Alternativno rjesavanje sporova

Sudsko posredovanje i sheme alternativnog razrjeSenja sporova (ARS) su nedovoljno
koriSteni nacin rjeSavanja zalbi potroSaca. Medutim, nove metode poput postizanja nagodbi,
dobivaju sve vise na znacaju kao pitanje postizanja punog funkcionisanja jedinstvenog trzista
za potrosace i kompanije.

Klju¢no je pitanje postivanja potrosackih prava i naplate naknada od prekrsioca.

Dok su tradicionalni nacini postizanja nagodbi cesto skupi i teSki (npr.- sudsko
posredovanje), ili nisu sudski nametnuti (npr. — ARS sheme), znacajne prednosti su u
postizanju nagodbi kao moguéem 'lijeku’ za prevazilaZzenje barijera ka jedinstvenom trzistu
koje u potpunosti funkcionira, u slu¢ajevima gdje su Zalbe male vrijednosti ili slicne naravi, a
dogadaju se velikom broju potrosaca.

Mehanizam postizanja nagodbi sadrzi neke od potrebnih svojstava koji mogu pomodi
potrosadima za postizanje brzih rjeSenja kolektivnih problema potrosaca. Medutim, niz
pitanja se postavlja vezano za potrebe i uporabu postizanja nagodbi. Iako je to u mnogim
slucajevima jasan korak naprijed, u smislu jacanja zastite potroSaca, potreban je oprez da bi
se izbjeglo djelovanje na neosnovanim zalbama.

Drugim rije¢ima, balansiranje izmedu interesa potrosaca i kompanija je kljucna tacka i jedno
od pitanja koja se treba postaviti i na koje treba dati odgovor.

Povjerenje potrosaca je klju¢no da bi se postigao cilj funkcionisanja trziSta u pravom smislu
rijeCi. No, ako potrosaci nemaju pristup pravdi i naknadi Stete koju su mozda pretrpjeli,
nemoguce je posti¢i njihovo neophodno povjerenje.

Potrebni su nam novi mehanizmi da bismo pomogli potrosacima u rjeSavanju svojih Zalbi.

To moze donijeti dobrobit ne samo potrosadima nego i pravno obvezujué¢im trgovcima i
proizvodacima, jer je jednaka, pravicna i neiskrivljena konkurencija vjerojatno pozitivna
posljedica primjene efikasnih mehanizama.

Kako poboljsati stanje po pitanju naknade potrosacima?

Sudska rjeSenja su u prednosti jer su nametnuta zakonom.

Nazalost, iskustvo nam pokazuje da sudovi ¢esto ne provode postupke u slucaju manjih
Zalbi. PotroSacima su nepoznate sudske procedure i ¢esto su obeshrabreni i ne podnose
Zalbe sudu jer se to smatra previSe formalnim, jako skupim i vrlo ¢esto sporim.

Cilj je nametnuti primjenu pravila koja upravljaju ponasanjem kompanija i njihove
marketinske prakse, dok se ne fokusira toliko na naknadu pojedinacnim potrosacima.

Ipak, kazne — Cesto globa ili zabrana — nametnute od strane suda na inicijativu javnih vlasti
su rijetko proporcionalne zaradi koje stekne kompanija na osnovu marketinske aktivnosti.
Drugim rije¢ima: vrlo Cesto ispada da kompanija malo gubi uskraéivanjem, ogranic¢avanjem ili
krSenjem prava potroSaca, sve dok su u pitanju samo male, pojedinacne zalbe. To se
pripisuje i Cinjenici da sami potrosaci ¢esto ne podnose Zalbe manje vrijednosti sudu.

ARS rjesenja su u mnogim zemljama bila odgovor na prevazilazenje problema manjih Zalbi
koje su ostale neprocesuirane.

Drugi primjer ukljuuje odbore za Zalbe, kako privatne tako i javne, ili privatne institucije
ombudsmana gdje se sporovi rjeSavaju na brz, fleksibilan i ne skup nacin.

Glavni odmak od ARS-a je to Sto postignuta odluka nije zakonski nametljiva; stoga odluka
nije nuzno i definitivno razrjeSenje spora. Nadalje, ve¢ina ARS solucija ne omogucava istu
proceduralnu zastitu kao sudovi.

Na zalbama se Cesto radi skracenim postupkom, dokazi se ne daju pod kaznom zakona, a
neki odbori rjeSavaju sporove bez pravne pomoci.

Prednost se daje postizanju prihvatljivog rjeSenja dok se istovremeno ne insistira na strogoj i
dosljednoj primjeni zakona.



Uloga i znacaj ARS-a u rjeSavanju potrosackih sporova

Misija Institucije ombudsmana za zastitu potrosSaca u BiH je ojacati i unaprijediti polozaj
potroSaca, te osigurati dobro i efikasno provodenje politike zastite potrosaca. U tom cilju
aktivno smo se ukljucili u Projekt za smanjenje broje nerijesenih predmeta na sudovima kako
bi zajedno s drugim sudionicima i nositeljima zastite potrosaca u BiH na svim razinama iznasli
najbolje rjeSenje navedenog problema.

Na samom pocetku, drzimo da je vazno istaknuti da su sva predloZena rjeSenja dana s
aspekta zastite interesa potroSaca i proizlaze iz naSe zakonske obveze i uloge kao (jednog
od) nositelja zastite potrosaca u BiH.

uvoD

U metodoloSkom smislu nuzno je naSe razmatranje zapoceti legislativnim okvirom zastite
potroSaca kako bi ovo ova analiza rezultirala Sto jasnijim i svrsishodnijim zakljuccima.
Potrebno je posebno naglasiti nekoliko osnovnih nacela na kojima se temelji cjelokupni
sustav zastite potroSaca i koje moramo imati u vidu prilikom rjeSavanja ovog problema:

uihowne

10.

11.

Pravo na sigurnost i zastitu Zivota i zdravlja ljudi

Pravo na zastitu ekonomskih interesa potrosaca

Pravo na informiranost

Pravo na izbor

Pravo na fer cijenu u visini opravdanih troskova koji se razlikuju od slucaja do
slucaja-danas imamo situaciju da lokalne zajednice administrativnim putem odreduju
cijenu komunalnih usluga Sto svakako nije stimulativho za komunalna poduzeca,
oduzima tim uslugama karakter trziSnosti i kompetencije i u krajnjoj liniji, ekskulpira
davatelje usluga od odgovornosti propisane ZOO i ZZP-om (s ovim pravom je usko
povezano pomicanje ove oblasti iz upravne sfere u ugovorni rezim- toc.7)

Pravo pristupa osnovnim robama i uslugama (¢l.3a ZZP)-suvisno je raspravljati o
tome Sto za potrosaca znaci danas uredna opskrba vodom i drugim uslugama u
komunalnoj oblasti-upravo zato se te usluge nazivaju ,ekonomske usluge od opcéeg
interesa" te su regulirane posebnom Glavom VIII. ZZP-a.

Pruzanje ekonomskih usluga od opéeg interesa potrosacu je u rezimu ugovornog
odnosa (¢l. 33 st.2 ZZP)

Ugovorni odnos, i sva prava i obveze koje proizlaze iz tog ugovornog odnosa, moraju
se odnositi samo na stvarnog korisnika i/ili na stranu koja je potpisala ugovor (vlasnik
nekretnine) (¢l.34st.1-2)

Prodaja energije (struja, grijanje, plin) i vode potrosacima treba biti obracunata na
osnovu stvarnih isporuka ocitanih na brojilu potrosaca (¢l.35 st.1)

Na zahtjev potrosaca isporucitelj usluga energije i vode duzan je omoguciti potroSacu
ugradnju potroSackog mijerila na svoj troSak na osnovu projekta o tehnickoj
izvodljivosti. VrSenje drugih usluga takoder mora biti mjerljivo (¢l.35st.2)

Racun za obavljene telekomunikacijske usluge potrosacu treba sadrzavati sve
podatke koji ¢e mu omoguciti provjeru ispravnosti obracuna pruzenih usluga u
obracunskom periodu (brojevi s kojim je ostvarena veza, vrijeme trajanja poziva, broj
impulsa i iznos- ¢l.36st1)




12. Racun za pruzanje usluga isporuke energije, telekomunikacijske usluge, komunalne i
druge usluge (RTV i sl.) potroSacu se mora dostaviti posebno za svaku uslugu
(€l.36st.2).

13. Kriteriji koji osiguravaju efikasno pruzanje ekonomskih usluga od opceg interesa u
korist potroSaca bit ¢e definirani zakonom, osiguravajuci:

a) Kvalitetu i kontinuitet usluge;

b) Osnovnu univerzalnu uslugu;

c) Jednakost u pristupu i tretmanu svih potrosaca;

d) Adekvatno informiranje potrosaca;

e) Efikasna sredstva kompenzacije i nacine za rjesavanje potrosackih sporova
f) Adekvatnost usluge u smislu tehnoloske evolucije i organizacijskih promjena;
g) Transparentnost financiranja i tarifa;

h) Efikasno konzultiranje i predstavijanje potrosaca u donosenju odluka.

Osiguranje gore navedenih prava potrosaca (kao i ostalih navedenih u ZZP-u i drugim
relevantnim aktima) u BiH je moguce jedino ukoliko svi u€esnici u lancu pruzanja ovih usluga
iskreno i odgovorno sudjeluju u izgradnji kompletnog i samoodrzivog sustava. Svi akteri
moraju dati svoj doprinos u prevladavanju brojnih poteskoca koje karakteriziraju komunalnu
oblast, a posljedica su prije svega dugorocnog provodenja socijalne politike i naslijedenih
navika potrosaca. Ipak, primarna odgovornost lezi na pruzatelju usluga-komunalnim
poduze¢ima, koja obavljaju ovu djelatnost od opceg interesa. Kvaliteta pruzanja ovih usluga
u velikoj mjeri ovisi o njihovoj spremnosti da preuzmu odgovornost i odgovore na izazove
koji u ovom trenutku leze u ovoj oblasti. S druge strane, odgovornost za odrzivost
predloZenih rjeSenja jest na zakonodavcu i izvrSnoj vlasti. U tom smislu svjesni smo kroni¢ne
problematike BiH-ustavnih odredbi o nadleznosti za ovu oblast koje se razlikuju po entitetima
(u FBiH komunalna je djelatnost regulirana na kantonalnom, dok u RS na entitetskom nivou).
Unatoc tome, mislimo da korist od predlozenih rjeSenja uvelike opravdava dodatne napore za
postizanje konsenzusa na cijelom prostoru BiH (jedinstvenom ekonomskom prostoru koji je
od iznimnog znacaja kako za gospodarstvo tako i za potrosace). Jednako tako i sami
potrosaci imaju znacajnu ulogu u ovom procesu. Jacanje potrosaca u smislu podizanja razine
potrosacke svijesti kao i mijenjanje (neodrzivih) navika potrosaca danasnjice u BiH su
imperativ i preduvjet za njihovo snaznije djelovanje u pravcu poboljSanja ekonomskih usluga
od opceg znacaja. Udruzenja potrosaca, kao uostalom i cijeli NVO sektor novijeg su datuma-
gradanima nedostaje gradanske inicijative, nesvjesni su svoje snage kao grupe, brojnih
mogucnosti i tekovina demokratskog drustva. U skladu sa svim navedenim mozemo
konstatirati-stvaranje efikasnog, legislativno-provedbenog sustava zastite i ostvarivanja
prava potroSaca u sporovima malih vrijednosti komunalnog karaktera korisno je za:

1. Komunalna poduzeca-sustav povecava transparentnost poslovanja; primorava na
inovativnost u pruzanju i prezentiranju usluga ¢ime se povecava konkurentnost na
trziStu koje e ulaskom BiH u EU postati globalno i kompetitivho; moralnim
poslovanjem privlace nove korisnike; brzim, jeftinim i jednostavnim postupkom
prisiljavaju nesavjesne platiSe da podmire svoje dugove; ulaskom u sustav za
alternativno rjeSavanje sporova dobivaju besplatnu reklamu, osiguravaju profit
poduzeca i dobrobit zaposlenika;



2. Potrosace-osigurava se primjena svih odredbi kojima se jam¢i zastita potrosaca i
gradanina, ukljucujuéi i odredbe Europske konvencije za zastitu ljudskih prava i
temeljnih sloboda (¢l. 6.1 —pravo na slobodan pristup sudu (pravosudu); pravo na
pravi¢no, transparentno i u razumnom roku donosSenje odluke...);

3. Gospodarstvo-efikasna zastita potroSaca i uklanjanje pravne nesigurnosti su pokretac
ekonomskog razvoja i druStvenog prosperiteta. Zastitu potrosaca ne treba promatrati
iskljuivo s pravnog vec i sa gospodarskog aspekta, jer samo kupovno mocan,
zainteresiran i zadovoljan potrosac, konzumirajuci sva svoja zakonom zajamcena
prava moze biti kota¢ zamasnjak za cijelo gospodarstvo. Dakle, pravilno tretiranje i
ispravan odnos prema potroSacu treba imati pored pravnog i socijalni-ekonomski
karakter;

4. Sudstvo-sudstvo kao takvo nije koncipirano ni ekipirano za rjeSavanje sporova malih
vrijednosti-upravo zato je doslo do njegove pretrpanosti i neucinkovitosti; aktualni
pilot projekti KODIFEL i SOKOP koji predstavljaju automatizaciju i elektronsku obradu
protokola i obrade komunalnih predmeta svakako su logic¢an i nuzan korak, ali s
aspekta uklanjanja posljedica problema, dok nas prijedlog ima za cilj iznalaZzenje
rieSenja kojima se anuliraju sami uzroci problema - zaZivljavanje alternativnih
mehanizama rjeSavanja sporova male vrijednosti (komunalnog karaktera) u konacnici
bi dovelo do rasterecenja sudova i u Sirem smislu do ponovne uspostave pravne
sigurnosti

5. Zakonodavnu i izvrsnu viast- koja bi ispunila obveze BiH preuzete Sporazumom o
stabilizaciji i pridruzivanju s EU, StoviSe, otisla bi i korak dalje i dokazala Europskoj
komisiji da ozbiljno shvaca zastitu potrosaca (koja je jedna od prvih komunitarnih
politika u EU) i to ne samo na deklarativhom nivou pustim prevodenjem uredbi i
smjernica, ve¢ na stvarno-svakodnevnoj razini.

ANALIZA STANJA U PRAVOSUDU

Predlaganje bilo kakvih rjeSenja koja se ne bi temeljila na analizi trenutnog stanja i uzroka
koji su doveli do velikog broja sudskih sporova male vrijednosti bilo bi neozbiljno i ne bi bilo
zalog pozitivnim promjenama u buduénosti.

Prema GodisSnjem izvjestaju VSTV za 2006.godinu, ukupan broj nerijesenih predmeta na
sudovima u BiH iznosio je 1,9 milijuna. Osobito je zabrinjavajuci bio trend rasta broja
nerijeSenih predmeta, kao npr. na kraju 1999. na opcinskim i kantonalnim sudovima broj
nerijeSenih predmeta je bio 273.534, na kraju 2000. ovaj broj je iznosio 347.315, a na kraju
2001. godine 332.090.- da bi do kraja 2006. iznosio 1.934.163 predmeta. Struktura
nerijeSenih predmeta otkriva da se 56% svih nerijeSenih predmeta u 2006. odnosilo na
komunalne predmete, 20% na prekrsajne, 8% na parnicne, 7% na predmete izvrSenja.
Prema tome, najveci problem predstavlja ,poplava neplacenih racuna®, koji po prijedlogu za
ovrhu stizu na sud-tzv. komunalni predmeti-a kojih je na kraju 2006. bilo 1.083.371. Javna
komunalna poduzeca su podnijela stotine tisuca prijedloga za ovrhu u posljednjih nekoliko
godina i u potpunosti su onemogucili sudove da ¢ak i zavedu te prijedloge, a da i ne
govorimo o izvrSenju istih. Kao rezultat ove poplave prijedloga za izvrSenje, sud nije u
mogucnosti da radi na zahtjevima drugih vrsta. I dok je evidentno da tzv. komunalni
predmeti predstavljaju najveci udio u nerijeSenim predmetima, ne treba zaboraviti da
znacajni problemi postoje i na prekrsajnim, izvrSnim i parni¢nim sudskim odjelima. Nakon



analiza koje su prethodile reformi pravosudnog sistema u BiH i koje su pokazale da postojeci
procesni zakoni, ali i prakse, omogucavaju beskrajno dugo vodenje postupka i na taj nacin
stvaraju zaostatke i ¢ine pravosude neefikasnim, reforma procesnog zakonodavstva je imala
za cilj smanjenje trajanja sudskih postupaka, efikasnije rjeSavanje predmeta, a samim tim i
laksi i veci pristup pravdi. Novi zakoni procesnopravne prirode u velikoj su mjeri doprinijeli
brzem rjeSavanju predmeta na pojedinim sudskim odjelima, medutim velik broj nerijeSenih
komunalnih predmeta kao i njihov neprestan priliv i dalje ostaju problem. U tom smjeru, kao
doprinos rjeSavanju tog problema, bilo je usmjereno vise Projekata financiranih iz raznih
izvora (Projekt razvoja sektora pravosuda-USAID Justice Sector Development Project; Projekt
Otvoreni regionalni fond GTZ-a,te VSTV Projekt za smanjenje broje nerijesenih predmeta na
sudovima koji je pokrenut 1. veljae 2008. godine).

Institucija Ombudsmana za zastitu potroSaca BiH aktivno sudjeluje u radu Radne grupe za
rjeSavanje pitanja komunalnih predmeta upravo u okviru ovog zadnjeg Projekta koji ima za
cilj identificirati mehanizme za smanjenje broja zaostalih predmeta na prvostupanjskim
sudovima, s posebnim osvrtom na ovrsni postupak i tzv. ,komunalne" predmete, odnosno
predmete koje se vode radi naplate komunalnih usluga i RTV takse. Nase prisustvo i doprinos
radu ove Radne grupe se pravda cinjenicom da efikasno i dugoroCno rjeSenje ove
problematike ne smije i¢i naustrb interesa potrosaca. U tom smislu su se i odnosile nase
preporuke za harmonizaciju propisa koji reguliraju komunalnu djelatnost s regulativom
zastite potroSaca. Naime, misljenja smo da su dosadasnje preporuke Radne grupe za
komunalne predmete (a koje se odnose na izmjenu i dopunu Zakona o komunalnim
djelatnostima) bile iskljucivo jednostrane, odnosno privilegiraju¢e za JKP (uspostava
jedinstvenog registra korisnika komunalnih usluga, prisilna naplata i sl.). U cilju postizanja
ravnoteZe interesa prilikom donosenja zakonodavnih rjeSenja (a ne zastite neplatisa!) isli su
svi nasi prijedlozi i preporuke, jedno od kojih je i bio prijedlog za propisivanje procedura i
uspostavu tijela za alternativno rjeSavanje sporova ustanovljeno na lokalnom nivou u Ciji bi
sastav usli:

e Predstavnik lokalnog nivoa vlasti

e Predstavnik davatelja usluge

e Predstavnik udruzenja potrosaca

e Specijalizirani strucnjak iz ovlastene agencije (po potrebi).

Ovaj prijedlog zapravo ozivljava institut vansudskog poravnanja. Postupak koji bi provodilo
nadlezno tijelo za vansudsko poravnanje imalo bi karakter hitnog postupka (rok za
donoSenje odluke 30 dana.) Postupak bi se pokretao po prijedlogu zainteresirane strane.
Nadlezno tijelo otpocinje sa postupkom dostavljanjem poziva strankama i u kratkim crtama
opisuje tok postupka i njegove prednosti (posebno istice mogucnost zastare potrazivanja
shodno odredbama Zakona o obligacijskim odnosima). Po usmenoj raspravi donosi odluku
koja je pravno (ne)obavezujuca. Formiranjem nadleznog tijela za vansudsko rjeSavanije
ranije pokrenuti sudski postupci za komunalne predmete ustupaju se istom na rjeSavanje,
Sto bi posredno doprinijelo ostvarenju prava na pravicno sudenje u razumnom roku
zajamceno ¢lankom 6. Evropske konvencije o ljudskim pravima i temeljnim slobodama.



KRITERIJI U PROCEDURAMA ZA ALTERNATIVNO RIESAVANJE SPOROVA

Gore navedeni prijedlog za vansudsko poravnanje je bio logi¢an nastavak nase djelatnosti
koja se temelji na ¢l. 101 st.1. toC. h) te ¢l.124 ZZP. Naime, na temelju i u okviru zakonom
nam propisanih ovlastenja i duznosti, u svibnju 2009. smo objavili Ariterije u procedurama za
alternativno rjesavanje sporova (SI. gl. 13/09), oni objektivnho predstavljaju pravni okvir
(donesen temeljem ZZP i Preporuka EC 98/257 i 2001/310) unutar kojeg su ovlastena tijela
trebala uspostaviti nadlezna tijela za alternativno rjeSavanje potrosackih sporova (u daljnjem
tekstu ARS). NaZzalost, to se nije dogodilo.

Doneseni Kriteriji, u materijalnom smislu, su nacela sadrzana u navedenim Preporukama
Europske komisije. Buduci da razliCiti mehanizmi alternativnog rjeSavanja sporova u pravilu
ne pruzaju visoku garanciju postivanja subjektivnih prava (koju pruzaju procesno-
provedbena pravila redovnog sudskog postupka) ta nacela su nuzna kako bi prednosti ovih
mehanizama nadjacale njihove eventualne nedostatke. Dakle, postavljanje kriterija za
alternativno rjeSavanje sporova temelji se na potrebi zastite poloZaja stranke-potroSaca u
postupku kao i na potrebi obvezivanja tijela koja vode postupak da ga vode u skladu s ovim
kriterijima. PotroSacki sporovi, u kojima strane mogu slobodno raspolagati svojim zahtjevima,
imaju prednost u alternativnom rjeSavanju sporova zbog efikasnosti, ekonomicnosti,
tolerantnosti medu strankama i pravicnosti.

Kriteriji za alternativni rjeSavanje sporova su: kriteriji ucinkovitosti, ekonomicnosti,
zakonitosti, transparentnosti, neposrednosti, interesne orijentacije, jednostavnosti,
dobrovoljnosti i hitnosti. Drugim rije¢ima, alternativni postupak rjeSavanja sporova treba
utjeloviti i osigurati:

e Pristupacnost postupku

e Bezuvjetnost pristupa

e Dobrovoljnost pristupa

¢ Neobvezatnost sudjelovanija

e Prilagodljivost postupka

e Jednostavnost procedure

¢ Neformalnost

« Sirok krug mogudéih rjesenja

e Interesnu orijentiranost bez primjene pravnih normi i utvrdivanja krivnje
e Prihvatljivost cijene i vremena trajanja postupka.

Tijela za postupak ARS moraju voditi racuna o propisanim rokovima za rjeSavanje sporova,
koja ¢e osigurati brzo, potpuno i kvalitetno rjeSavanje sporova u cilju Sto brzeg ostvarivanja
prava u interesu potroSaca. Nadalje, kriterij ekonomicnosti ima za cilj da se pravilno odluci o
zahtjevu stranke sa Sto manjim troSkovima po stranku i druge ucesnike u postupku.
Ovlasteno tijelo u postupanju alternativnog rjeSavanja spora, dosljedno, na isti nacin prema
svim gradanima primjenjuju pravila postupka propisana zakonom i odgovarajuce materijalne
propise vezanu za konkretnu pravnu stvar. I kod odlucivanja po slobodnoj ocjeni ovlasteno
tijelo je vezano ovim kriterijem i duzno je navesti propis koji ga ovlas¢uje da tako odlucuje i
u kojim granicama je upotrijebio slobodnu ocjenu (nacelo zakonitosti). Transparentnost u
radu i organiziranju ovlastenog tijela za postupak ARS je vezana za i predstavlja nacelo



zakonitosti u Sirem smislu; ona jamdci potrosacu prethodno poznavanje pravila i procedura
postupanja, bitne karakteristike takvog rjeSavanja sporova, nacin rjeSavanija, troskove i
provedbu postignutog sporazuma. Nacelo saslusanja stranaka, kao jedno od najbitnijih
procesnopravnih nacela, je preuzeto kao kriterij neposrednosti. Ovaj kriterij jamci strankama
mogucnost da se izjasne o svim Cinjenicama i okolnostima iz predmeta spora. Nacelo
interesne orijentacije objektivizira preduvijet koji je nuzan za provodenje ARS — ARS mora,
dugorocno gledano, biti u interesu stranaka. Sporni odnos izmedu potroSaca i trgovca,
potrosaca i proizvodaca, potroSaca i pruzatelja usluge kao stranaka u postupku, uvijek treba
pokusSati sporazumno rijesiti, jer se time doprinosi razvoju tolerancije u drustvu i razvoju
gospodarsko-socijalnih odnosa. U tom smislu treba promatrati i pozdraviti odredbu ¢l. 86 ZPP
o medijaciji i sudskoj nagodbi. Pocetnim suprotnim interesima stranaka treba predoditi
prednosti sporazumnog rjeSavanja sporova, u odnosu na sudski postupak, u smislu njegove
ucinkovitosti, ekonomicnosti, dobrih odnosa medu strankama i pravi¢nosti kompromisnog
rjieSenja. Nacelo jednostavnosti je svojstveno sporazumnom rjeSavanju sporova, gdje strane
isklju¢ivo imaju pravo raspolagati svim radnjama u postupku, s ciljem pojednostavljenja istih
i njihovom svodenju na najmanju mogucu mjeru. Medutim, jednostavnost u postupanju ne
smije biti na Stetu subjektivnih prava potroSaca zajamcenih pozitivnim propisima.
Dobrovoljnost stranaka jeste preduvjet za sporazumno rjeSavanje spornih odnosa. Slobodna
volja stranaka u raspolaganju svojim zahtjevima i kompromisnim rjeSenjima (kao npr. u
potrosackim sporovima),donosi niz prednosti kako tim strankama, tako i razvoju dobrih i
ucinkovitih poslovnih odnosa u okruzenju. Postupak ARS se provodi bez ¢ekania,
odugovlacenja i uz Sto maniji troSak. Postupak ARS je brz postupak i najéesce se zavrSava
tokom jedne sesije.
Navedena nacela i kriteriji cekaju svoju daljnju konkretizaciju i implementaciju. Misljenja smo
da su izvrSno-nadzorna tijela bh pravnog sustava najprimjerenija za sastavljanje i uspostavu
odgovarajuéih komisija i odbora za ARS pri ustanovama osnivac¢ima komunalnih poduzeca
(entiteti, kantoni i opcine) ili pri samim komunalnim poduzedima. Agencije iz razlicitih oblasti
(bankarstvo, telekomunikacije, elektroprivreda...) se mogu ucinkovito i sustavno pozabaviti
ovom problematikom. Pri tom, s obzirom na specificnosti bh pravnog sustava, treba obratiti
pozornost na sljede¢e momente:
e Sudjeluje li u postupku treca neutralna osoba?
e Postoji li u postupku ovlastenje za donoSenje obvezujuce/neobvezujuce odluke, ili je
postupak asistencijsko-savjetodavnog karaktera?
e U slucaju donosSenja obvezujuée odluke da li je i ovrSnog karaktera (da li je ovrsna
isprava)?
e Provodi li postupak osoba koja ima status drzavnog sluzbenika ili se radi o osobama
kojima to spada u redovne poslove njihove registrirane djelatnosti (eventualno
licencirane od strane ovlastenog tijela).

POREDBENI PRIKAZ ARS-a

Medijacija ili mirenje je jedan, i to najpoznatiji od alternativnih nacina rjeSavanja spornih
odnosa medu strankama u tijeku, ali i prije pokretanja spora na sudu i drugim tijelima. U
tom smislu pozdravljamo prijedlog Radne grupe VSTV dan u ,, Uputstvima za analizu stanja i
izradu plana za rjeSavanje starih i zaostalih predmeta u sudovima u BiH" iz 2005., a koji



predvida da se stranke obveZu pokusati rijesiti spor putem medijjacije prije nego sto podnesu
zahtjev za odrZavanje pripremnog rocista. Ovaj institut je u bh pravnom sustavu ureden
2003. donosenjem zakona o parni¢nom i krivicnom postupku Republike Srpske i Federacije
Bosne i Hercegovine! koji su predvidjeli moguénost da sudac, ukoliko ocijeni da je to
svrsishodno, moze predloZiti strankama da spor pokusaju rijesiti medijacijom, te da isti
prijedlog sporazumno mogu dati i stranke. Ove dopune procesnih zakona bile su kljucna
tocka u razvoju medijacije u zemlji i otvorile su put stvaranju punog pravnog okvira.
Uslijedilo je formiranje radne grupe za izradu Zakona o postupku medijacije koju su cinili
predstavnici UdruZenja medijatora u Bosni i Hercegovini?, Ministarstva pravde Federacije
Bosne i Hercegovine, Ministarstva pravde Republike Srpske, Nezavisne sudske komisije,
Kancelarije visokog predstavnika (OHR), SEED, Americke advokatske komore (ABA CEELI).
Nacrt zakona upucen je Savjetu ministara Bosne i Hercegovine, koji ga je u prosincu 2003.
godine uputio na usvajanje Parlamentarnoj skupstini.

Zakon o postupku medijacije® je usvojen u lipnju 2004. godine, u gotovo identi¢nom tekstu.
Zakon detaljno definira postupak medijacije, principe i ulogu medijatora u procesu i rokove
ukoliko je sudski postupak u toku. Poslove medijacije obavljati ¢e udruzenje, ovlasteno za to
posebnim zakonom.

Prema zakonskom rjeSenju, u Bosni i Hercegovini je predvidena dobrovoljna vansudska
medijacija. Stranke u sporu mogu se sporazumijeti, prije i poslije pokretanja sudskog
postupka, da spor pokusaju rijesiti u postupku medijacije. Ako je pokrenut sudski postupak,
one mogu dati suglasnost za postupak medijacije nakon Sto im sudac na pripremnom rocistu
predlozi medijaciju kao podobnu za rjeSavanje spora ili ako se sporazume da do zakljucenja
glavne rasprave spor rijeSe medijacijom. U slucaju da stranke prihvate medijaciju sud ¢e
odgoditi rociste na 30 dana. Kljucni principi na kojima se zasniva postupak medijacije su: a)
dobrovoljnost stranaka - u pokretanju postupka, izboru medijatora i donoSenju odluka, b)
povjerljivost - u odnosu na sve izneseno i prema svima u toku postupka medijacije, ¢)
jednakost - u odnosu medijatora prema strankama i d) neutralnost - u odnosu medijatora
prema sadrzaju i rjeSenju spora.

Postupak medijacije vodi medijator upisan u Registar Udruzenja, kojeg biraju stranke, a u
slucaju da se o tome ne mogu dogovoriti postavlja ga UdruZenje. Postupku medijacije mogu
prisustvovati punomocnici stranaka, dok druge osobe mogu prisustvovati, uz prethodnu
suglasnost stranaka. U slucaju da je stranka u sporu fizicko lice, njeno osobno prisustvo je
obvezno. Sporazum o nagodbi sklopljen u postupku medijacije ima snagu ovrsne isprave.
Medutim, zastupnici Parlamentarne skupstine Bosne i Hercegovine nisu Zakonom o postupku
medijacije odredili koje udruzenje ¢e obavljati poslove medijacije. Bilo je nuzno pristupiti
donosenju novog zakona koji bi ovlastenja prenio na konkretno udruzenje. Zakon o prijenosu

! Zakon o parni¢nom postupku Federacije Bosne i Hercegovine, Sluzbene novine Federacije Bosne i Hercegovine
br. 53/03, ¢l. 86; Zakon o parni¢nom postupku Republike Srpske, Sluzbene novine 58/03, ¢l. 86; Zakon o
parni¢nom postupku pred Sudom Bosne i Hercegovine, Sluzbeni glasnik Bosne i Hercegovine br. 36/04, ¢l. 53;
Zakon o krivicnom postupku Federacije Bosne i Hercegovine, Sluzbene novine Federacije Bosne i Hercegovine
35/03, ¢l. 108; Zakon o krivicnom postupku Republike Srpske, Sluzbeni glasnik Republike Srpske br. 50/04, cl.
108; Zakon o prekrsajima Bosne i Hercegovine, Sluzbeni glasnik Bosne i Hercegovine 20/04, ¢l. 22

2 UdruZenje medijatora u Bosni i Hercegovini osnovano je 2002. godine i bilo je inicijator i nosilac aktivnosti na
stvaranju pravnog okvira i promociji medijacije kao alternativnog nacina rjeSavanja sporova u zemlji. UdruZenje
Zeli gradanima pruziti mogucnost da brzo i efikasno rjeSavaju sporove i dodu do rjeSenja koja ¢e zadovoljiti sve
strane u sporu, a sudovima pomoci da se smanji broj zaostalih predmeta, te dugorocno i priliv predmeta u
sudove.

? Zakon o postupku medijacije, Sluzbeni glasnik Bosne i Hercegovine br. 37/04



poslova medijjacije na udruZenje medijjatora’ donesen je 28. kolovoza 2005. godine. On
propisuje prijenos poslova medijacije na Udruzenje medijatora u Bosni i Hercegovini, kao i
postupak za prijenos poslova medijacije u slucaju registriranja novog udruzenja medijatora.
Krajem 2005. godine Upravni odbor Udruzenja medijatora je sa ekspertima iz oblasti
pravosuda i izrade zakona pristupio izradi seta pravilnika i kodeksa medijatorske etike”, koji
su usvojeni u veljaci 2006.godine. Medijacija se pocela primjenjivati u skladu sa ovim
propisima u svibnju 2007. godine.

Troskovi postupka medijacije odredeni su Pravilnikom o nagradi i naknadi troskova
medijacije, te odlukom Upravnog odbora Udruzenja medijatora u BiH o visini administrativnih
troskova postupka medijacije. Prema ovim aktima, troskovi pocetna 2 sata postupka
medijacije (sat pripreme i sat sastanka medijacije) iznose 355,40 KM, a svaki naredni sat
152,69KM (sa ukljuenim porezom na dodanu vrijednost). Stranke u pravilu ove troskove
snose na jednake dijelove (svaka po polovinu troskova), sto je i bio slucaj u vecini predmeta.
Stranke se mogu i drugacije dogovoriti. U prve dvije godine primjene medijacije (01.06.2007.
—31.05.2009.) odrzano je 68 medijacija, od kojih je 47 (oko 70%) okoncano sporazumom
stranaka, Sto je zadovoljavajuéi omjer za modele dobrovoljne medijacije.

S obzirom na stvoren zakonski okvir, pravila i procedure, moze se zakljuciti da postoje uvjeti
za odrzivost i dalji razvoj medijacije u smislu javnih politika. Osim zakona, usvojene su i
Strategija reforme sektora pravde u Bosni i Hercegovini za period 2008. — 2012. godine, te
Akcioni plan za razvoj medijacije, koji predvidaju korake za razvoj ovog nacina rjeSavanja
sporova. Institucije u oblasti pravosuda takoder pozitivho gledaju na razvoj medijacije, iako
su njihova ocekivanja da bi broj predmeta koji se rjeSava u ovom postupku trebao biti vedi.
Moze se zakljuciti da je medijacija ostvarila svrhu kada je rije¢ o prednostima koje od ovog
postupka imaju stranke, te da ove argumente treba koristiti u njenoj daljoj promociji. Drugi
cilj uvodenja medijacije koji se ogleda u podrsci rastere¢enju sudova, jos uvijek nije ostvaren
s obzirom na relativno mali broj predmeta u kojima je korisStena medijacija. Za ostvarenje
ovog cilja, osim angaZmana UdruZenja medijatora, neophodan je angazman sudova,
advokata, kao i institucija koje donose odluke u oblasti pravosuda, kao i financijska podrska.
Sto se tice strukture vrste predmeta u kojima se koristi medijacija, prevladavaju privredni
sporovi. Promatrano s aspekta potroSaca, odnosno potrosackih (komunalnih) sporova-
mozemo kazati da medijacija nije prikladno rjeSenje, prvenstveno zbog visine troskova, sto je
i vidljivo i iz broja predmeta koji su rjeSavani ovim putem (u 2 god. 68 medijacija). Ukoliko
ne dode do temeljne promjene politike prema alternativnom rjeSavanju sporova, tim tempom
sasvim sigurno nece dodi do rasterecenja sudova. Uspostava komisija (odbora) na lokalnom
nivou (u gore navedenom sastavu)-pri ili odvojeno od komunalnih poduzeca-koje bi po
cijenama odgovarajuc¢im standardu gradana i vrijednosti spora, u kratkom roku, dolazile do
rjieSenja spora je , ¢ini nam se, nuzan sljededi korak. Iskustva drugih zemalja su pokazala da,
Cak iako stranke ne postignu sporazum na medijaciji (ili u okviru nekog drugog ARS-a), u
kasnijim fazama rjeSavanja sporova ili u sudskom postupku lakSe dolaze do rjesenja.

4 Zakon o prijenosu poslova medijacije na udruZenje medijatora, Sluzbeni glasnik Bosne i Hercegovine br. 52/05
> Pravilnik o registru medijatora, Pravilnik o listi medijatora, Pravilnik o upuéivanju na medijaciju, Pravilnik o
odgovornosti medijatora za Stetu pri¢injenu u toku obavljanja poslova medijacije, Pravilnik o disciplinskoj
odgovornosti medijatora, Pravilnik o nagradi i naknadi troskova postupka medijacije, Pravilnik o programu obuke
za medijatore i Kodeks medijatorske etike, Sluzbeni glasnik Bosne i Hercegovine br. 21/06



Situacija u okruzenju jest kudikamo slicna. I mada se u R. Hrvatskoj koristi drukciji termin
(mirenje), postupak pred Centrom za mirenje, Hrvatske udruge za mirenje (HUM) je u velikoj
mijeri isti. Medutim, Hrvatska je napravila i odredeni odmak utoliko Sto je medijaciju prenijela
i u poslovno-svakodnevnu sferu gradana -naime, postupke medijacije provode i Centri za
mirenje pri HOK® i HGK’. Osim prijedloga za mirenje, potrodadi mogu podnijeti i prijavu zbog
povrede dobrih poslovnih obicaja (postojanje spora izmedu trgovca i potrosaca) Sudu Casti
HGK i HOK-a (¢l. 130 st.1 ZZP NN 79/09.). Postupci pred sudovima Casti provode se sukladno
Pravilnicima o Sudu Casti HGK i HOK-a.

Postupak pred Sudom casti HOK pokrece se prijavom pri ¢emu je vazno napomenuti da je
rok za podnoSenje iste, u sluCaju kada se radi o prijavama zbog povrede trgovackih i
poslovnih obicaja i sl., relativno kratak i iznosi 6 mjeseci od saznanja za povredu i ucinioca
(tzv. "subjektivni zastarni rok") odnosno godinu dana od ucinjene povrede (tzv. "objektivni
zastarni rok"). Prijava mora sadrzavati opis samog djela, dokaze o istom (razne isprave,
racuni i sl.) te druge podatke i okolnosti od vaznosti za ucinjenu povredu (posebice vrijeme
pocinjenja povrede). Prijava se, zajedno s prilozima, podnosi u dovoljnom broju primjeraka
za Sud i stranke (najmanje dva) i mora biti potpisana od podnositelja. Prijavu se ne moze
podnijeti e-mailom. U postupku pred Sudom casti na odgovaraju¢i se nacin primjenjuju
odredbe Zakona o parni¢nom postupku. Pravilnikom Suda &asti Hrvatske obrtni¢ke komore®
ureduje se organizacija, sastav, nacin imenovanja predsjednika, njegovih zamjenika, sudaca i
tajnika Suda, nadleZznost, povrede o kojima taj Sud odlucuje te postupak i mjere koje on
moze izreci. Osnovni nacin rada Suda Casti je da pokusa spor medu strankama rijesiti mirnim
putem sklapanjem nagodbe u tzv. prethodnom postupku mirenja kojeg vodi tajnik Suda Casti
odnosno ovlasteni djelatnik. Ukoliko medu strankama ne dode do nagodbe postupak se
nastavlja pred sudskim vijecem od tri ¢lana, medu kojima je jedan obvezatno diplomirani
pravnik, s polozenim pravosudnim ispitom, Cesto sa sudackim iskustvom. Povodom Zalbe
stranaka Sud casti sudi u vijecu od pet ¢lanova, Cija je odluka konacna, Sto znaci da protiv
nje nema pravnog lijeka u postupku pred ovim sudom vec se stranke radi zastite svojih
prava mogu obratiti redovnom sudu. Postupak zavrSava javhom objavom presude Suda Casti
( na web stranici HOK-a i na oglasnoj ploci u prostorijama komore).

Sud casti HGK je osnovan s ciljem:

e promicanja i jacanja savjesnosti i postenja te pravila morala,

e edukacije i eti¢kog razvitke ¢lanica — ukazivanjem na ponasanja koja su protivna
dobrim poslovnim obicajima i temeljnim nacelima obveznog prava te pravilima koja
vrijede u njihovu poslovanju

o zastite Clanica i potroSaca

e unapredivanja gospodarstva i

e komorskog sustava u cjelini.

Svojim djelovanjem Sud pridonosi rastere¢enju redovnih i specijaliziranih sudova, brzem
rjeSavanju sporova i promicanju politike zastite potrosaca. Ovo osobito u slu¢ajevima kada se

® Hrvatska obrtnitka komora
’ Hrvatska gospodarska komora
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spor rijesi mirnim putem, u prethodnom postupku mirenja pa prijavitelj ostvari svoj
imovinsko-pravni zahtjev ili pak prijavitelj ima potrebu samo za moralnom satisfakcijom, a
koju ostvaruje kroz utvrdivanje odgovornosti prijavljenog trgovackog drustva i izricanje mjere
drustvene stege. U svrhu ostvarivanja gore navedenih ciljeva, te jaCanja svog utjecaja medu
Clanicama , Sud koristi mjere drustvene stege, no jednako tako nastoji sporove rijesiti
mirnim putem, u prethodnom postupku mirenja. Koliko je u tome uspjeSan pokazuje podatak
da je od 863 prijave koje je Sud zaprimio u razdoblju od 1995. do 2005. godine 500 prijava
rijeSeno mirnim putem, a Sto ujedno znaci da su prijavitelji uz pomo¢ Suda ostvarili i svoj
materijalno pravni zahtjev. Prijava se moze podnijeti samo protiv Clanica Komore koje su u
obavljanju gospodarske djelatnosti i prometa roba i pruzanju usluga na podrucju Komore
povrijedile pravila morala, (dobre poslovne obicaje) odnosno odredbe Statuta i drugih opcih
akata Komore, bilo da su to Clanice ucinile u medusobnom poslovanju ili prema tre¢im
osobama. O ovim povredama Sud odlucuje i povodom prijava potrosaca (potrosacki sporovi).

NajcesSce povrede pravila morala (dobrih poslovnih obi¢aja) zbog kojih se podnose prijave
ovome Sudu su:

e svjesno neispunjavanje ugovornih obveza,

e pruzanje usluga loSe kakvoce pod vidom dobre kakvoce,

e nepostivanje zakonskih normi koje propisuju ponasanje pravnih osoba u prometu
robe i usluga,

e postupanje usmjereno na rusenje ugleda drugih gospodarstvenika,

e nepriznavanje reklamacija kupaca te nepostupanje sukladno pozitivnim zakonskim
propisima,

e krSenje odredaba opéih akata Hrvatske gospodarske komore i etickih kodeksa
donesenih od strane strukovnih udruZenja koja djeluju unutar Hrvatske gospodarske
komore.

Ono sto je specifi¢no za rad ovog Suda jest da Sud ne moze donositi kondemnatorne i
konstitutivne presude, dakle presude kojima bi se prijavljenom naloZilo da nesto udini ili trpi
u korist prijavitelja, odnosno kojima bi se primjerice raskinuo ugovor. Medutim, sud moze,
nakon Sto na strucan i objektivan nacin utvrdi ¢injenicno stanje i konstatira da postoji
povreda pravila morala izredi jednu od mjera koja je predvidena Pravilnikom o Sudu Casti
pri Hrvatskoj gospodarskoj komori®. Tako sud moZe izre¢i mjeru : opomene, javne
opomene uz objavljivanje na sjednici Skupstine Hrvatske gospodarske komore, odnosno
mjeru javne opomene uz objavljivanje u tisku i Web stranici HGK. Ove mjere nemaju samo
represivni karakter, ve¢ i preventivni, a to je sprjeCavanje povrede pravila morala,
usmjeravanje stranaka ka mirnom rjeSavanju spora kao i edukacija i upozorenje clanica na
potrebu primjerenog ponasanja prema potrosacima.

? (Narodne novine broj 66/2006., 114/2006, 129/2007, 8/2008.).



U potrosackim sporovima:

e U prvom stupnju sudi vijece koje u svom sastavu pored predsjednika vije¢a ima
jednog ¢lana koji je odreden s liste sudaca prvostupanjskih vije¢a iz reda potrosaca i
jednog clana koji je odreden s liste sudaca prvostupanjskih vije¢a iz reda trgovaca -
Clanica Hrvatske gospodarske komore,

e u drugom stupnju sudi vije¢e koje u svom sastavu pored predsjednika vije¢a ima dva
¢lana vije¢a pravne struke i jednog ¢lana koji je odreden s liste sudaca
drugostupanijskih vijeca iz reda potrosaca i jednog ¢lana s liste sudaca
drugostupanijskih vijeca iz reda trgovaca - ¢lanica Hrvatske gospodarske komore.

Mijera opomene izvrSava se samo dostavljanjem pravomocéne presude prijavljenom protiv
kojeg je izreCena. Mjera javne opomene uz objavljivanje na sjednici Skupstine Hrvatske
gospodarske komore izvrSava se objavljivanjem pravomocéne presude u skra¢enom obliku na
sjednici Skupstine Hrvatske gospodarske komore. Mjera javne opomene uz objavljivanje u
tisku i Web stranici HGK izvrSava se objavljivanjem pravomocne presude u skra¢enom obliku
o trosku prijavljenoga te na Web stranici Hrvatske gospodarske komore.

Temeljem uvida u registar sudskih mjera, Sud moze izdati uvjerenje o neizricanju mjere.
Uvjerenje se izdaje na pismeni zahtjev clanice Hrvatske gospodarske komore, a u svrhu
dokazivanja njenog dobrog ugleda. U svom radu Sud suraduje sa Ministarstvo gospodarstva,
rada i poduzetnistva, Hrvatskom obrtnickom komorom, DrZavnim inspektoratom, udrugama
za zastitu potrosaca te drugim institucijama.

Gore navedena rjeSenja, bez veéih napora bi mogla biti preuzeta u bh pravni sustav, doduse
s odredenim preinakama. Naime, privredne i obrtnicke komore u BiH postoje u svakom
kantonu, na razini entiteta imamo Privrednu komoru FBiH i RS, a na drzavnoj razini postoji
Vanjskotrgovinska komora BiH. Misljenja smo da je, po uzoru na hrvatski model, potrebno
osnovati Komorne sudove Casti na entitetskim razinama, dok bi ARS na kantonalnom nivou
trebao zaZivjeti kroz Komisije pri komunalnim poduzeéima (ili samostalno) u sastavu koji smo
vec naveli. Na ovom mjestu, duzni smo spomenuti jos jednu novinu koja dolazi sve vise u
upotrebu u drzavama ¢lanicama EU, a povezana je s tehnoloskim napretkom i
posvemasnjom informatizacijom Zivotne realnosti. Radi se naime o on-line rjeSavanju
potrosackih sporova-buducnosti alternativnog rjeSavanja sporova opéenito.

ON-LINE RJESAVANJIE SPOROVA

On-line rjeSavanje sporova (dalje u tekstu ORS) je institut koji predstavlja podvrstu ARS.
Ovaj institut upreze tehnoloske ,blagodati® kako bi se rijeSio spor medu strankama. Naime,
razvio se iz potrebe za rjeSavanjem sporova nastalih iz on-line kupovine, koja je i u najvecoj
mjeri prekogranicna. Njegove prednosti su te Sto stranke koje su prostorno veoma udaljene,
a nalaze se u ugovornom odnosu koji je opterec¢en konfliktom, mogu brzo, jeftino,
transparentno doéi do zadovoljavajuceg (kompromisnog) rjeSenja. Najcesce se tu radi o
sporovima male vrijednosti, tako da sve mane redovnog sudskog postupanja i ovdje dolaze
do izrazaja. Dakle, mozemo kazati da je ORS online ekvivalent ARS-a. Medutim, nuzno je



naglasiti da ORS takoder poboljSava tradicionalne mehanizme rjeSavanja sporova primjenom
inovativnih tehnika i online tehnologija u samom procesu rjeSavanja spora.

Postoji Sirok raspon vrsta ORS i nacelno, on je neogranicen i otvoren za daljnja tehnoloska
postignuca. U pravnoj literaturi se Cesto naglasava uloga tehnologije pri koristenju ovog
mehanizma kao 4 stranke u postupku, podrazumijevajuci naravno, da u postupku sudjeluje
treCa-neutralna strana kao miritelj. NajCeSce vrste ORS-a su pregovaranje, medijacija i
arbitraza ili kombinacija neke ili svih triju vrsta. Pregovaranje se najceSce pojavljuje u dva
oblika: kao potpomognuto pregovaranje (strane u sporu aktivnim angazmanom preko
Interneta pokusavaju dodi do rjeSenja spora; njihova komunikacija se najcesée odvija kroz
vec zadane obrasce koji spreCavaju daljnje eskaliranje konflikta) te automatizirano
pregovaranje-jos poznato i kao ,,obvezivanje naslijepo". U takvom postupku sporni su samo
iznosi potrazivanja, radi se dakle o monetarnim sporovima; svaka strana, u najcesce tri
navrata, stavi svoju ponudu koja se ne saopcéava protivnoj strani; kompjuter usporeduje
ponude i ako se poklapaju u odredenom rasponu objavljuje da je nagodba postignuta. U
slucaju da se ni nakon trec¢eg kruga nagodba ne moze sklopiti, stranke nastavljaju spor
rjieSavati drugim sredstvima neoslabljenih i nepromijenjenih stranackih pozicija. Medijacija je
u svemu ista kao u ARS-u samo Sto se odvija u virtualnom prostoru i time Stedi vrijeme i
prostor. Moguénosti komuniciranja obuhvacéaju e-mail, telefonske pozive, telekonferencije,
web-konferencije kao i druge konvencionalne metode komuniciranja (govorna posta,
posta...). Takoder, pravila koja se odnose na arbitrazu ostaju nepromijenjena, mijenja se
samo okruzenje koje sada postaje virtualno.

Integracija web-tehnologija pri ARS-u poboljSava komunikaciju medu strankama u sporu Sto
je integralni dio pregovaranja stranaka ili izmedu treée neutralne strane i stranaka u sporu —
kao Sto je to slucaj kod medijacije i arbitraze. Uz to Internet omogucava olakSano skupljanje,
prijenos i pohranu predmetne dokumentacije i informacija prikupljenih tijekom postupka.

Tehnicki gledano razlikuju se software koji omogucava online rjeSavanje sporova i koji se
moze kupiti na trziStu kao bilo koji drugi software te sama usluga online rjeSavanja sporova
koja moze biti privatnog ili javnog karaktera.

Ovim kratkim prikazom Zeljeli smo ukazati i na ovu mogucénost koja se u svijetu (SAD i EU)
uvrijezila kao najefikasniji nacin rjeSavanja sporova izmedu trgovaca i potrosaca (B2C
disputes) nastalih prilikom e-commerce-a. Naravno, nasa drustvena realnost namece nam
druge prioritete, i mada na on-line trgovinu otpada vrlo malen postotak ukupne trgovinske
razmjene unutar BiH- ne treba zanemariti sve prednosti koje ovaj mehanizam rjeSavanja
sporova pruza. On-line rjeSavanje sporova moze se relativno jeftino i brzo ustanoviti pri
raznim poslovnim udruzenjima i komorama, pri komunalnim poduzeéima ili njihovom
zajednickom udruzenju, pri drzavnim institucijama ili kao drzavna institucija, moze biti
registrirano kao privatna tvrtka kojoj rjeSavanje sporova spada u redovitu djelatnost... U tom
smislu mislimo da su ovlastena tijela duzna poduzeti daljnje legislativne i izvrSne korake.

Shematski prikaz ORS-a:
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KOLEKTIVNI ASPEKT ZASTITE POTROSACA

Duznost nam je napomenuti joS jedan aspekt zastite potroSaca koji, €ini nam se, nije u
dovoljnoj mjeri zazivio i ne ispunjava zakonom predvidene ciljeve. Radi se naime o zastiti
kolektivnih interesa potroSaca (podizanje kolektivnih tuzbi, trazenje kolektivhe odstete kao i
traZzenje odstete zbog povrede kolektivnog interesa potrosaca).

Glavi XIX. ZZP donosi odredbe o pravnoj zastiti potrosaca u ¢l. 120.,121.,122.,123. Dakle,
ZZP predvida efikasan pravni okvir za zastitu kolektivnih interesa potrosaca. Medutim, Sto se
deSava u svakodnevnom zivotu? Nepostojanjem dodatnih odredbi u zakonskim i
podzakonskim aktima koje bi razradile ove norme opce prirode onemogucava se podizanje
kolektivnih tuzbi i trazenje kolektivne naknade Stete. Tako imamo situaciju da se trgovcima i
velikim kompanijama (pogotovo onima koje pruzaju ekonomske usluge od opceg interesa)
isplati krsiti zakon. Jednostavnom racunicom one dolaze do zakljucka, da prekrsajne kazne
izreCene u pojedinacnim postupcima su mala cijena za dobit koju oni takvom nepostenom
praksom ostvaruju. Takoder, u potpunosti je zanemarene Steta koju oni takvim poslovanjem
pocine prema nekim opce drustvenim prihvaéenim vrijednostima i dobrim poslovnim
obicajima. Takva Steta odgovara nematerijalnoj Steti ucinjenoj pojedincu koja se utvrduje u
redovnom parni¢nom postupku. Zaista, takvo poslovanje uzrokuje dusevne boli kod vecine
potrosaca i nepovratno narusava dobre poslovne odnose, obicaje i povjerenje. U konacnici,
takvim postupanjem se nanosi Steta gospodarstvu i remeti se trziSni mehanizam. Iz tog
razloga smatramo da se treba poceti kaznjavati ovakvo ponasanje poslovnih subjekata.
Izricanje velikih kazni (u vec¢im iznosima), kojima bi se promijenila poslovna racunica
poslovnih subjekata, zbog povrede kolektivnhog (opée drustvenog) interesa potrosaca je
zaista nuzan korak u daljnjoj prevenciji krSenja odredaba ZZP. Potrebno je nadalje, pravno
regulirati Fond u koji ¢e se te naknade slijevati i utvrditi u koje namjene ce se ta sredstva
koristiti. Svakako neke drustveno korisne akcije i ciljeve bi ovim sredstvima trebalo podrzati.

ZAKLIUCAK

U ovom tekstu pokusali smo detaljno analizirati stanje i probleme koji obiljezavaju bh
sudstvo danasnjice te predloZiti optimalna rjeSenja s aspekta zastite potrosaca. Misljenje smo
(a i nasa analiza na to nedvojbeno ukazuje) da potroSa¢ima pravda u bh zapravo nije
dostupna u sporovima malih vrijednosti, jer su troskovi tih postupaka veéi od vrijednosti
sporova, sudovi su pretrpani i spori. Ako pravda (primijenjeno pravo) nije brza i financijski
dostupna deprivirana je fundamentalnih karakteristika - ona viSe nije pravda! Nerealiziranje
zakonom zajamcenih prava stvara kod velikog broja potrosaca frustraciju i nezadovoljstvo,
bojkot odredenih usluga i proizvoda, nepovjerenje prema nepisanim dobrim poslovnim
obicajima i poslovhom moralu (kao i prema pisanim zakonima koji su ne provode u praksi!)
te dovodi do remecenja trziSne konkurencije.

Stoga mislimo da je za rjeSavanje problema velikog broja zaostalih komunalnih predmeta na
sudovima od presudne vaznosti pozabaviti se sa uzrocima problema te iste otkloniti, da bi se
daljnjom primjenom raznih tehnika elektronske obrade predmeta poboljSala sama
ucinkovitost sudova. Naravno da su uzroci ovakvom stanju djelomic¢no objektivne prirode-rat,
poratno razdoblje, nepostojanje socijalne politike te naslijedene navike potrosaca. Takoder,



komunalna poduzeéa moraju osigurati kvalitetan sustav reklamacije, precizirati rokove
(okvire) unutar kojih se odredene pravne radnje moraju poduzeti. Komunalna poduzeca
moraju svoje poslovanje prenijeti iz upravne u ugovornu sferu te tretirati svoje usluge i
proizvode kao robe sa svim pravnim posljedicama te kvalifikacije (odgovornost prodavatelja
za mane i druge odredbe ZOO-a i ZZP-a).

NaSe opredjeljenje za europski put (kao i obveze preuzete temeljnim medunarodnim
aktima), nezadovoljni i pravno nesigurni potrosaci, zaguseni sudovi i poremecena trzisna
ravnoteza ,sile" nas da rjeSenja ovog problema budu zaista ucinkovita i pravedna. Mi kao
izlaz iz ove situacije vidimo ARS- alternativno rjeSavanje sporova. ARS je izvanredni nacin
rjeSavanje sporova (vansudski) koji na brz, dostupan, jednostavan i pravedan nacin rjeSava
sporove malih vrijednosti. Ovaj nacin je zapravo postao i radovan put za rjeSavanje sporova
malih vrijednosti u EU i SAD-u. Izdajudi kriterije u skladu s naSom zakonskom obvezom
izradili smo i legislativni okvir u okviru kojeg bi se trebao uspostaviti ARS. U skladu s ¢l. 124
ZZP procedure ARS uspostavit e ovlastena tijela za zastitu potroSaca u BiH diji ¢e zadatak
biti rjeSavanje potrosackih tuzbi. Ovakva Siroka formulacija ostavlja sve opcije otvorene tako
da tijela za ARS mogu biti ustanovljena od strane osnivaca komunalnih poduzeéa (entiteta,
kantona, opc¢ina?), samih komunalnih poduzeca uz odgovarajuéi nadzor, agencija nadleznih
za odredene oblasti trZiSta (bankarstvo, telekomunikacije, elektroprivredu ..). Imajuci na
umu opcenito potroSacke sporove malih vrijednosti ucinkovita pravna zastita se moze pruziti
osnivanjem Sudova Casti pri Komorama-po nasem misljenju-na entitetskom nivou. Uspostava
tijela i funkcioniranje ARS mora biti u skladu s Kriterijima koja i opravdavaju ovaj nacin
rjeSavanja sporova. Takoder, nuzna je i daljnja razrada ovog mehanizma u relevantnim
zakonskim i podzakonskim aktima.



