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IZJAVA O ODRICANJU ODGOVORNOSTI:

Podaci i stavovi izneseni u ovoj publikaciji pripadaju autorima i ne odrazavaju nuzno sluzbeno misljenje Komisije.
Komisija ne jam¢i to¢nost podataka uklju¢enih u ovu publikaciju. Ni Komisija nije bila osoba koja djeluje u ime Komisije
ne moze se smatrati odgovornom za uporabu informacija koje se u njoj nalaze.

Ovaj dokument nije pravno obvezujuéi, niti je formalno tumacenje zakona EU -a ili nacionalnog prava, niti moze pruziti
sveobuhvatan ili potpun pravni savjet. Ne namjerava zamijeniti stru€¢ne pravne savjete o odredenim pitanjima.

Citatelji bi takoder trebali imati na umu da se zakonodavstvo EU-a i nacionalno zakonodavstvo stalno azurira: bilo koju
papirnatu  verziju modula treba provjeriti u skladu s moguéim azZuriranjima na web stranici
www.consumerlawready.eu.
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Uvod

Pos&tovani poduzetnice,

Ovaj priruénik dio je projekta Ready Consumer Law Ready namijenjenog posebno mikro, malim i srednjim tvrtkama

koje komuniciraju sa potroSacima.

Projekt Consumer Law Ready projekt je europskog projekta kojim upravlija EUROCHAMBRES (udruzenje Europskih
trgovacko-industrijskih komora), u konzorciju s BEUC-om (Europska organizacija potro$aca) i SMEunited (Glas malih i

srednjih poduzeca u Europi). Financira ga Europska unija uz potporu Europske komisije.
Cilj projekta je pomoc¢i vam u uskladivanju sa zahtjevima potroSackog prava EU -a.

PotroSacko pravo EU -a sastoji se od razli€itih zakona koiji je usvojila Europska unija u posljednjih 25 godina i koje su
preuzele sve drzave Clanice EU -a u svoje nacionalno pravo. Europska komisija 2017. zakljuCila je evaluaciju kako bi
provjerila odgovaraju li pravila jo§ uvijek svrsi. Rezultat je bio opéenito pozitivan!. Glavni je zaklju¢ak bio da vlasti
moraju bolje provoditi postojec¢a pravila i bolje ih poznavati poduzeca i potrosaci. Projekt Consumer Law Ready ima za
cilj unaprijediti znanje trgovaca, posebno malih i srednjih poduzeca, o pravima potro$aca i njihovim odgovaraju¢im

pravnim duznostima.
Priru¢nik se sastoji od pet modula. Svaki se bavi jednom posebnom temom potroSackog prava EU -a:

e Modul 1 pravila o predugovornim zahtjevima za informacijama

e Modul 2 pravila o pravu potroSa¢a na odustajanje od ugovora na daljinu i ugovora izvan poslovnog prostora

e Modul 3 pravila o pravu potroSaca | jamstvima kod neuskladenosti

e Modul 4 pravila o nepostenoj poslovnoj praksi i nepostenim ugovornim odredbama

e Modul 5 pravila o alternativnom rjedavanju potroSackih sporova i ORS(ODR) platformi, sluzbenoj web stranici
Europske komisije postavljenoj sa ciliem da pomaze potro$acima i trgovcima u rjeSavanju njihovih sporova

izvan suda.

Ovaj priruénik samo je jedan od materijala za u€enje nastalih u okviru projekta” Spremni za prava potroSaga’(
Consumer Law Ready . Web stranica projketa Consumerlawready.eu sadrzi i druge alate za ucenje, poput
videozapisa, kvizova i 'e-testa’' putem kojih mozete dobiti CLR certifikat. Takoder se mozete povezati sa struénjacima i
drugim malim i srednjim poduzetnicima putem foruma.

Modulom 5. Priruénika nastoji vas se upoznati s ARS-om (alternativho rjeSavanje sporova) i ORS-om (on line ili
internetsko rjeSavanje sporova). Prikazuje se $to je ARS, $to je tijelo za alternativno rjeSavanje sporova, koje su vase
pravne obveze vezane na ARS i kako primjenjivati ARS. ObjaSnjava se i Sto je ORS , koje su vaSe pravne obveze
povezane s platformom EU-a za ORS i kako se koristiti tom platformom. Priruénik sadrzZi savjete kako bi vam olaksali

pridrzavanje zakona i jednostavnije koristenje ARS-a.

1 Vige informacija o evaluaciji, njezinim nalazima i daljnjim mjerama mozete prona¢i na web stranici Europske komisije:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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Modul predstavlja ARS/ORS utvrden Direktivom 2013/11/EU Europskog parlamenta i Vije¢a od 2013. o alternativnhom
rieSavanju potroSackih sporova i izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 i Direktive 2009/22/EZ te Uredbe br. 524/2013
Europskog parlamenta i Vije¢a od 2013. o online rieSavanju potro$ackih sporova i izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 i
Direktive 2009/22/EZ. Modul je upotpunjen i sa pravilima Zakona o alternativnom rjeSavanju potro$ackih sporova (NN

121/16, 32/19 ) kojim je u hrvatsko zakonodavstvo implementirana Direktiva 2013/11/EU.

Nadamo se da ¢e vam informacije navedene u ovom Priru¢niku biti korisne.

consumerlawready.eu
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Primjeri

Primjer 1. - domagi spor - offline kupnja

Kupac koji je kupio jedan laptop u vasoj trgovini vra¢a ga nakon nekoliko dana tvrdeci da ne radi i trazi povrat novca.
lako laptop ne radi ispravno sada, ne vjerujete da je proizvod bio neispravan u trenutku kupnje.

Primjer 2. - prekograni€ni spor - online kupnja

Kupac iz susjedne zemlje kupuje prijenosno racunalo na vasoj internetskoj stranici. Nekoliko dana nakon isporuke,
on vam piSe e-mail tvrdeéi da racunalo ne radi i trazi puni povrat novca. Ne vjerujete da je proizvod bio neispravan
kada je isporucen.

Primjer 3.

U va$oj trgovini prodajete namjestaj, i druge ukrasne predmete za uredenje kuée visoke kvalitete. Jedan kupac nije
zadovoljan kvalitetom proizvoda koji ste joj prodali i trazi popust. Vi se ne slazete s kupcem.

Primjer 4.

Vas tek otvoreni restoran oglasava se u medijima nudeéi besplatnu bocu Sampanjca uz ve€eru u prvom tjednu
otvorenja. Medutim, prije zavrSetka tjedna ponestalo je Sampanjca, a nova narudzba jo$ nije isporu¢ena. Jedan od
vasih gostiju nije dobio besplatnu bocu, te se Zali da se osjeca prevarenim.

U svakom od gore navedenih primjera imate spor s potroSagem koji mozda necete modi rijesiti izravno s njim. Mozda
¢e se potrosal osjecati nepravedno i ne¢e ponovno kupovati u va3oj trgovini ili web stranici. MoZda ée va$ potroSaé
objaviti online recenziju koja ¢e negativno utjecati na vase poslovanje. Mozda ¢e potrosac protiv vas pokrenuti sudski
postupak , Sto ¢e vam oduzeti mnogo vremena, novaca i biti Stetno za vas ugled.

Sto mozete napraviti?
Naravno, najbolje je prije svega izbjeci spor.
Sljedec¢a najbolja stvar, u sluc€aju spora, je rijesiti ga izravno s vasim potroSacem.

Ako se ne moze pronadi izravno rjesenje, sudski postupci mogu biti opcija, ali oni bi, kako je prethodno navedeno,
mogli biti skupi i dugotrajni. Nadalje, ako vas potro$a¢ ima boraviSte u drugoj drzavi €lanici EU-a, europsko pravo
omogucéava mu da vas tuzi u svojoj2 drzavi, Sto vam moze povecati neugodnosti i troSkove.

Sre¢om, postoji bolje rieSenje: Alternativno rjeSavanje sporova.

2 Vidjeti modul 1. o zahtjevima u pogledu predugovornih informacija (poglavlje o prekograni¢noj prodaiji: $to se dogada kada nudim svoje proizvode ili
usluge potrosacima izvan svoje zemlje)

consumerlawready.eu
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U ovom ¢emo modulu raspraviti sljedece:

Alternativno rjeSavanje sporova (ARS) i online rjeSavanje sporova (ORS)

Alternativno rjeSavanje sporova izvansudski je postupak za rjeSavanje sporova

izmedu vas i vasih potroSa¢a uz pomoc¢ tijela za ARPS3.

Online rjeSavanje sporova (ORS) je kada se ARPS dogada na internetu. Platforma Europske komisije pruza
na mreznom portalu EU-a podrSku za ORS izmedu vas i vasih kupaca na internetu.

Ovaj ¢e modul odgovoriti na sliedeéih 10 pitanja:

1
2
3
4
5.
6
7
8
9

Sto je alternativno rje$avanje sporova? (I.)

Koje su prednosti ARS-a? (I.)

Sto je tijelo za alternativno rie$avanje sporova? (I.)

Kojim temeljnim standardima sva tijela za ARS moraju udovoljavati? (II1.)

Koje razli¢ite tehnike tijela za alternativno rjeSavanje sporova upotrebljavaju za rjeSavanje sporova? V.
Kako ARS djeluje u vaSoj zemlji i u vaSem sektoru? (V)

Kako mozete pronadi tijelo za alternativno rjeSavanje sporova za svoj poslovni sektor? (V)

Koje su vaSe zakonske obveze povezane s ARS-om? (VI.)

U slu€aju spora kojeg ne mozete rijesiti — Kako koristiti ARS? (VII.)

10. Kada trgujete na internetu — Kako koristiti ORS? (VII1-X)

3 U cijelom modulu kada se spominje tijelo za alternativno rje$avanje sporova, misli se na tijelo za ARS koje je uskladeno sa zahtjevima Direktive EU
te je stoga notificirano ( prijavljeno) Europskoj komisiji.

consumerlawready.eu



Consumer Law Tra ining
» READY for European SMEs

Odjeljak I. -
Alternativno
rjesavanje sporova
(ARS)
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I. Sto je alternativno rjeSavanje
sporova?

Alternativno rjeSavanje sporova, koje se naziva i
izvansudskim rjeSavanjem sporova, postupak je za
rieSavanje sporova izmedu potro$aca i trgovaca bez
pokretanja sudskog postupka. Ukljuéuje upotrebu tijela
za ARS koje je nepristrano tijelo koje primjenjuje
tehnike rjeSavanja sporova koje mogu ukljucivati
mirenje, arbitrazu ili druge mjeSovite metode.

U skladu s europskim pravom ARS se moze koristiti za
svaki spor koji proizlazi iz ugovora izmedu trgovca i
potrosaca, bilo da je proizvod kupljen na internetu ili
izvan njega, bilo da vi i va$ potroSac zivite u istoj ili u

razli¢itim zemljama EU-a. @ U Hrvatskoj je ARS
reguliran Zakonom o alternativnom rjeSavanju
potroSackih sporova (Narodne novine 121/16,32/19).

Koje su prednosti ARS-a?

ARS je jednostavan za koriStenje

Osmisljen je tako da bude jednostavan za uporabu i
daleko je manje formalan od sudskih postupaka.

ARS je nepristran

Postuje standarde nepristranosti i nezavisnosti, tako da
vi i vasi potro$aci znate da je postupak posten.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
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ARS je jeftiniji od odlaska na sud

ARS je u€inkovit

Spor upuéen tijelu za ARS rjeSavat ¢e se, osim u
iznimnim slu€ajevima, u roku od 90 dana.

ARS promice dobru volju

KoriStenje ARS-a vasi ¢e potrosaci vidjeti kao znak
dobre volje i predanosti dobroj poslovnoj praksi i skrbi
za potroSace.

ARS je privatan i povjerljiv

Za razliku od sudskog postupka ARS je povjerljiv
postupak, ¢ime se rizik od Stete za ugled koja bi mogla
proizaci iz spora svodi na najmanju mogucu mjeru.

Ishod postupka je fleksibilan

Primjena ARS-a moze rezultirati pragmati¢nim
rieSenjima koja vi i va$ potroSac smatrate prihvatljivijim
od onih koja bi mogla biti propisana zakonom ili koje bi
odredio sud.

Sjecate li se ovog primjera iz uvoda?

PotroSa¢ iz susjedne zemlje kupuje prijenosno
racunalo na va$oj internetskoj stranici. Nekoliko dana
nakon isporuke, on vam piSe e-mail tvrdeci da racunalo
ne radi i trazi puni povrat novca. Ne vjerujete da je
proizvod bio neispravan kada je isporucen.

Jednostavno rjeSenje — Nas savjet

U ovoj situaciji moze se pokusati rijeSiti putem ARS-a.
Odabrano tijelo za ARS saslusat ¢e obje strane i
pomoc¢i vam da pronadete obostrano prihvatljivo
rieSenje. U pravilu neéete morati koristiti odvjetnika.
Tijelo za ARS pomaze vama i potroSacu da nadete
kompromisno rjeSenje koje oboje smatrate postenim:
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na primjer, mozete pristati na vraéanje prijenosnog
racunala i povrat novca ili ponuditi popravak u sluc¢aju
nedostataka koje mozete otkloniti, ili ponuditi neku
drugu robu.

Il. Sto je tijelo za alternativno
rjeSavanje sporova?

Tijelo za ARS nepristrana je pravna osoba, tijelo
pravne osobe ili pojedinac koji pomaze potro$acima i
trgovcima da rijeSe sporove bez pokretanja sudskog
postupka. Tijela za alternativno rjeSavanje sporova vec¢
neko vrijeme postoje u mnogim europskim zemljama.
Odbori za sporove, arbitrazne sluzbe, miritelji,
medijatori, pa C€ak i pravobranitelji: svi se oni mogu
smatrati tijelima za alternativno rjeSavanje sporova. U
Hrvatskoj su to Sudovi Casti pri komorama i Centri za
mirenje.

Medutim, problem s ARS-om u proslosti bio je taj Sto
je, ovisno o zemlji, ARS bio dostupan za sporove samo
u odredenim sektorima, kao S$to su putovanja ili
elektricna energija. Nadalje, u proSlosti nisu sva tijela
za ARS bila neovisna i nisu sva imala sli¢ne postupke
prilagodene korisnicima.

Europska Unija bila je svjesna prednosti ARS-a za
potroSaCe i za trgovce. Znalo se da ARS moZe
doprinijeti poveéanju povjerenja u jedinstveno trziste i
potaknuti njegov rast. Mreza europskih potroSackih
centara # promi¢e upotrebu alternativnog rjeSavanja
sporova za potroSade u prekograni¢nim sporovima.
Kako bi se rijeSili problemi koji su postojali u pogledu
alternativnog rjeSavanja sporova, EU je stoga donijela
propise u tom podrucju.

Direktiva o alternativnom rjeSavanju sporova ® stupila
je na snagu 9. srpnja 2015. i primjenjuje se na:

1. sve potro3acke sektore (osim za zdravstvo i usluge
javnog visokog obrazovanja).

“Vise informacija o mrezi ECC-a dostupno je ovdje.

consumerlawready.eu
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2. svedrzave Clanice EU-a
3. kupovinu putem interneta i izvan njega

Temeljem zakonodavstva, tijelo za ARS moze se
notificirati ( prijaviti nadleznom tijelu drzave Elanice.
Ako je tijelo za ARS notificirano, to je jamstvo da je
uskladeno sa svim propisanim standardima kvalitete
koji se odnose na nepristranost, pravednost,
ucCinkovitost,pristupanost kao i druge propisane
zahtjeve , kako je navedeno u poglavlju Il. Direktive o
ARS-u. U cijelom modulu, kada se spominje tijelo za
ARS, podrazumijevamo tijelo za ARS koje je uskladeno
sa zahtjevima Direktive EU i notificirano ( prijavljeno )
osim nadleznom nacionalnom tijelu i Europskoj
komisiji.

@ U Hrvatskoj djeluje nekoliko nacionalnih
ARS tijela koja su notificirana pri nadleznom
Ministarstvu gospodarstva i odrzivog razvoja
RH i Europskoj komisiji. To su Centar za
mirenje pri HGK, Sud éasti HOK-a , Centar za
mirenje pri HOK-u, Centar za mirenje HUM-a
,Centar za mirenje HUO-e i drugi.

lll. Koje temeljne standarde
notificirano tijelo za ARS mora
postivati?

Tijela za alternativno rjeSavanje sporova koja su
notificirana u skladu s uvjetima Direktive o ARS-u
moraju udovoljavati slijede¢im standardima:

Nepristranost i nezavisnost

Notificirana tijela za ARS trebaju biti u potpunosti
neovisna od potro3aca ili trgovca u sporu postupati
nepristrano. U nekim slu€ajevima, moze biti dozvoljeno
da strukovne organizacije ili poslovha udruzenja
trgovaca financiraju notificirana tijela za ARS, ali samo
sukladno strogim uvjetima €ime se jam¢i nepristranost
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postupka za rjeSavanja spora. Osobe zaduZene za
ARS imenuju se na dovoljno dugotrajan mandat, ne
podlijezu nikakvim uputama bilo koje stranke i njihova
naknada nije povezana s ishodom postupka.

Struénost

Prijavliena tijela stru¢na su za vodenje postupaka
alternativnog rjeSavanja sporova tako da su usluge
koje pruzaju kvalitetne i ucinkovite. Osobe koje
provode postupak struéne su za vodenje ARS
postupka, a u slu€aju odlu¢ivanja o pravima i
obvezama stranaka i u materijalnom pravu u podrucju
ili podrugjima u kojem je doslo do spora ili u sektoru u
kojem ARS tijelo djeluje (na primjer: tijelo za ARS koje
se bavi samo potroSackim sporovima povezanima s
pravima putnika u zraénom prometu poznavati ce
zakon u tom podrugju).

Pristupaénost

Ovisno o organizaciji ARS-a u vasoj zemlji, mozda cete
morati platiti prijavu tijelu za ARS ili platiti naknadu po
predmetu. U vecini sluCajeva ti ¢e troSkovi biti daleko
nizi nego Sto bi bili da ste i8li sud i angaZirali
odvjetnika. @ U Hrvatskoj je postupak pred nekim
tijelima za ARS potpuno besplatan (npr. Sud C¢&asti
HOK-a, Centar za mirenje pri Hrvatskom uredu za
osiguranje ) dok se pred nekima plac¢aju minimalne
naknade.

Ucéinkovitost

Notificirana tijela za ARS trebaju zavrsiti postupak u
roku od 90 dana (osim za sporove vece slozenosti koji

mogu trajati dulje, u @Hrvatskoj jetojo$ 90 dana. ). Vi
ili potroSa€ mozda necete morati fiziCki prisustvovati
postupku ako ¢e se on voditi on line ili putem telefona
iako su Hrvatskoj takvi postupci rijedi u odnose na
postupke u kojima su obje stranke istovremeno fizicki
prisutne pred tijelom za ARS. U pravilu ni vi ni va$
potroSa€ necete morati Kkoristiti odvjetnika iako za to
nema zapreke , no tada svaka strana placa troSkove
svog odvjetnika. U&inkovitost tijela za ARS mozZe se

consumerlawready.eu
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mjeriti udjelom sklopljenih nagodbi kojima se postize
obostrano prihvatljivo kompromisno rjeSenje u odnosu
na odluke ARS tijela kada nije postignuta nagodba vec
se odluCuje o postojanju ili nepostojanju vaSe
odgovornosti za povredu prava potroSaca.

Transparentnost

Noatificirana tijela za ARS moraju objaviti pojedinosti o
poslovnim sektorima u kojima rjeSavaju potroSacke
sporove; o0 postupcima koje primjenjuju; o uklju¢enim
troSkovma (ako postoje); o pravnim posljedicama
njihovih odluka. Takoder su duzna objavljivati godi$nja
izvieS¢a u kojima se navode informacije o broju
rijeSenih sporova; broju i prirodi sporova koje su odbili
rijeSiti; prosje€nom vremenu potrebnom za rjeSavanje

spora. @ U Hrvatskoj u skladu sa Zakonom o
alternativnom rjeSavanju potrosackih sporova sva
notificirana tijela za ARS dostavljaju nadleznom
ministarstvu svoja izvjeS$¢a, a pravila postupanja
uredena su péim aktima ( pravilnicima i sl.) koji su
dostupni na njihovim web stranicama kao i savjeti
strankama te obrasci za pokretanje postupka sa
uputama.

Neka tijela za ARS objavljuju uz statisticke podatke i
druge informacije, i razne vodie za potroSace i trgovce
radi lakSeg snalaZenja u postupku pred ARS tijelom.

@U Hrvatskoj je tako na primjer Hrvatska obrtnic¢ka
komora u sklopu projekta ,Promocije poduzetnistva“
izdala Vodi€ kroz e-trgovinu, alternativno i online
rjeSavanje sporova te BroSuru - Upoznajte
alternativno i online rjeSavanje sporova.LINK

www.budipoduzetnik.eu/Info-centar/Publikacije/
Gore navedeno predstavlja osnovne standarde kojima

se sva notificirana tijela za alternativnho rjeSavanje
sporova moraju udovoljavati. Medutim, ne djeluju sva
tijela za alternativno rjeSavanje sporova na potpuno isti
nacin. Osim navedenih standarda, neka tijela za ARS
mogu imati dodatne standarde poslovnog sektora s
kojim se bave ili drzave Clanice u kojoj imaju sjediste.
Razli¢ita tijela za alternativho rjeSavanje sporova
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takoder ¢e primjenjivati razlicite tehnike za rjeSavanje
sporova.

Stoga biste prije upotrebe usluga odredenog tijela za
alternativno rjeSavanje sporova trebali saznati viSe o
tome kako ono obavlja svoj rad. Najjednostavnije za
Vas je da posjetite web stranicu tijela za ARS ili da ga
kontaktirate telefonom . Podatke o svim notificiranim
tijelima za ARS koja rjeSavaju potroSacke sporove u
Hrvatskoj mozete naci na na www.szp.hr . Sva ostala
notificirana ARS tijela drugih zemalja kao i Hrvatske
mozete nacéi na platformi za ORS Europske komisije
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main

IV. Koji su to razli¢iti modeli
ARS-a?

Tijela za ARS mogu se koristiti razli¢itim modelima i
unutar njih tehnikama i vjestinama rjeSavanja sporova,
uklju€ujuci sljedece:

Medijacija /posredovanje

U postupku medijacije koja se u @Hrvatskoj jos uvijek
naziva mirenje umjesto medijacija ili posredovanje ,
tijelo za ARS vam posredovanjem treCe nepristrane i
nezavisne osobe u povjerljivom postupku pomaze vam
razjasniti Cinjenice spora; pribliZiti stajaliSta vas i vaSeg
potroSaCa; i pomo¢i da nadete rjeSenje koje je
prihvatljivo za vas oboje. Tijela za ARS koja u
Hrvatskoj medijacijom rjeSavaju potroSacke sporove su
centri za mirenje.

Analiza slucaja: Belgijska sluzba za posredovanje
potroSaca navodi nekoliko primjera slu€ajeva u kojima
je bilo moguée pronaéi kompromis, kao 5to je popust
za sljededi racun u restoranu ili, u slu€aju pretplate na
fithess klub, priviemeni prekid pretplate tijekom obnove
prostorija kluba.
(http://www.mediationconsommateur.be)
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Arbitraza

Arbitar pojedinac ili vijeée arbitraznog tijela provodi
postupak prema svojim pravilima , sasluSava obje
strane spora,po potrbi provodi dokazni postupak,
procijenjuje ishod spora i donosi svoju odluku na

temelju tako provedenog postupka. @U Hrvatskoj
postoji Stalno izbrano sudiste pri  Hrvatskoj
gospodarskoj komori pred koje dolaze uglavnom
trgovacki sporovi daleko vece vrijednosti od prosje¢nog
potroSackog spora tako da je rijeSavanje potroSackih
sporova pred ovim tijelom vrlo rijetko.

)'\“. /‘7”
T |

=

MjeSovite metode

Neka tijela za alternativno rjeSavanje sporova
kombinirat ¢e razliCite tehnike u okviru svojeg
postupka. Na primjer, oni mogu zapoceti mirenjem, a
ako je dogovor nemogu¢, predloZiti rjeSenje na temelju
vlastite procjene situacije.

@ U Hrvatskoj uspjeSnost ARS-a u potroSackim
sporovima  najvec¢a je pred Sudom c&asti Hrvatske
obrtnicke komore (HOK) gdje se koriste upravo takve
mjeSovite metode te do prije dvije godine i istovrsnim
Sudom ¢&asti Hrvatske gospodarske komore (HGK) koji
je prestao s radom. Nastali spor se prvo pokus$a rijesiti
nagodbom u prethodnom postupku mirenja, a ako do
nagodbe ne dode postupak se nastavlja pred vijecem

suda Casti koje moze isto tako sklopiti nagodbu. Vijeée
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moze donijeti odluku kojom odluCuje postoji i
odgovornost trgovca za povredu na Stetu potroSaca.
Sastav vijeca je tripartitan i uz predstavnike potrosaca i
trgovaca u njegovom radu sudjeluje i upravlja cijelim
postupkom kao predsjednik vije¢a, nezavisni pravni
stru¢njak. Postotak predmeta koji su uspjedno rijeSeni
nagodbom kao obostrano prihvatljivim rjeSenjem je
znacajno veéi od broja predmeta u kojima je sudsko
vije¢e sudilo i donijelo odluku o odgovornosti .

Rjesenja koja pruza ARS mogu biti obvezujuc¢a
ili neobvezujuéa:

e Nekatijela za ARS izdaju odluke ili preporuke koje
vi i va$ Kklijent mozete prihvatiti ili ne
(neobvezujuce).

e Neka tijela za alternativnho rjeSavanje sporova
donose preporuke ili odluke koje cete morati
slijediti  (obvezuju¢e). Ovisno o tijelu za
alternativno rjeSavanje sporova, te odluke mogu
biti obvezujuée samo za vas ili su obvezujuée za
vas i vaSeg potro3aca.

Napomene o obvezujuéem i neobvezujuéem

alternativhom rjeSavanju sporova :

e Ako je odluka tijela za ARS obvezujuéa, vi i
potroSa¢ o tome cCete biti obavijeSteni na pocetku
postupka i trebate to prihvatiti..

e Ako se donese obvezuju¢a odluka, ali se ne
slazete s njom i dovodite u pitanje njezinu
pravednost, odluka se moze ospoavati nha

redovnom sudu. @U Hrvatskoj na prvostupanjsku
odluku sudova Casti mozete uloziti zalbu i Vi i /ili
potroSa¢ drugostupanjskom vijecu suda Ccija je
odluka konacdna . U tom slu€aju i Vi i PotroSa¢
mozete pokrenuti postupak pred redovnim sudom.
e lako trgovci i potro3aci, nakon Sto izmedu njih
dode do spora , mogu pristati na sudjelovanje u
postupku ARS-a, trgovcima nije dopusteno
ukljuciti ugovorne odredbe na prodajnom mjestu
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kojima se potroSace obvezuje na upotrebu ARS-a
umjesto sudova u slu¢aju nastanka spora.

Analiza slucaja: @U Hrvatskoj je sudjelovanje u
postupcima pred Sudom &asti HOK-a , ako ste obrtnik,
( a prije i pred Sudom c¢asti pri HGK ) za vas kao
trgovca zapravo obvezatno. Naime sud casti moze
donijeti svoju odluku i bez vaSeg sudjelovanja u
postupku. Jedini uvijet za to je da vam je uredno
dostavljen poziv za sudjelovanje u postupku na adresu
na kojoj imate registrirano svoje sjediSte. Poziv se u
slu¢aju nemogucnosti dostave na VasSu poslovnu
adresu mozZe dostaviti i putem javne oglasne ploce
suda

@U Hrvatskoj tijela za ARS kao Sto su Centri za
mirenje koji medijacijom pokuSavaju rijeSiti spor ne
donose nikakvu odluku veé mogu samo sklopiti
nagodbu ako se stranke dogovore oko obostrano
prihvatljivog ishoda. Za razliku od Centra za mirenje
Sud ¢asti moze sklopiti nagodbu, ali i donijeti odluku u
kojoj odluCuje postoji li odgovornost trgovca za
povredu na Stetu potrodaa. Ako je odgovornost
trgovca utvrdena sud moze izreéi razliCite vrste
disciplinskih mjera kao npr. objava takve odluke na
web stranici suda i u tiskanim medijima ili éak mjera
zabrane poslovanja na odredeno vremnesko razdoblje.
Kod najtezih povreda Sud ¢asti HOK-a moze donijeti
odluku o prestanku rada obrta na vrijeme do 5 godina .

Kao $to je prethodno navedeno, sva prijavljena tijela za
ARS moraju objaviti informacije o svojem postupku i o
svom radu. Te su informacije dostupne na internetskim
stranicama tijela za ARS-a ili vam na zahtjev mogu biti
dane na trajnom mediju.

Analiza slucaja: @ U Hrvatskoj tijela za ARS se bave
sporovima iz svih sektora osim Centra za mirenje pri
Hrvatskom uredu za osiguranje koji se bavi sporovima
iz tog podrucja. Ako je spor izmedu vas i potroSaca
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rijeSen nagodbom, ona predstavlja obvezu po svojoj
pravnoj prirodi i za vas i za potroSaca. Takva nagodba
je u Hrvatskoj i ovrSna isprava te se u slucaju
dobrovoljnog neispunjenja moze i prisliino izvrsiti. S
druge strane odluke Suda &asti HOK-a ( ranije i Suda
Casti pri HGK) kojima se u slu¢aju utvrdivanja vase
odgovornosti vama izriu propisane mjere, obvezujuce
su za Vas. Mozete ih osporavati u zalbenom postupku.
Isto moze i potroSa¢ ako smatra npr. da je izreCena
mjera preblaga ili da odluka kojom vas se oslobada od
odgovornosti, neutemeljena.

Odluke se izvrSavaju u skladu sa propisanim pravilima.
Trajanje postupka pred sudovima &asti moze biti 15 ,
mjesec ili vise dana, a najduze je 90 dana uz moguce
produljenje. Postupak pred centrima za mirenje je
dobrovoljan i za Vas i za potroSaca . Taj je postupak
manje formalan i naravno moze biti puno kraéi. Ovisno
0 dogovoru stranaka i spremnosti na kompromisno
rieSenje moze trajati samo nekoliko dana. U Hrvatskoj
su zakonom propisani razlozi kada ARS tijelo nece
pokretati postupak ili ¢e ve¢ pokrenuti postupak
obustaviti. Npr. ako se radi o tzv. objesnom ili
zlonamjernom  pokretanju postupka , tijelo za ARS
moze ga odbiti pokrenuti.

V. Primjenjuju li se neka pravila
koja su posebna za odredenu
zemlju ili sektor?

Prezentirali smo vam temeljne standarde koje sva
notificirana tijela za ARS moraju postivati kao i razli¢ite
tehnike koje koriste za rjeSavanje sporova. Za mnoge
trgovce koristenje ARS-a nije obvezno i oni ¢e ga
odabrati zbog prednosti koje nudi. Ti trgovci mogu
donositi informirane odluke o upotrebi alternativhog
rieS8avanja sporova i odabiru tijela za ARS na temelju
onoga 5to smo dosad obuhvatili.

Medutim, vazno je napomenuti da mogu postojati

dodatni zahtjevi i pravila za vas kao trgovca . @Tako
je u Hrvatskoj sudjelovanje u postupcima pred
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sudovima casti HOK-a (ranije i HGK ) fakti¢no
obvezatno. Naime iako se mozete ne odazvati pozivu
suda Casti , postupak se moze voditi i odluka se moze
donijeti i bez vaSeg sudjelovanja.. Stoga je u vaSem
interesu da se odazovete pozivu i kazete ,svoju stranu
price“.U Hrvatskoj u sektoru osiguranja djeluje tijelo za
ARS ( Centar za mirenje) isklu€ivo za sporove iz tog
podrucja.

U ovom ¢emo odjeljku saznati primjenjuje li se nesto od
navedenog na vas.

Nacionalno tijelo nadlezno za ARS @

U Hrvatskoj je nadlezno tijelo za ARS u potrosackim
sporovima Ministarstvo gospodarstva i odrzivog razvoja
RH pri kojem djeluje i Europski potro$acki centar za
savjetovanje potroSaca kod prekograni¢nih sporova..

Obi¢no potrosa¢ pokrece postupak ARS-a, ali u nekim
zemljama trgovci takoder mogu podnijeti prituzbu protiv
potroSaca , $to u Hrvatskoj nije slucaj. No i vi kao
trgovac mozete pokrenuti postupak mirenja pred
centrom za mirenje u svezi spora koji imate sa
potroSacem. Postupak je dobrovoljan te potroSac nije
obvezan sudjelovati ..

U nekim zemljama odredeni trgovci moraju sudjelovati
u postupku za njih nadleznih tijela za ARS.

Pojedini sektori u nekim zemljama mogu biti obvezni
koristiti se odredenim tijelima za ARS. Medutim, ta
tijela za ARS mozda nisu notificirana u skladu sa
zakonodavstvom EU i djeluju po posebnim pravilima .

Osim toga, trgovci mogu biti ,obvezeni” koristiti ARS,
iako je tijelo za ARS prijavljeno u drugoj drzavi ¢lanici.
Trgovci mogu biti ¢lanovi trgovinskog udruzenja koje
uklju€uje upucivanje prituzbi potroSata odredenom
tijelu za ARS. @Ovo je slu€aj u Hrvatskoj sa

¢lanovima Hrvatske obrtnicke ( ranije i Hrvatske
gospodarske komore ) i njihovim sudovima Casti.
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VI. Koje su vase zakonske

obveze u pogledu ARS-a? €

1.0bveze prije nego Sto dode do spora s
potrosacem

U skladu sa zakonom potro8aca morate prije nego $to
sklopi ugovor ili bude obvezan odgovarajuéom
ponudom, na jasan i razumljiv nacin obavijestiti o ARS—
u odnosno o sustavima za naknadu Stete te nacinu
kako ih moze koristiti. Ovo je obveza tzv. prethodnog
obavjeStavanja potroSaca te ako je ne ispunite moze
vam biti izre€ena propisana kazna. Isto se odnosi na
Vas kada sklapate ugovor s potroSacem na daljinu ili
izvan poslovnih prostorija. Vise o tome u Modulu 2.

2. Obveze nakon sto dode do spora s potroSsacem :
Ako ste obvezni ili zelite koristiti ARS i dode do spora
koji ne uspijete izravno rijeSiti, morate obavijestiti
potroSaCa o svojim obvezama u vezi s ARS-om, te
navesti hocete |i se za rjeSavanje spora Koristiti
relevantnim tijelom ili tijelima za ARS. Te se informacije
potroSacu moraju dostaviti na papiru ili u drugom
orajnom” formatu koji kupac moze pohraniti
elektroni¢kim putem (npr. e-posta, USB medij itd.).

VIl. U slucaju spora kojeg ne
mozete rijesiti — Kako koristiti
ARS? €

Nakon 3to potro$al protiv Vas podnese prituzbu (
prijavu sudu C&asti) ili prijedlog za mirenje centru za
mirenje, tijelo za ARS ¢e vas o istom obavijestiti. Prije
nego Sto vas obavijesti o pokretanju postupka mora
provijeriti je li vam se potro3a prvo obratio direktno,
podnoSenjem prigovora. Naime to je uvijet da bi tijelo
za ARS moglo postupati po prijavi potroSaca. Ako tijelo
za ARS utvrdi da vas potro$ac uopce nije kontaktirao u
svezi spora, uputiti ¢ée ga da to ucini. Tako ¢ete imati
priliku da povodom prigovora potroSaca koji vam je
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upucéen, spor rijeSite bez tijela za ARS. U svom
odgovoru na prigovor potroSata morate navesti i
smatrate li njegov prigovor osnovanim. Za nepostivanje
ove obveze predvidene su i sankcije.Nakon pokretanja
postupka pred tijelom za ARS, dobiti ¢e te obavijest o
tome kao i informacije o postupku.

ViSe informacija o tijelu za ARS moZete saznati na
njegovim  internetskim  stranicama  ,telefonskim
kontaktom ili osobnim kontaktom dolaskom u sluzbene
prostorije . Ve¢inom sva ARS tijela imaju i pisane
materijale sa informacijama i uputama za trgovce i
potro$aCe, koje mozete ,skinuti“ sa web stranice ili

dobiti ve¢ otisnute na papiru.

Ovisno o obvezama koje imate kao trgovac, u ovom
trenutku moZete odabrati da se ne podvrgnete
postupku ARS-a u kojem slu€aju potrosa moze
poduzeti daljnje korake za rjeSavanje spora s Vama. U
Hrvatskoj se moze obratiti nadleznoj trziSnoj inspekciji.

U ovoj fazi takoder moguce je odmah rijesiti spor (te
tako prekinuti postupak); na primjer, pruZzanjem pravne
pomodi potroSadu u udrugama za zastitu potroSaca. U
Hrvatskoj je uobitajeno da se potrodal prvo obrati
udruzi za zastitu potroSaca trazeci prvi savijet, zatim se
prigovorom obraéa trgovcu ,a tek nakon neuspjelog
rieSenja obraca se tijelu za ARS ili trziSnoj inspekciji .

Ako spor sa potrodacem niste rijeSili na ove nacine, bilo
bi najefikasnije nastaviti s postupkom pred tijelom za
ARS i iznijeti svoju stranu pri¢e. Tijekom postupka
moze doéi do viSe sastanaka i iznoSenja vasih i
potroSacevih obrazlozenja spora.

Kako postupak napreduje, tijelo za ARS objasnit ¢e sve
korake koje treba poduzeti ili se mogu poduzeti te
posljedice tih koraka. Jedan od koraka moze biti i
provodenje vjesStaCenja kako bi se otkrio razlog
nedostatka na proizvodu ili pruzenoj usluzi . TroSak
vieStaCenja u postupcima placa stranka koja
vjeStaCenje predlaze , osim ako se drugacije ne
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dogovore. U postupku medijacije taj troSak kao i vecinu
drugih stranke pla¢aju po pola.

Nakon $to se postigne rjeSenje spora, ono moze biti
obvezuju¢e ili neobvezujuée za 3Sto smo vec dali
primjere iz Hrvatske na stranici 15.

Tijelo za ARS objasnit ¢e sve praktiéne aspekte ishoda
postupka i korake koje mozete poduzeti .

Primjer: Ako ste sa potroSacem sporazumijeli da mu
isplatite financijsku naknadu za neispravno prijenosno
racunalo, u sadrzaju nagodbe biti ¢e uneseno sve
potrebno kao npr. rok za plaé¢anje , broj raduna i sli¢no.
Ako se radi o odluci ARS tijela objasniti ¢e vam se je li
ona konacna, ili mozete podnijeti zalbu i u kojem roku i
na koji nacin.

Primjer :

@ Potro$ac je podnio prijavu Sudu ¢asti HOK-a
jer mu trgovac (obrtnik- krovopokrivad) nije
kvalitetno postavio krovni pokrov na krov kuce te
je kod veceg vjetra doSlo do padanja dijela
pokrova i curenja kiSe. PotroSac je zahtjevao da
se sav pokrov skine i da mu trgovac vrati isplaceni
novac za radove. lako se potroSa¢ prvo obratio
trgovcu s prigovorom radi loSe izvedenih radova,
on nije Zelio uvaziti prigovor odgovarajuci da je
pokrov postavlen u skladu sa uputom
proizvodaca koju je dostavio sudu. U postupku je
provedeno vjeStaCenje Cije su troSkove kao
predujam platile obje stranke. VjeStaCenje je
pokazalo da je veci dio pokrova postavljen dobro ,
po uputi proizvodaca osim manjeg dijela na krovu
terase. U prethodnom postupku mirenja pred
sudom c¢asti , trgovac i potrosa¢, uz posredovanje
djelatnika suda , sporazumjeli su se da trgovac
otkloni nedostatke na dijelu krova koji je bio
ostecen, postavljanjem novog pokrova i to u roku
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15 dana od potpisa nagodbe. Dogovoreno je i da
trgovac plati dio tro8kova vjestaenja koji je platio
potrosac. Sklopljena je nagodba takvog sadrzaja
sa svim potrebnim pojedinostima kako bi se mogla
izvrsiti. Strankama je objasSnjeno da je nagodba
ovrSna isprava i da se moze prisilno izvrSiti ako ne
bi doSlo do dobrovoljnog ispunjenja. Obveza
potroSaca po nagodbi bila je da trgovcu nakon
najave 24 sata ranije , omogucéi ulaz u dvoriste
njegovim vozilom kao i nesmetan pristup krovu
preko terase . Nakon 20 dana potrosac je izvjestio
Sud &asti HOK-a da je trgovac ispunio nagodbu u

cjelosti.
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VIII. Prodajete na internetu — Sto
je online rjeSavanje sporova?

Osim rasta e-trgovine, povecao se i broj sporova
povezanih s kupnjom na internetu. U takvim sporovima
vi kao trgovac, obi¢no se nikada necete susresti s
potrosaCem licem u lice , a osim toga, mozda ne
govorite istim jezikom. To ¢ini rjeSavanje takvih
sporova slozenijim.

Primjer 1.

Alate za uredenje vrta prodajete na internetu u mnogim
zemljama EU-a. Jednog dana primite poruku e-poste
na jeziku koji ne govorite. Cini Vam se da se radi o e-
mailu potroSaca koji je nezadovoljan s jednim od vasih
proizvoda i Zeli svoj novac natrag. Rok za odustajanje
za vracanje proizvoda vec je istekao i uvjereni ste da
nije bilo problema s proizvodom koji ste dostavili.

Primjer 2.

Imate online trgovinu preko koje prodajete rucno
izradeni nakit. PotroSa¢ narucuje ogrlicu od poludragog
kamena i staklenih kuglica. Medutim, slomljena je
prilikom isporuke. Ne mislite da je vasa krivnja, jer vasa
ambalaza obi¢no sprjeCava bilo kakvu Stetu.

Primjer 3.

Niste nikad bili prijavijeni putem platforme i niste se
zato na njoj registrirali.

On line rjeSavanje sporova (ORS , engl. ODR) je u
Sirem smislu rjeSavanje sporova primjenom sredstava
elektonicke  komunikacije koja osim racunala
podrazumjeva i telefon . Tehnike koje se koriste mogu
uklju€ivati audio komunikaciju ili video putem platformi
kao &to je ZOOM ili MSTeams ili unaprijed kreiranog
softwarea na web stranici trgovca. Jedan od takvih
alata je i platforma Europske komisije, ODR platforma.
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Platformu EU-a za online rjeSavanje sporova (ORS)
osigurava Europska komisija kako bi vam pomogla u
rieS8avanju sporova s vasim online potrosadima.
Izradena je u skladu s pravnim aktom EU-a pod
nazivom Uredba o online rjeSavanju potroSackih
sporova.5

Platforma EU-a za ORS djeluje od veljate 2016., i
moze se koristiti za ugovorne sporove koji proizlaze iz
kupnje roba ili usluga na internetu kada se trgovac i
potro$a€ oboje nalaze u EU-u ili EGP-u. Ponekad se
trgovci mogu koristiti platformom EU-a za ORS kako bi
pokrenuli postupke protiv potroSata, ovisno o

nacionalnom zakonodavstvu .

Platforma EU-a za ORS osmiSliena je kako bi se
olak3ala komunikacija izmedu vas, vasSeg potroSaca i
tijela za ARS. Buduéi da platforma EU-a za ORS
upotrebljava samo notificirana tijela za alternativno
rieS8avanje sporova, ovdje su relevantne i informacije
koje su ve¢ navedene u prvom odjeljku o jamstvima
kvalitete za prijavljena tijela za alternativno rjeSavanje
sporova.

Medutim, platforma EU-a za ORS jo$ je jednostavnija
jer pruza automatiziranu elektroni¢ku razmjenu i
prijevode izmedu svih jezika EU-a, kao i informacije i
podrsku kroz €itav postupak.

5 Uredba br. 524/2013 Europskog parlamenta i Vije¢a od 21. svibnja
2013. o online rjeSavanju potro$ackih sporova i izmjeni Uredbe (EZ)
br. 2006/2004 i Direktive 2009/22/EZ
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Primjeri

Primjer 1.

Va$ kupac je Zelio svoj novac natrag nakon isteka roka
za odustajanje.

Nakon toga primite obavijest od platforme EU-a za
ORS kojom vas obavjeStava da je taj kupac podnio
prituzbu. Registrirate se na platformi i saznate da
postoji nekoliko tijela za alternativno rjeSavanje
sporova koja vam mogu pomoc¢i u pronalazenju
rieSenja. Pomocu platforme predlazete odredeno tijelo
za alternativno rjeSavanje sporova i vas se kupac
slaze. Spor se zatim automatski prenosi tom tijelu za
ARS. Nakon §to od vas i vaseg kupca zatrazi dodatne
informacije, tijelo za alternativno rjeSavanje sporova
predlaze da kupcu naknadite 25 % cijene zbog
¢injenice da informacije na vasoj internetskoj stranici
nisu bile dovoljno jasne. Oboje se slazete i slucaj je
zatvoren. Tijekom cijelog procesa vi i vas kupac
komunicirate na materinjem jeziku, a platforma
osigurava prijevod.

Primjer 2.

Va$ kupac podnosi prijavu zbog razbijene ogrlice
putem plattorme EU-a za ORS. Slazete se s
potroSatem koje ¢e tijelo za ARS rijeSavati spor.
Predmet je upucen tom tijelu. Nakon pregleda
ambalaze i svih drugih relevantnih &injenica, tijelo za
alternativno rjeSavanje sporova odlu€uje u korist vaseg
kupca i predlaze vam povrat novca kupcu. lako ste
iznenadeni ishodom, zadovoljni ste da je tijelo za
alternativno rjeSavanje sporova brzo donijelo svoju
odluku a vi cete razmisliti hocete li placeni iznos
potrzivati od prijevoznika.

Primjer 3.

Ako ste online trgovac i zelite dokazati svoju predanost
visokim standardima skrbi za kupce, moZete se
registrirati kao trgovac na platformi EU-a za ORS
neovisno je li protiv podnesena prituzba.

consumerlawready.eu
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Registracijom na platformi svojim ¢ete klijentima
olakSati suradnju s vama te Cete osigurati da sve
prituzbe na vas na platformi primite na vasu adresu e-
poste.

IX. Trgujete na internetu — koje
su vase obveze u pogledu
platforme za ORS?

Ako trgujete na internetu, imate sljedeée obveze u
pogledu platforme EU-a za ORS. Ove se obveze
primjenjuju na sve trgovce na internetu bilo da
namjeravaju koristiti platformu za ORS ili ne:

1. Morate jasno navesti svoju e-mail adresu na svojoj
web stranici. Nije dovoljno osigurati samo
interaktivni obrazac za kontakt.

2. Na svojoj web stranici morate staviti poveznicu na
platformu EU-a za internetsko rjeSavanje sporova
ec.europa.eu/consumers/odr.  Ova  poveznica
mora biti vidljiva i lako dostupna na stranici. ®
Nadalje, te informacije morate pruziti na lako
dostupan nacin bez obzira prodajete li na
vlastitom web-mjestu, web-mjestu treée strane
kao Sto je internetsko trZiste ( market place) ili
putem mobilne aplikacije.

Ako trgujete na internetu i zakonski ste obvezani ili ste
se obvezali na primjenu alternativnog rjeSavanja
sporova [vidjeti prethodni odjeljak v.], morate uciniti i
sljedece:

1. Informirajte svoje kupce o0 postojanju platforme
EU-a za ORS i mogucnosti upotrebe platforme
EU-a za ORS za rjeSavanje sporova. Na svojoj
web stranici morate navesti poveznicu na
platformu EU-a za internetsko rjeSavanje sporova,
a informacije o platformi za ORS takoder biste

6 Kako bi vam pomogli u ispunjavanju ove pravne obveze, mozete
koristiti gotove bannere (banneri su dostupni na svim jezicima).
Bannere mozete pronaci na http://europa.eu/youreurope/promo/odr-
banners/index_en.htm
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trebali uklju€iti u opée uvijete poslovanja koje

koristite uz  svoje  potroSatke  ugovore.
2. Kada klijentu posSaljete e-mail poruku u kojoj
predlazete koriStenje tijela za ARS, morate

ukljugiti i poveznicu na platformu EU-a za ORS.

X. U sluéaju spora kojeg ne
mozete rijeSiti s kupcem na
internetu - kako funkcionira
platforma za ORS?

e  Kupac podnosi prituzbu na platformi.7

e Primate e-mail obavijest da postoji prituzba protiv
vas.

e Slijedite  poveznicu, posjetite platformu i
registrirate se (ako jo$ niste registrirani) kako biste
vidjeli prituzbu.

e  Odabirete tijelo za alternativno rjeSavanje sporova
kojim se zelite koristiti (ili tijelo koje morate
upotrebljavati u skladu s praviima u va3oj
zemlji/sektoru) i taj prijedlog Saljete svojem kupcu.

e Vas kupac mozZe prihvatiti predloZeno tijelo za
ARS li predloziti drugo s popisa na platformi.

e Na popisu se nalazi i Sest ARS tijela iz Hrvatske

e Nakon 3to oboje postignete dogovor o tijelu za
ARS, prituzba se upucuje tom tijelu.

e Nakon &to je prituzba proslijedena tijelu za ARS,
primjenjuju se pravila i postupci tog tijela.

e Bit ¢ete obavijeSteni o napretku predmeta putem
obavijesti e-postom i prema potrebi cete se moci
ukljuditi u postupak putem platforme za ORS.

e Tijekom cijelog postupka moci éete koristiti alat za
prevodenje za sve dokumente i poruke koje
Saljete i primate.

e  Postupak ORS-a dovrsit ée se u roku od 90 dana.

e Na samom pocletku potroSa¢ moze odluditi

podijeliti poslanu prituzbu s vama i zatraZiti

7 Navedeni primjer odnosi se na zemlje u kojima samo potro$aé
moZze podnijeti prituzbu protiv trgovca. U nekim drzavama EU
postupak na platformi moze pokrenuti i trgovac protiv potroSaca..
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bilateralno rjeSenje umjesto da se obrati tijelu za
ARS. To se zove ,zahtjev za izravne pregovore”.

Platforma takoder ima vrlo jasne upute o tome kako je
koristiti. Kako biste joj pristupili, posjetite platformu za
ORS ec.europa.eu/odr i potrazite odjeljak ,Kako

funkcionira” i korisni¢ki prirucnik.
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Za sve trgovce

Kontrolni popis — Obveze obavjestavanja o alternativnom rjeSavanju sporova

Prije nego Sto dode i nakon Sto dode do spora s potroSaéem

o Jeste li obavijestili svojeg kupca o moguénosti koriStenja ARS-a?

e Jeste li obavijestili vaseg kupca o tome putem e-poste ili ste informacije pruzili
na papiru ili drugom «trajnom» nosacu podataka?

e Jeste li obavijestili svojeg kupca e-mailom, na papiru ili na drugim ,trajnim”
nosacima podataka) o tome hocete li koristiti neko tijelo za ARS kako biste
rijesili ovaj spor?
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Za ONLINE trgovce

Prije nego Sto dode do bilo kakvog spora s potroSacéem

Kontrolni popis — obveze obavjeStavanja o alternativhom rjeSavanju sporova

1. Pridrzavate li se kontrolnog popisa ,za sve trgovce”?
NAPOMENA: Online trgovci moraju se pridrZzavati gore navedene kontrolne liste pod
nazivom ,za sve trgovce”
2. Dajete li svoju e-mail adresu na svojoj web stranici i aplikaciji (ako je imate) na nacin da
je potrosaci mogu lako pronaci?
NAPOMENA: Internetski obrazac za kontakt u kojem nije prikazana adresa e-poSte
nije dovoljan da ispunite ovaj zahtjev.
3. Jeste li jasno naveli poveznicu na platformu za ORS (http://ec.europa.eu/odr)?

Za ONLINE trgovce

Kada dode do spora s kupcem

Kontrolni popis — obveze obavjestavanja o alternativnom rjeSavanju sporova

Ako kupcu predlazete koriStenje tijela za alternativno rjeSavanje sporova, jeste li ga
takoder obavijestili o platformi za ORS i ukljucili odgovaraju¢u poveznicu u
Vasu e-mail poruku?
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