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ODRICANjE OD ODGOVORNOSTI:

Informacije i stavovi iznijeti u ovoj publikaciji pripadaju iskljuivo autoru (autorima) i ne odrazavaju nuzno zvani¢no
misljenje Komisije. Komisija ne garantuje taCnost podataka sadrzanih u ovoj publikaciji. Ni Komisija, ni bilo koje lice
koje djeluje u njeno ime ne mogu se smatrati odgovornima za bilo kakvu upotrebu informacija sadrzanih u ovom

dokumentu.

Ovaj dokument nema pravno obavezujuéu snagu, ne predstavlja zvaniéno tumacenje prava Evropske unije ili
nacionalnog prava, niti moze pruZiti sveobuhvatni ili potpuni pravni savjet. Njegova svrha nije da zamijeni profesionalni
pravni savjet u vezi sa konkretnim pitanjima.

Citaoci treba da imaju u vidu da se zakonodavstvo Evropske unije i nacionalno zakonodavstvo kontinuirano aZuriraju.
Svaka Stampana verzija ovog dokumenta treba da se provjeri u odnosu na mogucée izmjene dostupne na veb-sajtu
www.consumerlawready.eu.

Novembar 2024.
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Uvod

Dragi preduzetnice,

Ovaij Prirucnik je dio projekta "Consumer Law Ready", koji je posebno namijenjen mikro, malim i srednjim preduzeéima
koja posluju sa potroSacima.

Projekat Consumer Law Ready je evropski projekat kojim upravlja EUROCHAMBRES (Asocijacija evropskih privrednih
komora), u konzorcijumu sa BEUC-om (Evropska potroSacka organizacija) i SMEunited (Glas malih i srednjih
preduzeca u Evropi). Finansiran je od strane Evropske unije uz podr§ku Evropske komisije.

Cilj projekta je da vam pomogne da ispunite uslove koje postavlja potroSacko pravo EU.

Pravo zastite potroSaCa u EU sastoji se od razli¢itih pravnih akata koje je Evropska Unija usvojila u poslednjih 25
godina i koje je svaka drzava Clanica EU prenijela u svoje nacionalno zakonodavstvo. Evropska komisija je 2017.
godine izvrSila evaluaciju kako bi utvrdila da li su ova pravila i dalje svrSishodna'. Glavni zakljuéak bio je da je
neophodno bolje sprovodenje postojecih pravila od strane nadleznih organa, kao i bolje informisanje preduzeca i
potroSaca o njima. Projekat Consumer Law Ready ima za cilj unapredenje znanja trgovaca, posebno malih i srednjih

preduzeca, o pravima potroSaca i njihovim odgovaraju¢im pravnim obavezama.

Ovaj priru¢nik se sastoji od pet modula. Svaki od njih obraduje po jednu specificnu temu koja se ti¢e potroSackog prava
EU:

Priruénik se sastoji od pet modula. Svaki od njih se bavi jednom odredenom temom potro$ackog prava EU:

e Modul 1 obraduje pravila o predugovornim obavezama informisanja

e Modul 2 predstavlja pravila o pravu potro$aca na jednostrani raskid ugovora zakljuéenih na daljinu i van
poslovnih prostorija

e Modul 3 fokusira se na pravna sredstva koja trgovci moraju obezbijediti u slu€aju neuskladenosti proizvoda sa
ugovorom

e Modul 4 bavi se nesavjesnim poslovnim praksama i nepo&tenim ugovornim odredbama

e Modul 5 uvodi alternativno rjeSavanje sporova i ODR platformu — zvani¢nu internet stranicu kojom upravlja

Evropska komisija, a koja pomaze potroSacima i trgovcima u vansudskom rjeSavanju sporova

Ovaj priruénik je samo jedan od obrazovnih materijala nastalih u okviru projekta Consumer Law Ready. Veb-sajt
consumerlawready.eu sadrzi i druge edukativne alate, poput video materijala, kvizova i "e-testa" putem kojeg mozete

dobiti sertifikat. Takode, moZete se povezati sa stru€njacima i drugim malim i srednjim preduzeéima putem foruma.

1 Vise informacija o evaluaciji, njenim nalazima i prate¢im akcijama mozZete prona¢i na sajtu Evropske komisije:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item id=59332
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Modul 5 ovog priruénika ima za cilj da vas upozna sa ADR-om (alternativno rjeSavanje sporova) i ODR-om (online
rieSavanje sporova). U njemu se objasnjava $ta je ADR, Sta je ADR tijelo, koje su vase zakonske obaveze u vezi sa
ADR-om i kako koristiti ADR. Takode, objaSnjava se Sta je ODR (online rjeSavanje sporova), koje su vaSe zakonske
obaveze u vezi sa EU ODR platformom i kako se koristi ova platforma. Modul sadrZi i savjete koji vam mogu olaksati

uskladivanje sa zakonom.

U ovom Modulu predstavljeni su mehanizmi ADR/ODR predvideni Direktivom 2013/11/EU Evropskog parlamenta i
Savjeta iz 2013. godine o alternativnhom rjeSavanju potroSackih sporova, kojom se mijenjaju Uredba (EZ) br. 2006/2004
i Direktiva 2009/22/EZ, kao i Uredbom br. 524/2013 Evropskog parlamenta i Savjeta o online rjeSavanju potroSackih
sporova, kojom se takode mijenjaju Uredba (EZ) br. 2006/2004 i Direktiva 2009/22/EZ.

Nadamo se da ¢e vam informacije navedene u priru€niku biti korisne.
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Primjeri

Primjer 1, nacionalna verzija

Kupac koji je kupio laptop u vasoj prodavnici vraca ga nakon nekoliko dana tvrdeéi da ne radi i traZi povracaj novca.
lako laptop trenutno ne funkcionise ispravno, vi ne smatrate da je proizvod bio neispravan u trenutku kupovine.
Primjer 1, online verzija

Kupac iz susjedne zemlje kupio je laptop putem vaSe internet stranice. Nekoliko dana nakon isporuke, piSe vam e-
mail u kojem tvrdi da uredaj ne radi i zahtijeva puni povraé¢aj novca. Vi ne vjerujete da je proizvod bio neispravan
prilikom isporuke.

Primjer 2

Vasa prodavnica prodaje namjestaj, umjetnicke predmete i drugu visokokvalitethu dekoraciju enterijera. Jedan
kupac nije zadovoljan kvalitetom proizvoda koji ste joj prodali i trazi popust. Vi se ne slazete sa njenim zahtjevom.
Primjer 3

Vas novootvoreni restoran oglasen je u medijima sa ponudom gratis boce $ampanjca uz veceru tokom prve nedijelje
rada. Medutim, prije isteka te nedjelje zalihe Sampanjca su nestale, a nova narudzba jo$ nije isporu¢ena. Jedan od
vasih gostiju nije dobio obec¢anu bocu i Zali se, smatrajuci da je prevaren.

U svakom od gore navedenih scenarija suoCavate se sa sporom sa kupcem koji mozda necée biti moguce rijeSiti
direktnim dogovorom. Mozda ¢e se kupac osjecati nepravedno tretiranim i viSe nikada neée kupovati u vasoj prodavnici
ili na vasem sajtu. Mozda ¢&e ostaviti negativan komentar na internetu, $to moze imati lo$ uticaj na vase poslovanje.
Mozda ¢e vas Cak tuziti, $to moze biti dugotrajno, skupo i Stetno po vasu reputaciju.

Sta se, dakle, moZe uginiti?
Najbolje je, naravno, izbjeci sporove u potpunosti.
Ako ipak do spora dode, najbolje rjeSenje je da pokusate da ga rijeSite direktno sa svojim kupcem.

Ukoliko to nije moguce, sudski postupak moze biti jedna od opcija, ali — kao $to je ve¢ pomenuto — takav postupak
moze biti skup i dugotrajan. Dodatno, ako je vas$ kupac iz druge zemlje EU, evropsko pravo mu moze omoguditi da vas
tuzi u svojoj zemlji?, $to dodatno povecéava slozenost i troSkove za vas kao trgovca.

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

2 Molimo pogledajte Modul 1 o zahtjevima za predugovorno informisanje (poglavlje o prekograni¢noj prodaji)
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U ovom modulu govori¢emo o:

Alternativno rjeSavanje sporova (ADR) i onlajn rjeSavanje sporova (ODR)

e Alternativno rjeSavanje sporova (ADR) je vansudski proces za rjeSavanje sporova izmedu vas i vasih
klijenata, uz pomo¢ ADR tijelas.

¢ RjeSavanje sporova na mrezi (ODR) je kada se ADR deSava na mrezi. Platforma Evropske komisije pruza na
veb portalu EU kako bi olak8ala ODR izmedu vas i vasih online kupaca.

Ovaj modul ¢e odgovoriti na ovih 10 pitanja:

Sta je alternativno rje$avanje sporova (ADR)? (1)

Koje su prednosti ADR? (I)

Sta je ADR tijelo? (1)

Koje osnovne standarde moraju ispunjavati sva ADR tijela? (lI)

Kojim tehnikama ADR tijela rjeSavaju sporove? (V)

Kako funkcioniSe ADR u va$oj zemlji i u vaSem sektoru? (V)

Kako da pronadete ADR tijelo nadlezno za vasu poslovnu djelatnost? (V)
Koje su vaSe zakonske obaveze u vezi sa ADR-om? (V1)

© © N O wDdhE

Nastao je spor koji ne mozete rijesiti — kako koristiti ADR? (VII)
10. Trgujete (poslujete) online — kako koristiti ODR? (VII1-X)

3 Kroz cijeli modul, kada se pominje ADR tijelo, misli se na ADR tijelo koje ispunjava zahtjeve iz Direktive EU i koje je prijavijeno Evropskoj komisiji.
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l. Sta je alternativno rje$avanje
sporova (ADR)?

Alternativho rjeSavanje sporova (ADR), poznato i
kao “vansudsko rjeSavanje sporova”’, predstavlja
postupak za rjeSavanje sporova izmedu potroSaca i
trgovaca bez pokretanja sudskog postupka. Ukljuduje
posredovanje ADR tijela — nepristrasne institucije koja
koristi tehnike rjeSavanja sporova kao $to su
medijacija, arbitraza ili kombinovani modeli.

Prema evropskom pravu, ADR se moze koristiti za
svaki spor koji proizilazi iz ugovora izmedu trgovca i
potroSaca, bez obzira da li je proizvod kupljen online ili
u fiziCkoj prodavnici, kao i bez obzira na to da li trgovac
i potrosac zive u istoj ili razli¢itim drzavama ¢lanicama
EU.

Dobro je znati: Radi smanjenja optere¢enja sudova i
lakSeg pristupa pravnoj zastiti, sve viSe drzava Clanica
EU uvodi obavezu koriS¢éenja vansudskog rjeSavanja

sporova (npr. medijacije) kao obavezni korak prije
pristupa sudu. To je slu€aj, na primjer, u Francuskoj i
Italiji, pod odredenim uslovima.

Koje su prednosti ADR?

ADR je jednostavan za koriSéenje
Dizajniran je tako da bude pristupadan i manje
formalan od sudskog postupka.

consumerlawready.eu
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ADR je nepristrasan
Primjenjuje osnovne standarde nepristrasnosti, ¢ime se

osigurava pravi¢nost postupka kako za trgovca, tako i
za potroSaca.

ADR je jeftiniji od odlaska na sud

Za potrosace je ADR uglavnom besplatan ili ukljuCuje
simboli¢nu naknadu. Za trgovce, visina troSkova zavisi
od ADR tijela kojem su pristupili.

ADR je efikasan
Sporovi se, osim u izuzetnim slu€ajevima, rjeSavaju u
roku od 90 dana od pokretanja postupka.

ADR promovise dobru volju

KoriS¢enje ADR-a potro3aci dozivljavaju kao znak vase
odgovornosti, praviénosti i posvecenosti korisnickoj
podrsci. Takode, doprinosi o€uvanju dobrih odnosa sa
klijentima.

ADR je povjerljiv

Za razliku od sudova, ADR se generalno ne sprovodi u
javnosti, ¢ime se minimizuje rizik od reputacijske Stete
koja bi mogla nastati iz spora.

ADR je fleksibilan

Moze dovesti do pragmati¢nih i dogovorenih rjesenja
koja su pogodnija i prihvatljivija za obje strane od
rieSenja koja bi propisao sud ili zakon.

Sjecate li se ovog primjera iz uvoda?

Kupac iz susjedne zemlje kupuje laptop putem vase
internet stranice. Nekoliko dana nakon isporuke, piSe
vam e-mail tvrde¢i da uredaj ne radi i trazi puni
povraéaj novca. Vi smatrate da proizvod nije bio
neispravan u trenutku isporuke.
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Jednostavno rjeSenje — Nas savjet

Ovaj spor se moze uputiti na alternativno rjeSavanje
sporova (ADR). lzabrano ADR tijelo saslusace obje
strane i predlozZiti rjeSenje. Nema potrebe da
angazujete advokata. ADR tijelo mozZe odluciti u vasu
korist, u korist potroSaca, ili predloziti kompromisno
rieSenje koje ¢e obje strane smatrati pravicnim — na
primjer, mozete se dogovoriti 0 vracanju laptopa ili o
otklanjanju eventualnih utvrdenih nedostataka.

Il. Sta je ADR tijelo?

ADR tijelo je nepristrasna organizacija ili pojedinac koji
pomaze potroSacima i trgovcima da rijeSe sporove bez
pokretanja sudskog postupka. ADR tijela postoje veé
duze vrileme u mnogim evropskim drzavama. Odbori
za rjeSavanje sporova, arbitrazne sluzbe, pomiritelji,
medijatori, pa ¢ak i ombudsmani — svi oni mogu se
smatrati ADR tijelima.

Medutim, ranije je postojala odredena poteSkocéa: u
zavisnosti od drzave, ADR je bio dostupan samo za
sporove u pojedinim sektorima, poput turizma ili
elektroenergetike. Takode, ADR tijela nisu uvijek bila
podjednako nezavisna, niti su sva nudila korisnicima
jednako pristupacne i efikasne postupke.

Evropska wunija je bila svjesna prednosti koje
alternativno rjeSavanje sporova (ADR) donosi i
potrodadima i trgovcima. Znala je da ADR moZe
doprinijeti jaanju povjerenja u jedinstveno trZiste i
podstaci ekonomski rast. Mreza Evropskih potroSackih
centara 4 aktivno promoviSe koris¢enje ADR-a kod
potroSaCa u prekograni¢nim sporovima. Kako bi se
odgovorilo na postojece probleme u vezi sa ADR-om,
EU je donijela poseban zakonodavni okvir u ovoj
oblasti.

4 Vi8e informacija o ECC-Net mozete pronaci ovde.
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Direktiva o alternativnom rjeSavanju sporova (ADR
direktiva®) stupila je na snagu 9. jula 2015. godine i
primjenjuje se na:

1. Sve sektore potrosackih usluga (osim
zdravstvene zastite i javnog visokog obrazovanja).
Sve drzave Clanice Evropske unije
Kupovine putem interneta i van mreze (online i
offline kupovine)

Prema ovoj regulativi, ADR tijelo moze da podnese
zahtjev nadleznom organu u drzavi Clanici u kojoj se
nalazi da bi postalo zvani¢no priznato ADR tijelo. Ako
je ADR tijelo zvaniéno priznato u skladu sa
zakonodavstvom, to predstavlja garanciju da ispunjava
sve standarde kvaliteta u vezi sa pravicnoscu,
efikasnoS¢éu i dostupno$éu, kako je utvrdeno u
Poglavlju Il ADR direktive.

Dobro je znati: sistem ADR-a na nacionalnom nivou i
dalje je neujednaden, uprkos postojanju pravila na
nivou EU. Razlog za to lezi u €injenici da je Direktiva iz
2013. godine ostavila drzavama ¢lanicama mogucnost
da prilagode mehanizme alternativnog rjeSavanja
sporova svojim domacim specifi¢nostima. Zbog toga, u
zavisnosti od zemlje ili sektora, u€eSce trgovaca u ADR
postupku mozZe biti obavezno, obaveznost postovanja
odluke ADR tijela za trgovca moze biti propisana ili ne,
a takode u nekim slu€ajevima postoji samo jedno ADR
tijelo koje pokriva cijeli ekonomski sektor (na primjer,
energetski ombudsman), dok u drugim slu€ajevima
moze postojati viSe razliCith ADR tijela koja
koegzistiraju. (Za dodatne informacije vidjeti u
nastavku).

Vazno je znati: u oktobru 2023. godine, Evropska
komisija je pokrenula postupak revizije pravila EU o
alternativnom rjeSavanju potroSackih sporova (ADR).
Cilj ove revizije je, izmedu ostalog, prosiriti primjenu

5 Direktiva 2013/11/EU EVROPSKOG PARLAMENTA | SAVJETA od
21. maja 2013. o alternativnom rjeSavanju potroSackih sporova i
izmjenama i dopunama Uredbe (EZ) No 2006/2004 i Direktive
2009/22/EC
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ADR-a i na predugovorna i neugovorna pitanja, kao i
na odredena zakonska prava potroSata (na primjer,
pravo na promjenu pruzaoca usluga). Predlozena nova
pravila takode imaju za cilj da podstaknu vecée ucesce
trgovaca u ADR postupcima i poboljSaju pomoé
potrosacCima kako u prekograni¢nim, tako i u domacéim
slu€ajevima.

@ Centar za alternativho rjeSavanje
sporova Crne Gore

- Osnovan je 2012. godine odlukom Vlade, a od
jula 2020. godine djeluje u skladu sa Zakonom

o alternativhom rjeSavanju sporova.

- Centar ima ovlaS¢enja da obavlja stru¢ne i
administrativne poslove u vezi sa medijacijom,
ranom neutralnom ocjenom i drugim oblicima
alternativnog rjeSavanja sporova.

- Moze biti nadlezan i za vansudsko rjeSavanje
potroSackih sporova u skladu sa Zakonom o
zastiti potroSaca.

Ill. Koje osnovne standarde
moraju ispunjavati prijavljena
ADR tijela?

ADR tijela koja su zvani€no priznata u skladu sa
uslovima iz ADR Direktive moraju poStovati sljedece
standarde:

Nepristrasnost

Zvani¢no priznata ADR tijela su u pravilu potpuno
nezavisna i od potroSac¢a i od trgovca u sporu. U
odredenim slu€ajevima, udruzenjima trgovaca moze
biti dozvolijeno da finansiraju ovakva ADR tijela, ali
isklju¢ivo pod strogim uslovima koji garantuju
nepristrasnost postupka rjeSavanja spora. Lica
zaduZena za vodenje ADR postupaka imjenuju se na
mandat u trajanju koje garantuje nezavisnost, ne

consumerlawready.eu
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podleZu nalozima nijedne strane, a njihova naknada ne
zavisi od ishoda postupka.

Struénost

Zvani¢no priznata ADR tijela moraju imati stru¢nost u
sprovodenju ADR postupaka, kako bi usluge koje
pruzaju bile praviéne i efikasne. Takode, moraju imati
Znanje iz materijalnog prava u oblasti kojom se bave
(na primjer: ADR tijelo koje rjeSava potroSacke sporove
iz oblasti prava putnika u aviosaobracaju mora
poznavati relevantne propise u toj oblasti).

Pristupacnost

U zavisnosti od organizacije ADR sistema u va$oj
zemlji, mozda cete morati da platite naknadu za
registraciju pri ADR tijelu ili naknadu po slu€aju. U
vecini sluCajeva, ti troSkovi Ce biti znatno nizi nego da
pokrecete sudski postupak i angazujete advokata.

Efikasnost

Zvani¢no priznata ADR tijela bi trebalo da okoncaju
spor u roku od 90 dana (osim ako se ne radi 0 posebno
slozenom predmetu koji moZe =zahtijevati viSe
vremena). Uc&esnici postupka, trgovac i potrosag,
najceS¢e neée morati fiziCki prisustvovati postupku, niti
¢e im biti potreban advokat.

Transparentnost

Zvaniéno priznata ADR tijela moraju objavijivati
informacije o privrednim sektorima za koje su
nadlezna, postupcima koje primjenjuju, troSkovima
(ukoliko ih ima) i pravnim posljedicama svojih odluka.
Takode su duZna da objavljuju godidnje izvjeStaje sa
podacima o broju rijeSenih sporova, broju i vrsti
predmeta koje su odbila da razmatraju, kao i
prosje€nom vremenu potrebnom za rje$avanje spora.

Neka ADR tijela pored statistickih i drugih podataka
objavljuju i vodi€e za potroSale i privredne subjekte.

Ovo su osnovni standardi koje sva zvani¢no priznata
ADR tijela moraju ispunjavati. Ipak, ne funkcioniSu sva
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ADR tijela na isti naCin. Pored gore navedenih, neka
ADR tijela mogu biti obavezna da poStuju i dodatne
standarde, u zavisnosti od privrednog sektora kojim se
bave ili drzave Clanice u kojoj djeluju. Takode, razliCita
ADR tijela primjenjuju razliCite tehnike rjeSavanja
sporova.

Zbog toga je preporudliivo da se prije obraéanja
odredenom ADR tijelu detaljnije informiSete o nacinu
na koji ono radi.

V. Koji modeli alternativhog
rjeSavanja sporova postoje?

Organi za ADR mogu koristiti razliCite tehnike
rieSavanja sporova, ukljuCujuci sljedece:

Medijacija

- Kod medijacije, ADR tijelo ima zadatak da razjasni
¢injenice spora, utvrdi stavove vas i vaSeg potrosaca i
pomogne vam da postignete dogovor koji je prihvatljiv
za obje strane.

Studija slucaja: Belgijska Sluzba za medijaciju
potroSafa navodi nekoliko primjera  uspjeSno
postignutih kompromisa, kao Sto su odobravanje
popusta na sliedeéi raun u restoranu ili, u sluaju
Clanarine u fitnes klubu, privremeno obustavljanje
Clanstva tokom izvodenja radova na renoviranju.
(http://Iwww.mediationconsommateur.be)

Arbitraza

Arbitar ¢e sasluSati obje strane u sporu, procijeniti
kakav bi trebao biti ishod spora i donijeti obavezujuce
rieSenje zasnovano na toj procjeni.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

P 4

MjeSoviti metod

Neka ADR tijela kombinuju razli¢ite tehnike u okviru
svog postupka. Na primjer, mogu zapoceti medijacijom,
a ako dogovor izmedu strana nije mogué, tada
predloziti rjeSenje zasnovano na sopstvenoj procjeni
situacije.

RjeSsenja koja pruza ADR mogu biti
obavezujuca ili neobavezujucéa:

e Neka ADR tijela donose odluke ili preporuke koje
vi i va$ potrosa€ mozete prihvatiti, ali niste
obavezni (neobavezujuca rieSenja).

e Neka ADR tijela donose preporuke ili odluke koje
ste duzni da poStujete (obavezujuéa rjeSenja). U
zavisnosti od konkretnog ADR tijela, takve odluke
mogu biti obavezuju¢e samo za vas kao trgovca,
ili za obje strane — i za vas i za potroSaca.

Sljede¢e ¢injenice su vazne kada je rijeé o
obavezujuéem i neobavezujuéem ADR-u:

e Ako ¢e odluka ADR tijela biti obavezujuca, i vi i
potroSa¢ morate biti o tome obavijeSteni na
pocetku postupka i izricito pristati na takvu
obavezu

e Ako se donese obavezujuéa odluka, ali se vi s
njom ne slazete i dovodite u pitanje njenu
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pravi¢nost, takva odluka se obiéno moze osporiti
pred sudom

e lako trgovci i potroSaci, nakon nastanka spora,
mogu sporazumno pristati da se uklju¢e u ADR
postupak, trgovcima nije dozvoljeno da u uslove
ugovora pri prodaji ukljuCe klauzule koje
obavezuju potrosac¢a da koristi ADR umjesto
suda u slu¢aju spora

Studija slucaja: Odluke Odbora za zalbe u sektoru
turizma u Holandiji obavezujuc¢e su za trgovca i moraju

se izvrSiti u roku od 2 mjeseca.. @

Kao $to je ve¢ navedeno, sva zvani¢no priznata ADR
tijela moraju objavljivati informacije o svom postupku i
radu. Te informacije bi¢e dostupne na veb-sajtu ADR
tijela ili ée vam, na zahtjev, biti dostavljene u trajnom
obliku.

Studija slucaja: @ Odbor za vansudsko rjeSavanje
potrosackih sporova PKCG

Ovo ADR tijelo bavi se isklju€ivo sporovima izmedu

potroSaca i trgovaca, koji nastanu povodom prodaje

robe ili pruzanja usluga. Postupak se zasniva na
medijaciji, a Odbor koristi metode mirenja kako bi
strane postigle sporazumno rjeSenje — ne Koristi
arbitrazu niti donosi obavezujuée presude Preporuke
Odbora nisu obavezujuée, osim ako se potroSac i

trgovac izriCito saglase da ih prihvate i zakljuckom

mirnog rjeSenja ih formalizuju. Ako jedna strana ne
pristane na rjeSenje koje je predloZeno ili se ne
postigne sporazum, postupak se obustavlja, a stranke
zadrZzavaju pravo da pokrenu sudski postupak.
Postupak u Odboru u prosjeku traje najviSe 90 dana
od dana kada su dostavljene potpune informacije i
saglasnosti stranaka. Odbor rjeSava potrosacke
sporove u vezi sa prodajom robe, pruzanjem usluga i
pravima potroSaca. Moze odbiti da se bavi sporom ako
nije rije¢ o potroSackom sporu, ako je ve¢ pokrenut
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sudski postupak, ili ako potroSa¢ nije prethodno
pokuSao da rijesi problem direktno sa trgovcem.

Izvan rjeSavanja prituzbi: informisanje i nadzor
trzista.

Uloga pojedinin ADR tijela (posebno sektorskih
ombudsmana) moze i¢i dalie od samog rjeSavanja
sporova. Neka ADR tijela takode pruzaju informacije
potroSacima o njihovim pravima. Osim toga, na osnovu
prituzbi koje primaju, mogu identifikovati obrasce na
trzistu i sistemske probleme, te izdavati opste
preporuke za unapredenje funkcionisanja trzista.

V. Da li se primjenjuju specificni
zahtijevi u zavisnosti od zemlje
Il sektora?

Razmotrili smo osnovne standarde koje sva zvani¢no
priznata ADR tijela moraju ispunjavati, kao i razliCite
tehnike koje koriste za rjeSavanje sporova. Za mnoge
trgovce, koriS¢enje ADR-a nije obavezno i odlu€uju se
za njega zbog prednosti koje nudi. Ti trgovci mogu, na
osnovu dosada$njih informacija, donijeti informisanu
odluku o koridéenju ADR-a i odabiru odgovarajuéeg
tijela.

Medutim, vazno je napomenuti da, u zavisnosti od
drzave ili sektora u kojem poslujete, za vasSu djelatnost
mogu postojati dodatni zahtjevi i pravila u vezi sa ADR-
om. U ovom dijelu saznaéemo da li se neka od tih
pravila odnose i na vas.

@ U Crnoj Gori je za nadzor nad radom ADR tijela
nadlezno Ministarstvo pravde, koje prati i procjenjuje
rad Centra za alternativno rjeSavanje sporova,
ukljuéujuéi postupke licenciranja i izvjeStavanja o radu
medijatora i evaluatora spora. Lista ADR tijela koja
ispunjavaju uslove mozZe se pribaviti preko Ministarstva
pravde. Informacije koje pruzaju ovlaS¢ena ADR tijela —
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poput Centra — trebalo bi da jasno naznace da li su
trgovci duzni da koriste njihove usluge i da Ii ih
predlozena rjeSenja obavezuju u odredenim
slu¢ajevima.

U Crnoj Gori je uobi¢ajeno da postupak ADR pokrece
potrosac¢, ali zakon ne isklju¢uje moguénost da i
trgovac inicira postupak ukoliko je to prikladno i u
skladu sa odgovarajuéim pravilima.

lako je uéescée u ADR postupku dobrovoljno za obje
strane, u odredenim sektorima Zakon moze propisati
obavezu trgovca da pristupi ADR postupku, kao i
eventualnu obavezu da prihvati ishod medijacije,
ukoliko su prethodno na to pristali.

U nekim zemljama, odredeni trgovci MORAJU prihvatiti
odluku odredenih ADR tijela.

Odredeni sektori u pojedinim zemljama mogu biti
obavezni da koriste odredena ADR tijela. Medutim, ta
ADR tijela u pojedinim slu€ajevima mozda nece biti
tijela prijavljena u skladu sa zakonodavstvom o ADR-u.

Takode, neka preduze¢a mogu biti ,opredijeliena® za
koris¢enje ADR-a, ali ADR tijelo koje koriste moze biti
prijavlieno u drugoj drzavi Clanici Evropske unije.
Neki trgovci mogu biti ¢lanovi privrednih udruzenja koja
predvidaju upucivanje potroSackih prituzbi na odredeno
ADR tijelo.

@Alternativno rjeSavanje sporova u Crnoj
Gori:

U Crnoj Gori, alternativno rjeSavanje sporova (ADR)
uredeno je Zakonom o alternativnom rjeSavanju
sporova (,Sluzbeni list CG*, br. 77/2020), kojim se
definiSu postupci medijacije, rane neutralne ocjene
spora i drugi oblici mirnog rjeSavanja gradanskopravnih
sporova. Kada je rije€ o sektoru trgovine i malih i
srednjih preduzeéa (MSP), ADR predstavlja efikasan
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mehanizam za rjeSavanje privrednih kao i potroSackih
sporova.

(a) Kako funkcionise ADR proces u Crnoj Gori?@

(b) Kako ADR funkcioni§e u vasem sektoru? @

VI. Koje su vase zakonske
obaveze u vezi sa ADR? €

Ako ste, u skladu sa sektorom djelatnosti i/ili zemljom u
kojoj imate sjediste [vidi tacku "V" iznad], obavezni da
koristite alternativno rjeSavanje potro$ackih sporova
(ADR), ili ako ste se obavezali da cete koristiti ADR,
mozete imati zakonsku obavezu da obavijestite
potroSate o ADR-u. Molimo da pogledate detaljne
obaveze u nastavku i u kontrolnoj listi.

1. Prije nastanka spora:

Ako ste obavezni da koristite ADR ili ste se na to
obavezali, duzni ste da obavijestite potrosace o
tijelu ili tijelima za alternativno rjeSavanje sporova s
kojima saradujete putem vase internet stranice
(ukoliko je imate), a, ako je primjenjivo, i u opstim
uslovima ugovora s potroSacima. Prilikom pruzanja
ovih informacija, morate navesti i internet adresu
tijela za ADR.

2. U sluéaju nastanka spora s potrosaéem:
Ako ste obavezni ili ste se obavezali da koristite
ADR [vidi gore], i nastane spor koji ne uspijete
rijeSiti neposrednim putem, duzni ste da potrosaca
obavijestite o vaSim obavezama i preuzetim
obavezama u vezi sa ADR-om, kao i o relevantnim
tijelima za ADR, te da precizirate da li ¢ete koristiti
navedeno tijelo (ili tijela) za konkretni spor. Ova
informacija se mora dostaviti potroSacu u pisanoj
formi ili na drugom ,trajnom nosacu podataka“ koji
potroSaé moZe elektronski da saluva (npr.
elektronska posta, USB memorija i sl.).
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VIl. Nastao je spor koji ne
mozete rijesSiti — kako koristiti
ADR €

Nakon $to potrosa¢ podnese prigovor u vezi sa vasim
poslovanjem, tijelo za alternativno rjeSavanje sporova
(ADR) ¢e vas o tome obavijestiti. Po prijemu ovog
obavjeStenja, bice vam dostavlene odredene
informacije o postupku, a dodatne informacije o
nadleznom tijelu za ADR mozete pronaéi na njegovoj
internet stranici ili ih zatraziti direktno od tog tijela.

U zavisnosti od vaSih obaveza kao trgovca, mozete
odluciti da se u tom trenutku ne upustite u postupak
ADR-a, uz napomenu da potrosac u tom slu€aju moze
preduzeti dalje korake u cilju ostvarivanja svojih prava
drugim putem.

Takode, u ovoj fazi je moguée da dode do
neposrednog rjeSavanja spora (Cime se postupak
okongava); na primjer, pruzanjem naknade potro$acu ili
postizanjem kompromisnog rjeSenja.

Mozete se odluciti i da nastavite sa postupkom ADR-a i
iznesete svoju verziju dogadaja. Tokom ftrajanja
postupka ADR-a moze doci do viSe izjadnjenja, kako sa
vase strane, tako i sa strane potroSaca.

Kako postupak bude odmicao, tijelo za ADR ¢e vam
objasnjavati sve korake koje treba ili je moguce
preduzeti, kao i pravne posljedice tih koraka. Kada se
donese odluka, ona moze biti obavezujuca ili
neobavezujuca, u zavisnosti od konkretnog tijela za
ADR koje vodi postupak.

Prilikom rjeSavanja spora, tijelo za ADR ¢&e vas
informisati i o praktiénim aspektima predlozenog
rieSenja. (Na primjer, ukoliko se predlaze da potrosacu
isplatite nov€anu naknadu zbog neispravnog laptopa,
bicete obavijeSteni o roku za isplatu, kao i da Ii vi ili
potroSa€ imate pravo da osporite predloZeno rijedenje
pred sudom itd.).
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Dobro je znati: u kontekstu predstojece revizije
Direktive o ADR-u za potroSace, oCekuje se povecanje
obaveza trgovaca. Na primjer, trgovci ¢e imati obavezu
da odgovore na zahtjev tijela za ADR u vezi sa tim da li
pristaju da ucestvuju u postupku. Nadalje, ako je
primjenjivo, trgovac koji odbije da postupi po ishodu
ADR postupka, mozZe biti obavezan da potrosacu
dostavi pisano obrazloZenje u vezi sa tom odlukom.

Primjeri @

Primjer 1: Potrosac je kupio elektricni aparat putem
interneta. Nakon nekoliko dana, uredaj je prestao da
radi. Obrac¢anje trgovcu nije rijeSilo problem, pa je
potroSa¢ podnio prigovor ADR tijelu.Trgovac je dobio
obavjestenje o prigovoru i odlu¢io da ne ucestvuje u
postupku, smatrajuéi da nije odgovoran. O tome je
obavijestio i ADR tijelo i potrosada. U meduvremenu,
trgovac je ponudio zamjenu proizvoda kako bi izbjegao
dalji postupak. Time je spor rijeSen bez nastavka ADR
procedure.

Primjer 2: Kupac je naruc¢io namjeStaj online, ali
isporu¢eni proizvod nije odgovarao opisu sa sajta.
Trgovac nhije odgovorio na prigovor. PotroSa¢ se obratio
ADR tijelu. Trgovac je pristao da u€estvuje u postupku i
tokom razmjene informacija ponudio povracaj novca uz
preuzimanje neispravnog proizvoda. Spor je rijeSen

mirnim putem, bez potrebe za daljim koracima.
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Dio Il — Rjesavanje
sporova na mrezi /
onlajn rjesavanje
sporova (ODR)
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VIIl. Prodajete online — §ta je
online rjeSavanje sporova
(ODR)?

Paralelno sa razvojem elektronske trgovine, doSlo je i
do porasta broja sporova u vezi sa kupovinom putem
interneta. U takvim sluCajevima, vi kao trgovac
naj¢esce nijeste imali liCni kontakt sa potroSatem, a
dodatnu slozenost moze predstavljati i to Sto mozda ne
govorite zajednicki jezik. Ove okolnosti mogu dodatno

otezati rjieSavanje potroSackih sporova.
Primjeri

Primjer 1

Prodajete mjerne alate putem interneta kupcima u viSe
zemalja Evropske unije. Jednog dana dobijate e-mail
na jeziku koji ne govorite. lzgleda da je poruka od
potroSata koji je nezadovoljan proizvodom i trazi
povracaj novca. Rok za jednostrani raskid ugovora je
vec¢ istekao, a vi ste uvjereni da sa proizvodom nije bilo
nikakvog problema.

Primjer 2

Vodite online prodaju ruéno izradenog nakita. Kupac je
narucio ogrlicu od poludragog kamena i staklenih perli.
Medutim, po prilemu je ogrlica bila polomljena.
Smatrate da niste odgovorni, jer vasa ambalaza obi¢no
sprjeCava osteéenje tokom transporta.

Primjer 3
Nakon $to ste kupcu poslali naru€enu ogrlicu, plaéanje

nikada nije izvréeno.@
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Platformu za online rjeSavanje potro$ackih sporova
(ODR platformu) obezbjeduje Evropska komisija s
ciliem da vam pomogne u rjeSavanju sporova sa vasim
online kupcima. Ova platforma je uspostavljena na
osnovu propisa Evropske unije pod nazivom Uredba o
online rjeSavanju

potrosackih  sporova. ¢

ec.europa.eu/odr

Napomena: EU ODR platforma nije namijenjena da
sama rjeSava sporove. Njena svrha je da poveze
potro$aca i trgovca sa nadleznim tijelom za alternativno
rieSavanje sporova (ADR).

EU ODR platforma funkcioniSe od februara 2016.
godine i moze se Koristiti u sluajevima kada potrosac
ima ugovorni spor sa trgovcem u vezi sa kupovinom
robe ili usluga putem interneta, pod uslovom da su i
potrosac i trgovac sa sjediStem u EU ili EEP.

U odredenim slu€ajevima, i trgovac moze pokrenuti
postupak protiv potroSaca putem ODR platforme.

Dobro je znati: sve veli broj ADR tijela nudi
elektronske servise ili alate za rjeSavanje sporova
putem interneta. Na primjer, francuski energetski
ombudsman je uspostavio alat za online rjeSavanje
sporova pod nazivom Sollen (www.sollen.fr/).

Dobro je znati: ViSe izvjeStaja o evaluaciji pokazalo je
da je primjena EU ODR platforme u praksi bila
ograniena.

Zbog toga je, u okviru predstojece revizije pravila EU o
ADR i ODR, Evropska komisija predlozila da se ova
platforma u bliskoj budu¢nosti ukine.

Planirano je da je zamijeni novi elektronski alat Cija ¢e
svrha biti da potroSace informiSe o moguéim opcijama
za ostvarivanje pravne zastite.

6 Uredba br. 524/2013 Evropskog parlamenta i Savjeta od 21. maja
2013. o rjeSavanju potroSackih sporova na mrezi i izmjenama i
dopunama Uredbe (EZ) No 2006/2004 i Direktive 2009/22/EC
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EU ODR platforma je osmiSliena da olaksa
komunikaciju izmedu vas, vasSeg potrosaca i tijela za
alternativno rjeSavanje sporova (ADR).

S obzirom na to da EU ODR platforma koristi isklju€ivo
prijavljena (notifikovana) ADR tijela, primjenjuju se i svi
standardi kvaliteta koji su ve¢ opisani u prvom dijelu
(Odjeljak i. alternativno rjeSavanje sporova).

Medutim, EU ODR platforma dodatno pojednostavljuje
ADR postupak omogucavajuci automatsku elektronsku
razmjenu i prevode izmedu svih jezika EU, kao i
pruzanje informacija i podrske tokom ¢itavog procesa.

Primjeri

Primjer 1

Va$ kupac je trazio povraéaj novca nakon isteka roka
za jednostrani raskid ugovora. Nakon toga, dobijate
obavjeStenje putem EU ODR platforme da je kupac
podnio prituzbu. Registrujete se na platformu i
saznajete da postoji viSe tijela za ADR koja mogu
pomodi u rjeSavanju spora. Putem platforme predlazete
konkretno ADR tijelo, i kupac se saglasava. Spor se
automatski prenosi na izabrano tijelo. Nakon Sto zatraZi
dodatne informacije od obje strane, ADR tijelo predlaze
da kupcu vratite 25% iznosa, jer informacije na vasem
sajtu nijesu bile dovoljno jasne. Oboje prihvatate
rieSenje i postupak se zatvara. Tokom cijelog procesa

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

Vi i kupac komunicirate na svom maternjem jeziku, a
platforma obezbjeduje prevod.

Primjer 2

Kupac podnosi prigovor putem EU ODR platforme
zbog slomljene ogrlice. Saglasni ste oko izbora ADR
tijela, i spor se prenosi na njega. Nakon razmatranja
ambalaze i ostalih relevantnih Cinjenica, ADR tijelo
donosi odluku u korist kupca i predlaze povrac¢aj novca.
lako ste iznenadeni ishodom, zadovoljni ste Sto je
odluka donesena na poSsten i nepristrasan nacin.

Registracijom na platformi olakSacete svojim
potroSaCima da stupe u kontakt sa vama i obezbijediti
da sve prituzbe podnijete putem platforme budu
dostavljene na vaSu izabranu adresu elektronske
poste.

IX. Trgujete online — koje su
vase obaveze u vezi sa EU ODR
platformom?

Ako poslujete putem interneta, imate sljede¢e obaveze
u vezi sa EU ODR platformom.
Ove obaveze VAZE ZA SVE ONLINE TRGOVCE, bez
obzira na to da li namjeravaju koristiti EU ODR

platformu ili ne:

1. Na svojoj internet stranici morate jasno navesti
svoju adresu elektronske  poste. Samo
postavljanje interaktivnog kontakt-formulara nije
dovoljno.

2. Morate postaviti link ka EU platformi za online
rieSavanje sporova:

ec.europa.eu/consumers/odr. Ovaj link mora biti

vidljiv i lako dostupan na va$oj internet stranici.”

7 Da bismo vam pomogli u ispunjavanju ove zakonske obaveze,
mozete Koristiti gotov “banner” (beneri su dostupni na svim jezicima).
Banere mozete pronaci na http://europa.eu/youreurope/promo/odr-
banners/index_en.htm
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Takode, ovu informaciju morate uciniti lako
dostupnom i ako prodajete putem internet stranica
trec¢ih lica (npr. online marketplace) ili putem
mobilne aplikacije.

Ako poslujete online i imate zakonsku obavezu ili

ste se obavezali da koristite ADR (vidi glavu V iznad),

morate dodatno uciniti sljedece:

1.

Obavijestiti svoje potrosace o postojanju EU ODR
platforme i moguénosti da se spor rijesi putem ove
platforme. Morate postaviti link ka platformi na
sv0joj internet stranici i ukljuciti informaciju o ODR
platformi i u standardne uslove ugovora koje
koristite u  poslovanju sa  potrosadima.

Kada potro$acu 3aljete e-mail u kojem predlazete
koriS¢enje ADR tijela, morate takode ukljuciti i link
ka EU ODR platformi.

X. Nastao je spor koji ne mozete
rijeSiti sa online kupcem — kako
funkcionise EU ODR platforma

Potrosac podnosi prituzbu putem ODR platforme.
Primate obavjeStenje putem elektronske poste da
je protiv vas podnijeta prituzba.

Pratite link iz poruke, pristupate platformi i
registrujete se (ukoliko vec nijeste registrovani)
kako biste mogli da pregledate sadrzaj prituZbe.
Birate ADR tijelo koje Zelite da se bavi slu¢ajem (ili
ono koje ste obavezni koristiti prema
zakonodavstvu vade zemlje ili sektora) i
predlazete ga potroSacu.

PotroSa¢ moze prihvatiti vaSe predlozeno ADR
tijelo ili moze predloziti drugo, sa liste dostupne na
platformi.

Kada se postigne saglasnost o izboru ADR tijela,
prituzba se automatski prosljeduje tom tijelu.
Nakon prosljedivanja, primjenjuju se pravila i
postupci izabranog ADR tijela.
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e Bicete redovno obavjeStavani o toku postupka
putem elektronske poste, a po potrebi éete modi
da se ukljudite u komunikaciju putem ODR
platforme.

e Tokom procesa mozete koristiti alat za automatski
prevod svih poruka i dokumenata koje Saljete i
primate.

e Postupak ODR se zavrSava najkasnije u roku od
90 dana.

e  Trenutno, potrosac takode ima mogucnost da vam
posalje nacrt prituzbe i predlozi bilateralno
rieSenje bez uklju€ivanja ADR tijela. Ova opcija se
naziva " zahtjev za direktne razgovore".

Platforma takode sadrzi jasne instrukcije za koriScenje.
Da biste im pristupili, posjetite ec.europa.eu/odr i

otvorite odjeljak ,,Kako funkcioniSe®“ i Uputstvo za

kori§céenje.
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Za SVE trgovce

Kada dode do spora sa klijentima

Kontrolna lista — obaveze informisanja o ADR-u

Prije nego sto dode do bilo kakvog spora sa klijentima

Kontrolna lista — obaveze informisanja ADR-a

e Da li ste obavijestili svog klijenta o moguénosti koriS¢enja ADR-a?

e Da li ste obavijestili svog kupca o tome bilo putem e-maila ili na
papiru ili drugim "trajnim" sredstvima komunikacije?

e Da li ste obavijestili svog klijenta (putem e-maila, na papiru ili drugim
“trajnim” sredstvima komunikacije) da li ¢ete iskoristiti bilo koje ADR tijelo za
rjeSavanje ovog spora?
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Za ONLINE trgovce

Prije nego sto dode do bilo kakvog spora sa klijentima
Kontrolna lista — obaveze informisanja ADR-a

Imajte na umu da takode morate da se pridrzavate gore navedene kontrolne liste.

1. Dalli se pridrzavate kontrolne liste "za sve trgovce"?
Napomena: Online trgovci moraju da se pridrZzavaju gore navedene kontrolne liste pod nazivom "za sve
trgovce"

2. Da li dajete svoju e-mail adresu na vasem sajtu i aplikaciji (ako je imate) na nacin da ljudi
mogu lako da je pronadu?

Napomena: Online kontakt obrazac koji ne prikazuje adresu e-poste nije dovoljan da ispuni
ovaj zahtjev.

3. Dallijasno navodite vezu sa ODR platformom (http://ec.europa.eu/odr)?

Za ONLINE trgovce
Kada dode do spora sa klijentima
Kontrolna lista — obaveze informisanja ADR-a
Ako potroSacu predlozite da koristi neko tijelo za alternativno rjeSavanje sporova (ADR), da

li ga takode informiSete o EU ODR platformi i ukljuCujete odgovarajuci link ka platformi u
svom elektronskom obrac¢anju?

consumerlawready.eu
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Kontrolna lista (lista obaveza) za vodece trenere u prilagodavanju modula

Kada prilagodavate sadrzaj ovog modula nacionalnim okolnostima:

1. Pronadite svoju nacionalnu listu organa za ADRS8. Trebalo bi da postoji nadlezno tijelo (ministarstvo ili organ koji je
odgovoran za potroSacke poslove) koji je objavio takvu listu. Ako ne mozete da ga pronadete, spisak prijavljenih
ADR tijela po zemljama mozete dobiti na ODR platformi na portalu EU, ili ako i dalje imate poteSko¢a, mozete
stupiti u kontakt sa svojom ODR kontakt tackom®. Molimo Vas da uklju¢ite vezu sa relevantnim nacionalnim
organima u informacijama koje se daju malim i srednjim preduzeéima.

2. Provjerite sva ADR tijela da biste vidjeli da li je bilo koji od njih obavezan za trgovce da u€estvuju (u smislu da ako
se potrosac zali tom tijelu, dotini trgovac je duzan da odgovori i da prati proceduru). Ako je to slu¢aj, od kljuénog
je znacaja da ukljucite ovaj primjer u svoju nacionalnu verziju ovog prirucnika.

3. Takode provjerite proceduru za trgovce da se "vezu" na ADR tijela koja nisu obavezna — mogu li imati sporazum
(ugovor?) sa tim ADR tijelom da ¢e ga koristiti na redovnoj osnovi, svaki put kada imaju spor? Da li moraju da
plate bilo kakve naknade?

4. Provjerite da li bilo koji od nacionalnih ADR entiteta dozvoljava trgovcu da pokrene Zalbu protiv potroSaca (na
primjer, to bi moglo biti korisno u slu€aju kasnjenja u placanju). Imajte na umu da se trgovci mogu Zzaliti protiv
potroSac¢a samo ako zive u Belgiji, Njemackoj, Luksemburgu ili Poljsko;j.

5. Mnoga tijela za ADR ¢&e objaviti primjere slucajeva koje mogu da rijeSe — kad god je to moguce, ukljucite te
primjere u ovaj materijal.

8 Pogledaite listu organa za alternativno rje$avanje sporova na platformi ODR http://ec.europa.eu/odr
9 Vecina ODR kontakt tataka nalazi se u evropskim potro$ackim centrima. Kompletna lista ODR kontakt tadaka dostupna je ovdje
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.complaints.odrList
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Lista obaveza za vodece trenere

Kada se obuka testira i dokument bude finalizovan, on ¢e imati svoj samostalan Zivot, pri ¢emu ¢e ga treneri
prilagodavati sopstvenim potrebama. U toj fazi, od sustinskog je znacaja da se informacije vrac¢aju centralno, kako bi
ovo bogatstvo znanja dodatno unaprijedilo sadrzaj obuke.

Baze primjera

Primjeri su od klju€¢ne vaznosti za kredibilitet same obuke i trenera. Oni moraju odrazavati glavne probleme u vezi sa
sporovima i dolaziti iz Sto veceg broja sektora. Poc€etni primjeri ¢e, sasvim moguce, morati biti izmijenjeni ili azurirani
tokom vremena.

Baza primjera: (prodavnica, online)

Online knjizara, specijalizovana za stare vredne knjige, prima narudzbu od kupca iz druge zemlje. Nakon nekog
vremena, kupac se zali da nije primio knjigu, ¢ak i ako ju je knjizara poslala.

Kupac se pretplatio na nedjeljnu dostavu svjezeg voca i povréa sa obliznje farme. Medutim, nakon nekoliko nedjelja,
isporuka kutija biva prekinuta i naredne tri nedjelje proizvodi ne stizu, iako su unaprijed placeni.

Razumjeti kako funkcioniSe ADR postupak (lll — Specificno po drzavi)

Ovo znanje je veoma korisno na nacionalnom nivou i moze se vremenom mijenjati. Zato je veoma vazno pratiti ove
promjene i redovno azurirati informacije.

Baza pitanja i odgovora (Q&A)

U svakoj obuci, pitanja i odgovori su od sustinskog znacaja, a mogu se mijenjati tokom vremena.
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Rje€nik i definicije termina relevantih za alternativno rjesavanje potrosackih
sporova, u skladu sa zakonodavnim stilom i terminologijom EU i Zakona o
zastiti potrosac¢a Crne Gore:

"potro3aé” je svako fizicko lice koje djeluje u svrhe koje nijesu obuhvaéene njegovom privrednom, poslovnom,

zanatskom ili profesionalnom djelatnoscu;

"trgovac" je svako fizi¢ko ili pravno lice, bez obzira na to da li je u privatnom ili javhom vlasnistvu, koje djeluje —
uklju€ujuéi i putem drugog lica koje postupa u njegovo ime ili za njegov racun — u svrhe koje se odnose na njegovu
privrednu, poslovnu, zanatsku ili profesionalnu djelatnost;

"domaci spor" je ugovorni spor koji proizilazi iz ugovora o prodaiji ili pruzanju usluga, pri Eemu je potrosac, u trenutku
porucivanja robe ili usluga, nastanjen u istoj drzavi €lanici u kojoj trgovac ima sjediste;

"ADR procedure" - postupci vansudskog rjeSavanja domacih i prekograni¢nih sporova u vezi sa ugovornim
obavezama koje proizilaze iz ugovora o prodaiji robe ili pruzanju usluga izmedu trgovca sa sjediStem u Evropskoj uniji i
potroSaca koji ima prebivaliS$te u EU, uz posredovanje ADR tijela koje predlaze ili namece rjeSenje ili dovodi strane u
kontakt radi postizanja sporazumnog rjesenja.

"Ugovor o prodaji robe ili pruzanju usluga putem interneta " je ugovor kojim je trgovac ili njegovo posrednicko lice
ponudilo robu ili usluge putem internet stranice ili drugih elektronskih sredstava, a potro$ac ih je narucio putem te
internet stranice ili drugih elektronskih sredstava;

"elektronska sredstva" su elektronska oprema za obradu (ukljuCujuéi digitalnu kompresiju) i Cuvanje podataka, koja
se u potpunosti prenosi, Salje i prima putem Zi¢ne, beZiéne, opti¢ke ili druge elektromagnetne tehnologije (npr.
elektronska posta ili video poruka)

Linkovi ka zakonodavstvu

Direktiva 2013/11/EU Evropskog parlamenta i Savjeta od 21. maja 2013. o alternativnom rjeSavanju potroSackih
sporova i izmjenama i dopunama Uredbe (EZ) No 2006/2004 i Direktive 2009/22/EC (dostupna na svim jezicima EU)

Uredba br. 524/2013 Evropskog parlamenta i Savjeta od 21. maja 2013. o online rjeSavanju sporova u potrosackim

sporovima i izmjenama i dopunama Uredbe (EZ) No 2006/2004 i Direktive 2009/22/EC (dostupno na svim jezicima EU)

Predlog za reviziju Direktive 2013/11/EU i Uredbe 524/2013: https://commission.europa.eul/live-work-travel-

eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/alternative-dispute-resolution-consumers_en

Zakon o zastiti potroSac¢a objavljen u "Sluzbenom listu CG", br. 084/24 od 06.09.2024
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