odbio rjesavati i
postotak u udjelu vrste razloga za takvo odbijanje iz
¢lanka 5. stavka 4.;

(d) u slucaju postupaka iz tocke (a) clanka 2. stavka 2., postotni
dio rjesenja predloZenih ili nametnutih u korist potrosaca i
u korist trgovca te sporova rijeSenih sporazumno;

(e) postotni udio postupaka ARS koji su prekinuti i, ako je
poznato, razloge njihova prekida;

(f) prosjecno vrijeme potrebno za rjeSenje sporova;

() stopu uskladenosti, ako je poznata, s ishodima postupaka
ARS;

(h) sudjelovanje subjekata za ARS u mrezama subjekata za ARS
koje olakSavaju prekogranicno rjeSavanje sporova, prema
potrebi.

Clanak 8.
U¢inkovitost

Drzave ¢lanice jamce da su postupci ARS ucinkoviti i da ispu-
njavaju sljedece zahtjeve:

(a) postupak ARS dostupan je online i offline i lako pristupacan
za obje stranke neovisno o mjestu na kojem se nalaze;

(b) stranke imaju pristup postupku a da nisu obvezne koristiti
odvjetnika ili pravnog savjetnika, s tim da postupak ne
lisava stranke njihovog prava na neovisni savjet ili da ih u
bilo kojoj fazi postupka zastupa ili im pomo¢ pruzi treca
stranka;

(c) postupci ARS besplatni su ili dostupni po simboli¢nim cije-
nama za potrosace;

(d) subjekt za ARS koji je zaprimio prituzbu obavjescuje
stranke u sporu ¢im primi sve dokumente koji sadrze rele-
vantne informacije u vezi s prituzbom;

(e) ishod postupka ARS objavljuje se u roku od 90 kalendar-
skih dana od datuma na koji je subjekt za ARS zaprimio
potpuni spis prituzbe. U slucaju vrlo slozenih sporova,
nadlezni subjekt za ARS moze, po slobodnoj ocjeni, produ-
ziti rok od 90 kalendarskih dana. Stranke moraju biti infor-
mirane o svim produZenjima tog roka te o ocekivanom
vremenu koje ¢e biti potrebno za okoncanje spora.

Clanak 9.
Pravednost

1. Drzave ¢lanice u postupcima ARS osiguravaju da:

(a) stranke imaju moguénost u razumnom roku izraziti svoje
stajaliSte da im subjekt za ARS dostavi argumente, dokaze,
dokumente i ¢injenice koje je podnijela druga stranka, sve
izjave i misljenja koje su dali stru¢njaci, te da imaju mogu¢-
nost dati primjedbe na iste;

(b) su stranke obavijestene da nisu obvezne koristiti odvjetnika
ni pravnog savjetnika, ali da mogu traziti neovisni savjet ili
da ih u bilo kojoj fazi postupka moze zastupati ili im pruziti
pomo¢ treca stranka;

(c) su stranke obavijeStene o ishodu postupka ARS-a, u
pisanom obliku na trajnom nosac¢u podataka, i da im se
daje izjava o razlozima na kojima se temelji ishod.

2. U postupcima ARS kojima je cilj rjeSavanje spora pred-
laganjem rjesenja, drzave ¢lanice osiguravaju da:

(a) stranke imaju moguénost povladenja iz postupka u bilo
kojoj fazi ako su nezadovoljne izvedbom ili vodenjem
postupka. O tom ih se pravu mora informirati prije
pocetka postupka. U slu¢aju kada nacionalna pravila osigu-
ravaju obvezno sudjelovanje trgovca u postupku ARS, ova
tocka primjenjuje se isklju¢ivo na potrosaca;
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(b) stranke, prije prihvacanja predlozenog rjeSenja ili postupanja
prema predlozenom rjeSenju, budu obavijestene da:

i. imaju izbor hoce li se ili nece sloziti s predlozenim
rjeSenjem;

ii. sudjelovanje u postupku ne spre¢ava moguénost trazenja
pravne zastite putem sudskog postupka;

iii. se predlozeno rjeSenje moze razlikovati od ishoda o
kojem je odlucio sud primjenjujuéi zakonska pravila;

(c) stranke, prije prihvacanja predlozenog rjesenja ili postupanja
prema predlozenom rjeSenju, budu informirane o pravnim
ucincima prihvacanja takvog predloZenog rjesenja ili postu-
panja prema predlozenom rjeSenju;

(d) strankama, prije nego $to izraze svoj pristanak na pred-
lozeno rjesenje ili sporazum, bude omogucen razumni
vremenski rok za razmisljanje.

3. U sludaju kada je u skladu s nacionalnim pravom pred-
videno da ishod postupaka ARS postaje obvezujuéi za trgovca
¢im potrosa¢ prihvati predlozeno rjeSenje, ¢lanak 9. stavak 2.
smatra se primjenljivim samo na potrosaca.

Clanak 10.
Sloboda

1. Drzave ¢lanice osiguravaju da sporazum izmedu potrosaca
i trgovca o podnoSenju prituzbi subjektu za ARS nije obvezu-
juéi za potrosaca ako je zakljucen prije nastanka spora i ako
rezultira liSavanjem potrosaca prava da na sudu podnese tuzbu
za rjeSavanje spora.

2. Drzave clanice osiguravaju da u postupku ARS ¢iji je cilj
rjeSavanje spora nametanjem rjeSenja nametnuto rjeSenje moze
biti obvezujule za stranke samo ako su one unaprijed informi-
rane o njegovoj obvezujucoj prirodi te to izri¢ito prihvacaju.
Izri¢ito prihvacanje od strane trgovca ne zahtijeva se ako nacio-
nalna pravila predlazu da su takva rjeSenja obvezujuéa za
trgovce.

Clanak 11.
Zakonitost

1.  Drzave clanice osiguravaju da u postupcima ARS kojima
je cilj rjeSavanje spora nametanjem rjeSenja potrosacu:

(a) u situaciji u kojoj nema sukoba zakona, nametnuto rjesenje
ne rezultira liavanjem potrosaca zastite koju mu pruZaju
odredbe u skladu s pravom drzave ¢lanice u kojoj potrosac i
trgovac imaju uobicajeno boraviste, od kojih nije mogude
odstupiti sporazumom;

(b) u situaciji u kojoj postoji sukob zakoni, kada je pravo
mjerodavno za ugovor o prodaji ili ugovor o uslugama
utvrdeno u skladu s ¢lankom 6. stavcima 1. i 2. Uredbe
(EZ) br. 593/2008, rjesenje koje je nametnuo subjekt za
ARS ne rezultira liSavanjem potrosaca zastite koju mu
pruzaju odredbe u skladu s pravom drzave ¢lanice u kojoj
potrosac i trgovac imaju uobicajeno boraviste, od kojih nije
moguce odstupiti sporazumom;

(¢) u situaciji u kojoj postoji sukob zakona, kada je pravo
mjerodavno za ugovor o prodaji ili ugovor o uslugama
utvrdeno u skladu s clankom 5. stavcima od 1. do 3.
Rimske konvencije od 19. lipnja 1980. o mjerodavnom
pravu za ugovorne obveze, rjeSenje koje je nametnuo
subjekt za ARS ne rezultira liSavanjem potrosaca zastite
koju mu pruzaju obvezna pravna pravila drzave ¢lanice u
kojoj potrosa¢ ima uobicajeno boraviste.

2. Za potrebe ovog ¢lanka ,uobicajeno boraviste” odreduje se
u skladu s Uredbom (EZ) br. 593/2008.

Clanak 12.
Ucinak postupka ARS na zastare i prekluzivne rokove

1. Drzave ¢lanice osiguravaju da se stranke koje u pokusaju
rjeSavanja spora koriste postupke ARS ¢&iji ishod nije obvezujudi,
ne gube moguénost pokretanja sudskih postupaka u pogledu
tog rjeSenja kao posljedicu isteka rokova zastare ili prekluzivnih
rokova tijekom postupka ARS.

2. Stavak 1. ne dovodi u pitanje odredbe o zastarama ili
prekluzivnim rokovima sadrzane u medunarodnim sporazu-
mima ¢jje su drzave ¢lanice stranke.

POGLAVLJE IIL
INFORMIRANJE 1 SURADNJA
Clanak 13.
Informiranje potrosaca od strane trgovaca

1. Drzave Cclanice osiguravaju da trgovci s poslovnim
nastanom na njihovim drzavnim podru¢jima informiraju potro-
$ace o subjektu ili subjektima za ARS kojima su ti trgovci
obuhvadeni ako se za rjeSavanje sporova s potroSalima ti
trgovci obvezu ili su obvezni koristiti te subjekte za ARS. Ta
obavijest uklju¢uje internetsku adresu odgovarajuceg subjekta ili
subjekata za ARS.

2. Informacije iz stavka 1. osiguravaju se na jasan, razumljiv i
lako dostupan nacin na internetskoj stranici trgovca, u slucaju
kada takva postoji te, prema potrebi, u opéim uvjetima ugovora
o prodaji ili ugovora o uslugama izmedu trgovca i potrosaca.
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3. Drzave ¢lanice osiguravaju da u slucajevima kada se spor
izmedu potrosaca i trgovca s prebivaliStem odnosno poslovnim
nastanom na njihovom drzavnom podrudju ne moze rijesiti
prituzbom koju je potrosa¢ izravno podnio trgovcu, trgovac
osigurava potroSacu informacije iz stavka 1. u kojima navodi
hoce li za rjeSavanje spora koristiti odgovarajuce subjekte za
ARS. Te se informacije osiguravaju na papiru ili na drugom
trajnom nosacu podataka.

Clanak 14.
Pomo¢ potrosacima

1. Drzave ¢lanice osiguravaju da potrosadi u pogledu sporova
koji proizlaze iz prekograni¢nih ugovora o prodaji ili ugovora o
uslugama, mogu dobiti pomo¢ za pristup subjektu za ARS koji
djeluje u drugoj drzavi ¢lanici nadleznoj za rjesavanje prekogra-
nicnog spora.

2. Drzave ¢lanice mogu prenijeti odgovornost za zadacu iz
stavka 1. na svoje centre iz mreZze europskih potrosackih
centara te na organizacije potro$aca ili bilo koje drugo tijelo.

Clanak 15.
Op¢e informacije

1. Drzave clanice osiguravaju da subjekti ARS, centri mreZe
europskih potroSackih centara te, prema potrebi, tijela utvrdena
u skladu s ¢lankom 14. stavkom 2. objavljuju popis subjekata
za ARS iz clanka 20. stavka 4. na svojim internetskim strani-
cama osiguravajuéi poveznicu s internetskim stranicama Komi-
sije, te kad god je to moguée, trajnom nosacu podataka u
svojim prostorijama.

2. Drzave clanice poticu odgovarajuce organizacije potrosaca
i poslovna udruzenja na objavljivanje popisa subjekata za ARS
iz clanka 20. stavka 4. na svojim internetskim stranicama te
drugim sredstvima koje smatraju prikladnima.

3. Komisija i drzave clanice osiguravaju odgovarajuce Sirenje
informacija o tome kako potrosaci mogu pristupiti postupcima
ARS za rjesavanje sporova obuhvacenih ovom Direktivom.

4. Komisija i drzave ¢lanice poduzimaju dodatne mjere za
poticanje organizacija i udruZenja potrosaca na razini Unije i
na nacionalnoj razini na podizanje svijest o subjektima za ARS i
njihovim postupcima te promicanje koristenja ARS-a od strane
trgovaca i potro$aca. Ta se tijela poticu i da potrosacima osigu-
raju informacije o nadleznim subjektima za ARS ako dobiju
prituzbe od potrosaca.

Clanak 16.
Suradnja i razmjena informacija izmedu subjekata za ARS

1. Drzave ¢lanice osiguravaju da subjekti za ARS suraduju na
rjeSavanju prekograni¢nih sporova i provode redovite razmjene
najboljih praksi u pogledu rjesavanja prekograni¢nih i domacih
sporova.

2. Komisija podrzava i omoguéava povezivanje nacionalnih
subjekata za ARS i razmjenu i Sirenje najboljih praksa i iskustva.

3. U slucaju kada mreza subjekata za ARS koji olaksavaju
rjeSavanje prekograni¢nih sporova postoji u odredenom sektor-
skom podru¢ju u Uniji, drzave ¢lanice poti¢u subjekte za ARS
koji rjesavaju sporove u tom podrudju da postanu clanovi te
mreZe.

4. Komisija objavljuje popis koji sadrzava imena i kontakt
detalie mreZa iz stavka 3. Komisija, prema potrebi, aZurira
ovaj popis.

Clanak 17.

Suradnja izmedu subjekata za ARS i nacionalnih tijela koja
izvrSavaju pravne akte Unije o za$titi potrosaca

1. Drzave clanice osiguravaju suradnju izmedu subjekata za
ARS i nacionalnih tijela zaduZenih za izvrSenje pravnih akata
Unije o zastiti potroSaca.

2. Ta suradnja uklju¢uje posebno medusobnu razmjenu
informacija o praksama u posebnim sektorima poslovanja u
vezi kojih potrosaci ucestalo ulazu prituzbe. Ona ukljucuje
tehnicku procjenu i informacije koje nacionalna tijela pruzaju
subjektima za ARS kada su takvo procjenjivanje ili takve infor-
macije neophodni za rjeSavanje pojedina¢nih sporova i veé su
dostupni.

3. Drzave clanice osiguravaju da je suradnja i medusobna
razmjena informacija iz stavaka 1. i 2. u skladu s pravilima o
zastiti osobnih podataka utvrdenima u Direktivi 95/46/EZ.

4. Ovaj ¢lanak ne dovodi u pitanje odredbe o profesionalnoj
i trgovackoj tajni koja se primjenjuje na nacionalna tijela koja
izvrSavaju pravne akte Unije o zastiti potrosaca. Subjekti za ARS
podlozni su pravilima profesionalne tajne ili drugim jednako-
vrijednim obvezama povjerljivosti kako je utvrdeno u zakono-
davstvu predmetne drzave ¢lanice.
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POGLAVLJE IV.
ULOGA NADLEZNIH TIJELA I KOMISIJE
Clanak 18.
Imenovanje nadleznih tijela

1. Svaka drzava ¢lanica imenuje nadlezno tijelo za izvria-
vanje funkcija utvrdenih u ¢lancima 19. i 20. Svaka drzava
¢lanica moze imenovati vise od jednog nadleznog tijela. Ako
drzava ¢lanica to uéini, odreduje koje od imenovanih nadleznih
tijela je jedinstvena tocka za kontakt s Komisijom. Svaka drzava
¢lanica obavjes¢uje Komisiju o nadleznom tijelu ili, prema
potrebi, nadleznim tijelima, kao i o jedinstvenoj tocki za
kontakt koju je odredila.

2. Komisija utvrduje popis nadleznih tijela, ukljucujuéi prema
potrebi jedinstvenu tocku za kontakt o kojoj je obavijestena u
skladu sa stavkom 1., i objavljuje ga u Sluzbenom listu Europske
unije.

Clanak 19.
Informacije koje subjekti za rjeSavanje sporova dostavljaju
nadleznim tijelima

1. Drzave clanice osiguravaju da subjekti za rjeSavanje
sporova uspostavljeni na njihovom drzavnom podrucju koji
imaju namjeru kvalificirati se kao subjekti za ARS u skladu s
ovom Direktivom i biti navedeni na popisu u skladu s ¢lankom
20. stavkom 2. obavjes¢uju nadlezno tijelo o sljedecem:

(a) svojem nazivu, kontakt detaljima i internetskoj adresi;

(b) informacijama o svojem ustrojstvu i sredstvima financiranja
ukljucujudi podatke o fizickim osobama nadleznim za rjesa-
vanje spora, njihovim pla¢ama, mandatima i poslodavcima;

(c) svojim pravilima postupanja;

(d) svojim pristojbama, prema potrebi;

(e) prosjecnoj duljini postupka za rjeSavanje spora;

(f) jeziku ili jezicima na kojima se mogu podnijeti prituzbe i
voditi postupak rjeSavanja spora;

(¢) izjavi o vrsti sporova koje obuhvada postupak rjeSavanja
Sporova;

(h) temelji na osnovi kojih subjekt za rjeSavanja sporova moze
odbiti rjeSavanje odredenog spora u skladu s ¢lankom 5.
stavkom 4.

(i) opravdanu izjavu o tome je li subjekt kvalificiran za subjekt
za ARS obuhvaéen podruéjem primjene ove Direktive i
ispunjava li zahtjeve navedene u poglavlju 1L

U slucaju promjene informacija iz tocaka od (a) do (h), subjekti
za ARS bez nepotrebnog odlaganja obavjes¢uju nadlezno tijelo
o tim promjenama.

2. U slucaju kada drzave ¢lanice odluc¢e dozvoliti postupke iz
tocke (a) ¢lanka 2. stavka 2., one osiguravaju da subjekti za ARS
koji primjenjuju takve postupke prenesu nadleznom tijelu osim
informacija i izjava navedenih u stavku 1. i informacije potrebne
za procjenu njihove sukladnosti s posebnim zahtjevima za
neovisnost i transparentnost navedenima u ¢lanku 6. stavku 3.

3. Drzave clanice osiguravaju da subjekti za ARS svake dvije
godine dostave nadleznim tijelima informacije o:

(a) broju zaprimljenih sporova i vrstama prituzbi na koje se
odnose;

(b) postotnom udjelu postupaka ARS-a koji su prekinuti te, ako
je poznato, razloge njihova prekida;

(c) prosje¢nom vremenu potrebnom za rjeSenje zaprimljenih
sporova;

(d) stopi sukladnosti, ako je poznata, s ishodima postupaka
ARS;

(e) svim sustavnim ili znacajnim problemima koji se Cesto
dogadaju i vode do sporova izmedu potrosaca i trgovaca.
Informacije dostavljene u ovom pogledu smiju se dopuniti
preporukama o tome kako se mogu izbjedi ili rijesiti takvi
problemi u buduénosti;

(f) prema potrebi, procjenu ucinkovitosti njihove suradnje u
mreZzama subjekata za ARS koji olakSavaju prekograni¢no
rjeSavanje sporova;

(2) prema potrebi, osposobljavanju koje se osigurava za fizicke
osobe nadlezne za ARS u skladu s ¢lankom 6. stavkom 6.;

(h) procjenu ucinkovitosti postupka ARS koji subjekt pruza i
mogucih nacdina poboljSanja njegove ucinkovitosti.

Clanak 20.
Uloga nadleznih tijela i Komisije

1. Svako nadlezno tijelo procjenjuje, posebno na temelju
informacija zaprimljenih u skladu s ¢lankom 19. stavkom 1.,
ispunjavaju li tijela za rjeSavanje sporova koja su mu prijavljena
uvjete koji vrijede za subjekte za ARS obuhvaéene podru¢jem
primjene ove Direktive i zahtjeve kvalitete navedene u poglavlju
II. i nacionalnim odredbama za njezinu provedbu, ukljucujudi
nacionalne odredbe koje prelaze zahtjeve ove Direktive, u
skladu s pravom Unije.
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2. Svako nadlezno tijelo, na temelju procjene iz stavka 1.,
navodi sve subjekte za ARS koji su mu prijavljeni i ispunjavaju
uvjete navedene u stavku 1.

Popis sadrzi sljedece:

(a) naziv, kontakt detalje i internetsku adresu subjekta za ARS
iz prvog podstavka;

(b) njihove pristojbe, prema potrebi;

(c) jezik ili jezike na kojima se mogu podnijeti prituzbe i
provesti postupak ARS;

(d) vrste sporova obuhvacene postupkom ARS;

(e) sektore i kategorije sporova koje obuhvaca svaki subjekt za
ARS;

(f) potrebu fizicke prisutnosti stranaka ili njihovih predstavnika,
prema potrebi, uklju¢ujuéi izjavu subjekta za ARS o tome
moze li se postupak ARS voditi kao usmeni ili pisani postu-

pak;

(g) obvezujucu ili neobvezujuéu prirodu ishoda postupka; te

(h) razloge na osnovi kojih subjekt za rjeSavanje sporova moze
odbiti rjesavanje odredenog spora u skladu s ¢lankom 5.
stavkom 4.;

Svako nadlezno tijelo prijavljuje popis iz prvog podstavka ovog
stavka Komisiji. Ako se nadlezno tijelo obavje$¢uje o promjeni u
skladu s drugim podstavkom clanka 19. stavka 1., taj se popis
azurira bez nepotrebnog odlaganja i Komisija se obavje$¢uje o
relevantnim podacima.

Ako tijelo za rjeSavanje spora navedeno kao subjekt za ARS u
skladu s ovom Direktivom viSe ne ispunjava zahtjeve iz stavka
1., predmetno nadlezno tijelo kontaktira to tijelo za rjeSavanje
spora, navode(i zahtjeve koje taj subjekt za rjeSavanje sporova
viSe ne ispunjava i zahtijeva da ono odmah osigura svoju
sukladnost. Ako subjekt za rjeSavanje spora nakon razdoblja
od tri mjeseca jo§ uvijek ne ispunjava zahtjeve iz stavka 1.,
nadlezno tijelo briSe subjekt za rjeSavanje spora s popisa iz
prvog podstavka stavka 1. Taj se popis azurira bez nepotrebnog
odlaganja i Komisija se obavjesCuje o relevantnim informaci-
jama.

3. Ako je drzava clanica odredila vise od jednog nadleznog
tijela, popis i njegove azurirane inalice iz stavka 2. Komisiji
dostavlja jedinstvena kontakt tocka iz ¢lanka 18. stavka 1. Taj

popis i te aZurirane inacice odnose se na sve subjekte za ARS
osnovane u toj drzavi ¢lanici.

4. Komisija utvrduje popis subjekata za ARS koji su joj
prijavljeni u skladu sa stavkom 2. te azurira taj popis kad god
se Komisiji prijave promjene. Komisija objavljuje popis i njegove
aZurirane inacice na internetskoj stranici i na trajnom nosacu
podatka. Komisija prenosi popis i njegove azurirane inacice
nadleznim tijelima. Kada drzava ¢lanica odredi jedinstvenu
kontaktnu tocku u skladu s ¢lankom 18. stavkom 1., Komisija
prenosi taj popis i njegove aZurirane inacice jedinstvenoj
kontaktnoj tocki.

5. Svako nadlezno tijelo objavljuje prociséeni popis subjekata
za ARS iz stavka 4. na internetskoj stranici osiguravajuéi povez-
nicu s odgovarajuéim internetskim stranicama Komisije. Osim
toga svako nadlezno tijelo objavljuje taj prociséeni popis na
trajnom nosacu podataka.

6.  Svako nadlezno tijelo objavljuje i 3alje Komisiji izvjesée o
razvoju i funkcioniranju subjekta za ARS do 9. srpnja 2018., a
nakon toga svake Cetiri godine. U tom izvje$¢u posebno se:

(a) navode najbolje prakse subjekata za ARS;

(b) naglasavaju statisticki potkrijepljeni nedostaci koji ometaju
funkcioniranje subjekata za ARS za domace i prekograni¢ne
sporove, prema potrebi;

(¢) daju preporuke o tome kako poboljsati u¢inkovito i djelot-
vorno funkcioniranje subjekata za ARS, prema potrebi.

7. Ako je drZava ¢lanica odredila vie od jednog nadleznog
tijela u skladu s ¢lankom 18. stavkom 1., izvje$¢e iz stavka 6.
ovog C¢lanka objavljuje jedinstvena kontakt tocka iz ¢lanka 18.
stavka 1. To se izvjes¢e odnosi na sve subjekte za ARS osno-
vane u toj drzavi clanici.

POGLAVLJE V.
ZAVRSNE ODREDBE
Clanak 21.
Kazne

Drzave ¢lanice utvrduju pravila o kaznama koja se primjenjuju
na krsenje nacionalnih odredaba donesenih posebno na temelju
¢lanka 13. ove Direktive te poduzimaju sve potrebne mjere za
osiguravanje njihove provedbe. Predvidene kazne moraju biti
ucinkovite, razmjerne i odvracajuce.
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Clanak 22.
Izmjena Uredbe (EZ) br. 2006/2004
U Prilogu Uredbi (EZ) br. 2006/2004 dodaje se sljedeca tocka:

,20. Direktiva 2013/11/EU Europskog parlamenta i Vijeca od
21. svibnja 2013. o alternativnom rjeSavanju potrosa-
¢kih sporova (SL L 165, 18.6.2013., str. 63.): ¢lanak
137,

Clanak 23.
Izmjena Direktive 2009/22/EZ
U Prilogu L. Direktivi 2009/22/EZ dodaje se sljedeca tocka:

,14. Direktiva 2013/11/EU Europskog parlamenta i Vije¢a od
21. svibnja 2013. o alternativnom rje$avanju potrosa-
¢kih sporova (SL L 165, 18.6.2013., str. 63.): clanak
137

Clanak 24.
Komunikacija

1. Do 9. lipnja 2015., drzave clanice obavjes¢uju Komisiju o:

(a) prema potrebi, nazivima i kontakt detaljima tijela odredenih
u skladu s ¢lankom 14. stavkom 2.; i

(b) nadleznim tijelima, ukljucujuéi, prema potrebi, jedinstvenu
kontaktnu tocku, odredenim u skladu s ¢lankom 18.
stavkom 1.

Drzave ¢lanice obavje$¢uju Komisiju o svim naknadnim promje-
nama ovih informacija.

2. Drzave clanice Komisiji dostavljaju prvi popis iz ¢lanka
20. stavka 2. do 9. sije¢nja 2016.

3. Komisija prenosi drzavama ¢lanicama informacije iz tocke
(a) stavka 1.

Clanak 25.
Prenosenje

1. Drzave ¢lanice donose zakone i druge propise potrebne za
uskladivanje s ovom Direktivom do 9. srpnja 2015. One Komi-
siji odmah dostavljaju tekst tih odredaba.

Kada drzave ¢lanice donose ove odredbe, one sadrzavaju upudi-
vanje na ovu Direktivu ili se na nju upucuje prilikom njihove
sluzbene objave. Drzave ¢lanice odreduju nacine tog upuéivanja.

2. Drzave ¢lanice Komisiji dostavljaju tekst glavnih odredaba
nacionalnog prava koje donose u podru¢ju na koje se odnosi
ova Direktiva.

Clanak 26.
Izvjesce

Komisija do 9. srpnja 2019. i zatim svake Cetiri godine podnosi
Europskom parlamentu, Vije¢u i Europskom gospodarskom i
socijalnom odboru izvjesée o primjeni ove Direktive. To izvjesée
razmatra razvoj i koriStenje subjekata za ARS i utjecaj ove
Direktive na potrosace i trgovce, posebno na svijest potrosaca
i razinu usvajanja od strane trgovaca. Takvo izvjeS¢e moze,
prema potrebi, biti popraceno prijedlozima za izmjenu ove
Direktive.

Clanak 27.
Stupanje na snagu
Ova Direktiva stupa na snagu dvadesetog dana od dana objave
u Sluzbenom listu Europske unije.
Clanak 28.
Adresati

Ova je Direktiva upucena drzavama clanicama.

Sastavljeno u Strasbourgu 21. svibnja 2013.

Za Europski parlament Za Vijece
Predsjednik Predsjednica
M. SCHULZ L. CREIGHTON
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