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PREPORUKA KOMISIJE

od 17.10.2023.

o zahtjevima kvalitete za postupke rjeSavanja sporova koje nude internetska trzista i

trgovinska udruZenja Unije

EUROPSKA KOMISIJA,

uzimajuci u obzir Ugovor o funkcioniranju Europske unije, a posebno njegov ¢lanak 292,

buduéi da:

(1)

2)

©)

(4)

Direktivom 2013/11/EU Europskog parlamenta i Vije¢a od 21. svibnja 2013. o
alternativnom rjeSavanju potrosackih sporova i izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004 i
Direktive 2009/22/EZ! osigurava se da potro$a¢i u Uniji imaju pristup
visokokvalitetnim postupcima alternativnog rjeSavanja sporova za rjeSavanje
ugovornih sporova koji proizlaze iz prodaje robe ili usluga trgovaca s poslovnim
nastanom u Uniji potro$a¢ima s boraviStem u Uniji.

U nedavnoj evaluaciji te direktive zakljuCeno je da sve veéi broj potroSaca
upotrebljava internetska trziSta za kupnju robe i1 usluga te da se koristi postupcima
rjeSavanja sporova koje ta internetska trziSta pruzaju u okviru svojih usluga. Takvi
postupci rjeSavanja sporova nisu uredeni Direktivom 2013/11/EU 1 stoga se njihova
pravednost ne moze utvrditi. Kako bi se osiguralo da se s potroSacima koji se koriste
takvim postupcima rjeSavanja sporova postupa pravedno 1 s najviSom razinom
profesionalne paznje, preporucuje se da se u takvim postupcima donesu relevantni
kriteriji kvalitete utvrdeni u Direktivi 213/11/EU.

Evaluacija Direktive 2013/11/EU pokazala je 1 da se prekograni¢ni postupci
alternativnog rjeSavanja sporova rijetko upotrebljavaju zbog brojnih prepreka koje
postoje pri upotrebi tih postupaka u prekograni¢nom kontekstu. Odredena trgovinska
udruzenja imaju sustave za prekograni¢no rjeSavanje sporova koji nisu povezani s
posebnim nacionalnim postupcima alternativnog rjeSavanja sporova. Kako bi se
potrosacima osigurala dosljedna razina zastite, trebalo bi preporuciti da ta trgovinska
udruzenja u najve¢oj mogucoj mjeri posStuju relevantne kriterije kvalitete iz Direktive
2013/11/EU.

Internetska trziSta i trgovinska udruzenja koja nude postupke rjeSavanja sporova u
okviru svojih usluga trebala bi obavijestiti potroSace i trgovce o glavnim znacajkama
takvih postupaka prije pocetka postupka kako bi stranke mogle odluciti hoce li
rjeSavati spor na taj nacin. Nadalje, ta internetska trzista i trgovinska udruZenja trebala
bi redovito objavljivati izvjeS¢a sa samoprocjenom svojih postupaka u pogledu njihove
uskladenosti sa zahtjevima koji se ovime preporucuju. Kada se za rjeSavanje sporova

SL L 165, 18.6.2013., str. 63.
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upotrebljavaju automatizirani postupci, to bi trebalo objaviti, a potroSa¢ima i
trgovcima omogucditi da zahtijevaju da ishod postupka preispita fizicka osoba,
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DONIJELA JE OVU PREPORUKU:

(2)

(b)

(©)

HR

SVRHA PREPORUKE

Cilj je ove Preporuke promicati kriterije visoke kvalitete postupaka rjeSavanja
sporova koje nude internetska trziSta i trgovinska udruZenja Unije osiguravanjem
ucinkovitosti 1 pravednosti tih postupaka te stru¢nog znanja, neovisnosti i
nepristranosti fizickih osoba zaduZzenih za te postupke.

DEFINICIJE

Pojmovi definirani u Direktivi 2013/11/EU imaju isto znacenje kada se
upotrebljavaju u ovoj Preporuci. Osim toga:

ninternetsko trziste” znaci usluga posredovanja koja upotrebljava internetsko sucelje
koje potrosac¢ima omogucuje sklapanje ugovora na daljinu s drugim trgovcima radi
prodaje proizvoda ili usluga;

»trgovinsko udruZenje Unije” znaci svako trgovinsko udruzenje s ¢lanovima s
poslovnim nastanom u razli¢itim drzavama ¢lanicama EU-a;

,»postupci rjeSavanja sporova” znaci svi postupci koje internetsko trziste i trgovinsko
udruzenje Unije nude za rjeSavanje sporova:

— o ugovornim obvezama koje proizlaze iz kupoprodajnih ugovora, medu ostalim
za isporuku digitalnog sadrzaja, ili ugovora o uslugama, i/ili

— u vezi s pravima potroSaca koja proizlaze iz akata Unije koji se odnose na
predugovorne 1 postugovorne faze takvih ugovora,

izmedu potroSaca s boravistem u Uniji i trgovca koji nudi robu, digitalni sadrzaj ili
usluge potroSa¢ima s boravistem u Uniji.

PREDMET

Preporucuje se da internetska trziSta 1 trgovinska udruzenja Unije koja u okviru
svojih usluga osiguravaju postupke rjesavanja sporova u korist potrosaca i trgovaca
primjenjuju relevantne kriterije kvalitete utvrdene u Direktivi 2013/11/EU kako bi se
omogucilo pravedno i nepristrano rjeSavanje sporova.
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STRUCNOST, NEOVISNOST, NEPRISTRANOST

Tocnije, u skladu s ¢lankom 6. Direktive 2013/11/EU preporucuje se da internetska
trzista 1 trgovinska udruzenja Unije nastoje osigurati da fizicke osobe zaduZene za
postupke rjesavanja sporova posjeduju potrebno stru¢no znanje te da su neovisne i
nepristrane. Preporucuje se da se to zajamci osiguravanjem da takve osobe:

(a)

(b)
(©)

posjeduju potrebno znanje i vjestine u podru¢ju alternativnog ili sudskog
rjeSavanja potroSackih sporova, kao i opée razumijevanje mjerodavnog prava;

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

primaju naknadu na nacin koji nije povezan s ishodom postupka.

UCINKOVITOST

U skladu s ¢lankom 8. Direktive 2013/11/EU preporucuje se da internetska trzista i
trgovinska udruzenja Unije osiguraju ucinkovitost svojih postupaka rjesavanja
sporova i da im je cilj osigurati sljedece:

(a)

(b)

(©)

(d)

(e)

postupak alternativnog rjesavanja sporova dostupan je na internetu i lako je
pristupacan za obje stranke neovisno o mjestu na kojem se nalaze;

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;

postupci alternativnog tjeSavanja sporova besplatni su ili dostupni po
simboli¢nim cijenama za potroSace;

internetsko trziSte ili trgovinsko udruzenje Unije koje je zaprimilo prituzbu
obavjeS¢uje stranke u sporu ¢im primi sve dokumente koji sadrzavaju
relevantne informacije u vezi s prituzbom;

ishod postupka alternativnog rjeSavanja sporova objavljuje se u roku od 90
kalendarskih dana od datuma na koji je internetsko trziSte ili trgovinsko
udruZzenje Unije zaprimilo potpuni spis prituzbe. Stranke trebaju biti
informirane o svim produZenjima tog roka te o o¢ekivanom vremenu koje ¢e
biti potrebno za okoncanje spora.

HR



HR

PRAVEDNOST

U skladu s ¢lankom 9. Direktive 2013/11/EU preporucuje se da internetska trzista i
trgovinska udruzenja Unije u svojim postupcima rjeSavanja sporova osiguraju
sljedece:

(a)

(b)

(©)

stranke imaju mogucénost u razumnom roku izraziti svoje stajaliSte da im
internetsko trziste ili trgovinsko udruzenje Unije dostavi argumente, dokaze,
dokumente 1 ¢injenice koje je podnijela druga stranka, sve izjave 1 misljenja
koje su dali stru¢njaci, te da imaju mogucnost dati primjedbe na iste;

stranke su 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 pomoc¢ tre¢a stranka;

stranke su obavijeStene o ishodu postupka alternativnog rjeSavanja sporova, u
pisanom obliku ili na trajnom nosadu podataka, a dostavlja im se 1
obrazlozenje.

Preporucuje se da internetska trzista i trgovinska udruZenja Unije osiguraju sljedece:

(a)

(b)

(©)

(d)

stranke imaju mogucnost povlacenja iz postupka u bilo kojoj fazi ako su
nezadovoljne izvedbom ili vodenjem postupka. Preporucuje se da ih se
obavijesti o tom pravu prije pocetka postupka;

stranke, prije prihvacanja predlozenog rjeSenja ili postupanja prema
predloZzenom rjeSenju, obavjescuju se da:

1. 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.

stranke, prije prihvacanja predlozenog rjeSenja ili postupanja prema
predlozenom rjesenju, obavjes¢uju se o pravnim ucincima prihvacanja takvog

predlozenog rjeSenja ili postupanja prema predloZzenom rjeSenju;

strankama, prije nego S§to izraze svoj pristanak na predloZzeno rjeSenje ili
sporazum, omogucuje se razumni vremenski rok za razmisljanje.

DODATNE PREPORUKE

Preporucuje se da internetska trzista i trgovinska udruZenja Unije osiguraju da se pri
upotrebi automatiziranih postupaka za rjeSavanje sporova to objavi te da se
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10.

11.

strankama u sporu dodijeli pravo da zatraze da ishod postupka preispita fizicka
osoba.

Preporucuje se da internetska trzista 1 trgovinska udruzenja Unije redovito objavljuju
izvjeS¢a o samoprocjeni nacina provedbe kriterija kvalitete utvrdenih u ovoj
Preporuci, koja obuhvacaju razdoblja od najviSe dvije godine. Te bi informacije
trebale biti dostupne na njihovim internetskim stranicama.

Preporucuje se da internetska trziSta i trgovinska udruzenja Unije prije pocetka
postupka rjeSavanja sporova obavijeste potrosace i trgovce o kljuénim elementima i
postupovnim pravilima koja se primjenjuju, kao $to su jezici koji se upotrebljavaju,
potrebna dokumentacija, prosje¢no trajanje i moguci troSkovi. Trebali bi jasno
navesti 1 razloge na temelju kojih mogu odbiti rijesiti odredeni spor.

Preporucuje se da drzave ¢lanice doprinesu priop¢avanju ove Preporuke internetskim
trziStima 1 trgovinskim udruZenjima Unije koji nude postupke rjeSavanja sporova
potroSacima koji borave na njihovu drzavnom podrucju.
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ADRESATI

12. Ova je Preporuka upucena internetskim trziStima i trgovinskim udruzenjima Unije
koja provode postupke rjeSavanja sporova izmedu trgovaca i potrosaca koji borave u
Uniji te drzavama ¢lanicama.

Sastavljeno u Bruxellesu 17.10.2023.

Za Komisiju
Didier Reynders
Clan Komisije

OVJERENI PRIMJERAK

Fa Glavnu tajnicn

Martine DEPREZ
Direktor
Odluéivanje i kolegijalnost
EUROPSKA KOMISIJA
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