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MEDIJACIJA KOD POTROSACKIH SPOROVA
PREMA NOVOM ZAKONU O ZASTITI POTROSACA

Apstrakt:

Shodno odredbi cl. 488 st. 1 Zakona o parnicnom postupku, potrosacki spor je spor koji proizilazi
iz ugovornog odnosa potrosaca i trgovca. lako je zastita potrosaca Ustavna kategorija, (cl. 90 Ustava
RS), sto govori o njenom znacaju, potrosacki sporovi su retki u domacem pravosudu. Ovo iz razloga
jer su gradani neretko obeshrabreni da pokrecu parnicni postupak zbog njegove dugotrajnosti, kao i
troskova koji isti iziskuje, dok je vrednost proizvoda uglavnom mala, a ishod postupka neizvestan.
Novi Zakon o zastiti potrosaca stupio je na snagu 19. septembra 2021. godine, pa iako su odredbe
u velikom delu prepisane iz Zakona o zastiti potrosaca iz 2014. godine, njime se uvodi novina vidu
obaveznog pristupa medijaciji od strane prodavca, a na zahtev potrosaca. lako je medijacija brzi
i ekonomicniji nacin reSavanja sporova, na ovaj nacin, nacelo dobrovoljnosti na kom se temelji
posredovanje, ostaje samo na strani potrosaca, od Cije dispozicije zavisi da li Ce se voditi postupak
posredovanja ili sudski postupak.

Kljucne reci: posredovanje; nacelo dobrovoljnosti; nacelo dispozicije;
Uvodna razmatranja

U danasnje vreme, trgovina je izuzetno razvijena. Sve lakse se vrsi kupovina proizvoda, bilo
uzivo, bilo online - putem interneta. Medutim, desava se da prilikom kupovine, roba u nekom
pogledu nije saobrazna kvalitetu za koji se pretpostavlja za tu klasu proizvoda. Tada dolazi do
potrebe za reklamacijom proizvoda. U odredenom procentu dolazi do prihvatanja reklamacije i
zamene proizvoda. U ostalom delu, dolazi do potrebe za reSavanjem potrosackog spora putem
posredovanja odredenog nezavisnog subjekta, bilo formalnim posredovanjem - sudom, bilo
neformalnim posredovanjem - medijacijom.

Potrosacki spor
Prema Zakonu o zaititi potrosacal) potrosacki spor je domadi ili prekograniéni spor koji proizlazi
iz ugovornog ili vanugovornog odnosa potrosaca i trgovca. Domaci spor je svaki potrosacki spor koji
proizlazi iz ugovornog ili vanugovornog odnosa potrosaca i trgovca, u kom u vreme zakljucenja ugovora
potrosa¢ ima prebivaliste ili boraviste, a trgovac sediste ili izdvojen organizacioni deo u Republici

1) Zakon o zatiti potrogaca (,,S]. Glasnik RS” br. 88/2021, ¢lan 148)
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Srbiji. Prekogranicni spor je svaki potrosacki spor koji proizlazi iz ugovornog ili vanugovornog odnosa
potrosaca i trgovca, u kom u vreme zakljucenja ugovora trgovac ima sediste ili izdvojen organizacioni
deo u Republici Srbiji, a potrosa¢ nema ni prebivaliste ni boraviste u Republici Srbiji. Sudovi nadlezni
za reSavanje potrosackih sporova duzni su da vode evidenciju potrosackih sporova.

Zakonodavac za ovu vrstu spora propisuje i posebnu mesnu nadleznost. Tako je, pored suda opste
mesne nadleZnosti, nadlezan i sud na ¢ijem podrugju potrosac ima prebivaliste, odnosno boraviste?).

Zakonom je predvideno da potrosac, u slucaju sudskog postupka, ne placa sudsku taksu na tuzbu i
presudu ako vrednost predmeta spora ne prelazi iznos od 500.000 dinara, ¢ime se podstice da potrosaci
zatraze zastitu svojih prava od nadleznog suda. Ovo proistice iz nacela ekonomicnosti jer ovim putem
se ostavlja mogucnost pokretanja potrosackih sporova potrosacima i njihovoj zastiti. Praksa je pokazala
da dosta potrosaca ne bi pokretalo postupak zastite povredenih i ugrozenih subjektivnih prava da su
sudske takse obavezne, jer u nekim postupcima se zbog visine taksi ne isplati voditi postupak, a sa druge
strane, to ostavlja mogucnost zloupotrebe prodavcima da nude potrosac¢ima robu koja je nesaobrazna
znajuci da isti nece voditi postupke upravo zbog taksi za vodenje postupka.

Postupak u potrosackim sporovima prema Zakonu o parni¢nom postupku

Zakon o parni¢nom postupku (ZPP) predvideo je u glavi XXXV poseban parnicni postupak
koji se zove postupak u potrosackim sporovima. Ovo je sudski postupak zastite potrosaca. ZPP
normira se da u postupcima u sporovima koji proizlaze iz ugovornog odnosa potrosaca i trgovca
(potrosacki sporovi) shodno primenjuju ostale odredbe ZPP, ako u odredbama ove glave li posebnim
zakonom nije drugacije propisano. Izuzetno, odredbe glave XXXV ZPP nece da se primenjuju na
sporove koji nastanu usled smrti, telesne povrede ili narusavanja zdravlja, pruzanja zdravstvenih
ili pravnih usluga i prenosa prava na nepokretnostima. Ako se zbog slozenosti predmeta postupka,
ili predlozenih dokaza, potrosacki spor ne moze raspraviti u skladu sa ovim odredbama, sud ¢e da
donese resenje da se postupak nastavi po pravilima opteg parni¢nog postupka.®)

U pogledu posebnih pravila za vodenje potrosackog spora, tuzba se ne dostavlja na odgovor vec se
uz poziv za glavnu raspravu dostavlja primerak tuzbe. Vaze pravila za posebne ili sumarne postupke, pa
se tako obavestavaju stranke da ¢e se smatrati povlacenjem tuzbe ako na rociste ne pristupi tuzilac ili
ako tuzeni izostane sa rocista da se isto odrzi i donese presuda na osnovu utvrdenog ¢injenicnog stanja.
Nema zakazivanja pripremnog rocista ve¢ se odmah zakazuje glavna rasprava. Svi dokazi i ¢injenice
kojima stranke raspolazu u obavezi su da iste iznesu do zakljucenja prvog rocista za glavnu raspravu.
Samo rociste se zakazuje najkasnije u roku od 30 dana od dana prijema tuzbe u sud.*

Presuda u potrosackim sporovima objavljuje se odmah po zakljucenju glavne rasprave. Prilikom
objavljivanja presude sud ¢e ukratko da je obrazloZi i pouci stranku o uslovima za izjavu zalbe.”) Pisano
izradena presuda u obrazlozenju sadrzi utvrdeno Cinjeni¢no stanje, navodenje dokaza na osnovu kojih
je ono utvrdeno i propise na kojima je sud zasnovao presudu. U postupku o potrosackim sporovima
dozvoljena je posebna zalba samo protiv resenja kojim se okoncava postupak. Ostala resenja protiv
kojih je po ovom zakonu dozvoljena posebna zalba mogu da se pobijaju samo zalbom protiv odluke
kojom se postupak okonéava.®) Protiv prvostepene presude, odnosno resenja stranke mogu da izjave

2 Zakon o parni¢nom postupku (SI. Glasnik RS, br. 72/2011, 49/2013 - odluka US, 74/2013 - odluka US,
55/2014, 87/2018 1 18/2020) (U daljem radu: ZPP) ¢l. 45

3 ZPP, élan 488

) ZPP, clan 489 - 491

Jaksi¢, A., (2019). Gradansko procesno pravo, 11. izdanje, Pravni fakultet Univeziteta u Beogradu,

Beograd, str.765

6) ZPP, tlan 492
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zalbu u roku od osam dana. Rok za zalbu ra¢una se od dana objavljivanja presude, odnosno resenja, a
ako je presuda, odnosno resenje dostavljeno stranci, rok se ratuna od dana dostavljanja.”

Dakle, zakonodavac predvida posebna pravila za vodenje potrosackog spora, $to podrazumeva
da se u postupku ne preduzimaju radnje koje bi uticale na duzinu trajanja postupka, kratke procesne
rokove, a sve radi $to ekonomic¢nijeg i celoshodnijeg ostvarenja prava potrosaca.

Vansudski nadin resavanja sporova
Medijacija kao alternativni nacin re$avanja sporova

Odredbe koje se odnose na vansudsko reSavanje potrosackih sporova - ¢l. 149 do 169 Zakona
o zastiti potrosaca, pocele su sa primenom dana 20.03.2022. godine, odnosno istekom Sest meseci
od dana stupanja na snagu Zakona, shodno odredbi ¢l. 196 Zakona®).

Vansudsko reSavanje potrosackih sporova je nacin re$avanja sporova izmedu potroSaca

i trgovca, pred telom za vansudsko resavanje potrosackih sporova upisanim u Listu tela za

vansudsko reavanje potrosackih sporova.®) Potrosacki spor moze se resiti vansudskim resavanjem

potrosackih sporova. Vansudsko resavanje potrosackih sporova obavlja se na transparentan,
efikasan, brz i pravi¢an nacin pred telom za vansudsko resavanje potrosackih sporova.'?)
Vansudsko resavanje potrosackih sporova, ne primenjuje se:

1) u oblasti medicinskih usluga koje se pruzaju pacijentima u svrhu lecenja, ukljucujuci izdavanje

recepata;

2) u oblasti pruzanja usluga od opsteg interesa koje nisu ekonomske prirode;

3) u vezi sa zaklju¢enim ugovorima sa javnim pruzaocima usluga u oblasti visokoskolskog

obrazovanja;

4) u potrosackim sporovima koji su predmet ZZP, ako je vansudsko reSavanje sporova uredeno
posebnim zakonom, a narocito u oblasti pruzanja elektronskih komunikacionih usluga,
postanskih usluga, finansijskih usluga, osim finansijskih pogodbi, usluga putovanja;

za reSavanje sporova po procedurama koje je ustanovio sam trgovac;

na neposredne pregovore izmedu potrosaca i trgovca;

na pokusaj mirenja strana povodom spora u parni¢cnom postupku;

u postupcima koje je trgovac pokrenuo protiv potrogaca!

Tela saraduju u cilju uskladenog postupanja, ujednacavanja i razmene dobre prakse.
Ministarstvo sacinjava listu tela i javno je objavljuje. Tela su lica koja imaju svojstvo posrednika,
u skladu sa zakonom kojim se ureduje posredovanje u resavanju sporova, koja su diplomirala na
pravnom fakultetu, stekla nakon diplomiranja dve godine iskustva u gradanskopravnoj materiji.'?

5
6
7
8

o —

Lista tela za vansudsko resavanje potrosackih sporova sadrzi:

1) naziv, adresu i internet adresu svih tela za vansudsko resavanje potrosackih sporova;

2) podatke o fizickim licima koja su zaduZzena za reSavanje sporova i njthovom profesionalnom
iskustvu;

3) prosecnu duzinu trajanja spora;

4) jezik, odnosno jezike na kojima se moze podneti prigovor i voditi postupak;

5) poslovnik o radu, ukoliko ga poseduju;

7

) Stankovié, G., (2020). Zakon o parni¢nom postupku, Sl. Glasnik, Beograd, str.179

) Clan 196 Zakona o zatiti potrosaca (S1. Glasnik RS br. 88/2021) (U daljem radu ZZP)
) Clan 5,tatka 39. ZZP

100" Clan 149 ZZP

1) 77P, &.149, st.2

12) 77P, &an 150

)

9
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6) razloge zbog kojih telo moze da odbije vansudsko resavanje potrosackog spora.'®

Nacela u postupku vansudskog resavanja potrosackih sporova u odnosu na nacela
parnicnog postupka koja reguli$u potrosacki spor

Neka od nacela vansudskog resavanja potrosackih sporova su:

Ravnopravnost

Obaveznost pristupa trgovca medijaciji

Iskljucenje javnosti

Nepristrasnost

Poverljivost

Hitnost

Jezik u postupku

NG L=

Neka od specifi¢nih nacela u potrosackim sporovima pred sudom
Nacelo dispozicije

Raspravno nacelo

Slobodan pristup javnosti

Nepristrasnost

Jezik u postupku

Hitnost

Moze se zakljuciti da je u sustini alternativni nacin u prednosti u odnosu na sudski nacin
zbog iskljucenja javnosti, poverljivosti i obaveznosti pristupa trgovca medijaciji, jer ¢e se na taj
nacin efikasno, brzo i poverljivo resiti potrosacki spor. Samim priznanjem sporazuma kao izvr$ne
isprave, alternativnim nacinom resavanja potrosackog spora stranke imaju pravnu sigurnost za
eventualnim prinudnim izvr$enjem sporazuma. Ranije se alternativni nacin re$avanja sporova pred
medijatorom izbegavao bas zbog nedostatka izvrsne klauzule, pa su se stranke okretale sudskom
reSavanju potrosackih sporova. Prednost u neformalnosti, iskljucenju javnosti se ogleda u laksem
nalazenju dogovora sa strankama, bez da iste nanesu marketinsku stetu ugledu trgovca.

SR S ol

»Ako je cilj propisivanja posebnog parni¢nog postupka u potrosackim sporovima bio onaj
koji se istice u drugim pravima, zastita potrosaca kao slabije ugovorne stranke - cilj nije u celosti
postignut. Jer procesni polozaj potrosaca nije bolji u odnosu na polozaj trgovca. A ako je cilj bio
ubrzanje postupka taj cilj je samo delimi¢no postignut jer kada je postupak slozen sud moze

odluciti da primeni pravila opsteg parni¢nog postupka.”'4)

Obaveznost pristupa trgovca medijaciji kao specificnost vansudskog postupka

Postupak pred telom moze da pokrene potrosac samo ukoliko je prethodno izjavio reklamaciju
ili prigovor trgovcu. Trgovac je obavezan da ucestvuje u postupku vansudskog resavanja potrosackih
sporova pred telom. Trgovac je duzan da na prodajnom mestu vidno i jasno istakne obavestenje
da je po zakonu obavezan da ucestvuje u postupku vansudskog resavanja potrosackih sporova.
Vansudsko resavanje potrosackog spora u skladu ZZP moze da traje najduze 90 dana od dana
podnosenja predloga. Izuzetno, u opravdanim slucajevima kada je predmet spora slozen, rok od

13 77Pdan 151
4 Pozni¢, B., Raki¢-Vodineli¢, V., (2015). Gradansko procesno pravo, Univezitet Union i Sluzbeni
glasnik,Beograd, Str.567
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90 dana se moze produziti za najvise jo$ 90 dana, o cemu telo bez odlaganja obavestava potrosaca
i trgovca. Potrosa¢ moze odustati od daljeg ucesca u vansudskom resavanju potrosackog spora do
okoncanja postupka.

Prigovor ili reklamacija trgovcu predvideni su upravo radi ekonomocnosti resenja spornog
odnosa, bez ikakvih dodatnih troskova. Tek ukoliko trgovac ne usvoji prigovor ili reklamaciju,
pristupa se postupku pred telom, koje, iako ekonomicnije i efikasnije od sudskog postupka, ipak
iziskuje odredene troskove.

Zakonodavac odstupa od nacela dobrovoljnosti na strani trgovca, ¢cime se sudovi rasterecuju, a
sporni odnos, po pravilu, brze i ekonomicnije resava. Istina, trgovac je jedino u obavezi da pristupi
vansudskom resavanju spora, koji moze, ali ne mora biti uspesno okoncan.

Postupak vansudskog resavanja potrosackog spora

Postupak vansudskog resavanja spora pokrece potrosac predlogom koji dostavlja ministarstvu
nadleznom za zastitu potrosaca, koji predlog ministarstvo prosleduje telu za resavanje potrosackog
spora, vodeci racuna o mestu prebivalita odnosno boravista potrosaca, osim u slucaju da se
potro$ac opredelio za vodenje postupka elektronskim putem.

Predlog sadrzi:

1) ime, prezime, prebivaliste ili boraviste potrosaca;

2) poslovno ime, sediste, poreski identifikacioni broj trgovca;

3) podatke o predmetu potrosackog spora, uz opis ¢injeni¢nog stanja i dokaze kojima se utvrduju

¢injenice;

4
5
6
7
8
9

predlog potro$aca o ishodu potrosackog spora;

izjavu da je potrosa¢ prethodno izjavio reklamaciju ili prigovor trgovcu;

datum podnosenja reklamacije ili prigovora;

izjavu da spor nije u toku ili ve¢ resen u sudskom, arbitraznom ili drugom postupku;

izjavu o nacinu vodenja postupka (neposredno ili elektronskim putem);

—_ D —= = D

datum i potpis potrosaca.
Zadtita potrosaca ogleda se i u Cinjenici da, ukoliko je predlog neuredan ili ima odredenih
nedostataka, nadlezno telo u roku od pet dana poucava potrosaca kako i u kom roku da uredi predlog.

Ako potrosac ne uredi predlog, smatrace se da je odustao. Ako potrosac uredi predlog, smatrace
se da je predlog za vansudsko resavanje potrosackog spora podnet kada telo primi ureden predlog.'”

Predlog se odbacuje ako je podnet telu koje nije nadlezno, ako je spor resen u drugom postupku,
ako je neuredan i nije ureden u ostavljenom roku, ako nastupi prekluzija, kao i ako potrosac nije
prethodno izjavio reklamaciju. Telo je duzno da odluci o dopustenosti predloga u roku od 15 dana
od dana prijema predloga.'®

Postupak se smatra pokrenutim kada telo primi uredan predlog potrosaca, a ne postoje uslovi
za odbacivanje predloga, nakon ¢ega ga dostavlja trgovcu. Trgovac je duzan da se u roku od 15 dana
od dana prijema predloga izjasni o istom.!”)

15) 77P &an 159
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Telo upoznaje strane sa ciljem vansudskog reSavanja spora, pravilima i troskovima postupka.
Telo moze zakazati usmenu raspravu uvek kada je to korisno za razja$njenje predmetnog spora, a
potrosal i trgovac su obavezni da ucestvuju na usmenoj raspravi.

Telo moze obustaviti postupak ako oceni da dalje sprovodenje postupka nije celishodno ili ako
potrosac ne dode na usmenu raspravu.'®

Postupak vansudskog resavanja sporova okoncava se:
1) preporukom o nacinu resavanja potrosackog spora;
2) zakljucenjem sporazuma o re$avanju spora;

3) odlukom tela da se postupak obustavlja, jer dalje vodenje postupka nije celishodno (npr.
slozenost postupka i sl.).!)

Ukoliko strane u postupku ne postignu sporazum, telo moze izdati preporuku o nacinu
reSavanja spora, ukoliko oceni da je to celishodno.

Preporuka se sacinjava u pisanom obliku sa obrazlozenjem i dostavlja stranama u postupku.
Preporuka ne obavezuje strane u sporu.”®) Svaka stranka u postupku vansudskog resavanja
potrosackog spora placa svoje troskove (troskovi zastupanja, putni troskovi i sl.). Rad tela za
vansudsko resavanje potrosackog spora je besplatan za stranke u postupku vansudskog resavanja
potrosackog spora. Tela mogu da se finansiraju iz budzeta Republike Srbije u skladu sa zakonom,
Strategijom i Planom rada Vlade. Jedinica lokalne samouprave moZe, na osnovu sporazuma sa
telom, da pomaze rad tela obezbedivanjem prostornih i tehnickih sredstava.

Sporazum o reSavanju spora

Ukoliko strane u vansudskom postupku resavanja potrosackog spora postignu sporazum,
telo ga sacinjava u pisanoj formi i dostavlja stranama na potpis. SadrZinu sporazuma o resavanju
spora putem vansudskog reavanja potrosackog spora odreduju strane u postupku. Telo potpisan
sporazum dostavlja stranama u postupku i Ministarstvu.

Jo$ jedna od prednosti sporazuma o vansudskom resavanju spora je upravo mogucnost da isti
ima snagu izvr$ne isprave, a za §ta su uslovi:

1) da sadrzi izjavu duznika kojom pristaje da poverilac na osnovu sporazuma o resavanju
spora u postupku vansudskog resavanja potrosackog spora nakon dospelosti potrazivanja moze
pokrenuti postupak (klauzula izvr$nosti);

2) sporazum mora biti potpisan od strana u sporu u postupku vansudskog resavanja potrosackog
spora i tela. 2?)

Alternativni nacin resavanja potrosackog spora
Pravo na sudsku zastitu i re§avanje potrosackog spora putem arbitraze

Pristupanje postupku vansudskog resavanja potrosackog spora nije prepreka za ostvarivanje
prava na podnosenje tuzbe nadleznom sudu. Ucesce potrosaca u vansudskom resavanju spora ne
utice na pravo potrosaca da zahteva naknadu Stete u sudskom postupku. Pokretanjem postupka
vansudskog resavanja potrosackog spora, nastupa zastoj zastarevanja i prekluzivnih rokova, a koji
ponovo pocinju da teku istekom petnaestog dana od dana okoncanja ovog postupka. Jedan od
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na¢ina vansudskog resavanja potrosackog spora je i arbitraza, u kom slucaju potrosac i trgovac
treba da zakljuce sporazum o arbitrazi nakon nastanka spora. Ovakav sporazum mora biti potpisan
od strane potrosaca i trgovca i ne sme sadrzati druge sporazume, osim onih koji se odnose na
arbitrazu. Kako je potrosa¢ slabija strana u sporu, trgovac je duzan da upozna potrosaca sa
pravnim posledicama prihvatanja arbitraznog sporazuma, posebno o obaveznosti odluke arbitraze
i troskovima ovog postupka.!)

Zaklju¢na razmatranja

Potrosacki spor je sve prisutniji u pravnom zivotu. To je i zakonodavac prepoznao i dao mu
posebno mesto u Zakonu o parni¢nom postupku i u Zakonu o zastiti potrosaca. Na strankama
je da slobodnim odabirom odluce nacin resavanja potrosackog spora. Ako se odluce za sudski
nacin podnosi se tuzba sudu i ulazi u postupak, a ako se odluce za alternativni nacin resavanja
potrosackog spora onda se upucuje predlog Ministarstvu koji bira medijatora i pocinje postupak.
Specifi¢nost alternativnog nacina re$avanja potrosackog spora od drugih sporova, je da iako se
zasniva na nacelu dobrovoljnosti, trgovac je u obavezi da pristupi postupku na zahtev potrosaca.
U pogledu razlika izmedu sudskog i alternativnog nacina, prednost se daje alternativnom nacinu,
zato $to je poverljiv, sa iskljucenom javnosc¢u ¢ime se $titi ugled trgovca. Namera zakonodavca je
da alternativnim nacinima za resavanje potrosackih sporova efikasno i na brz nacin resi eventualne
sporove izmedu trgovca i potrosaca, kao i da se smanji priliv tuzbi u potro$ackim sporovima i
na ekonomic¢niji i brzi nadin zastite prava potrosaca, ¢ime se pretenduje da se potrosac stavi u
ravnopravniji polozaj u odnosu na trgovca.
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MEDIATION IN CONSUMER DISPUTES
UNDER THE NEW CONSUMER PROTECTION LAW

Abstract:

Pursuant to the provisions of Art. 488 st. 1 of the Law on Civil Procedure, a consumer dispute
is a dispute arising from the contractual relationship between a consumer and a trader. Although
consumer protection is a constitutional category (Article 90 of the RS Constitution), which speaks of
its importance, consumer disputes are rare in the domestic judiciary. This is because citizens are often
discouraged from initiating litigation due to its longevity, as well as the costs it requires, while the
value of the product is mostly small and the outcome of the procedure is uncertain. The new Consumer
Protection Act entered into force on September 19, 2021, so although the provisions were largely
copied from the 2014 Consumer Protection Act, it introduces a novelty in the form of mandatory
access to mediation by the seller, at the request of consumers. Although mediation is a faster and more
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economical way of resolving disputes, in this way, the principle of voluntariness on which mediation is
based, remains only on the side of the consumer, whose disposition determines whether mediation or
court proceedings will be conducted.

Keywords: mediation; the principle of voluntariness; principle of disposition
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