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Temeljem c¢lanka 24. Zakona o ministarstvima i drugim organima uprave Bosne i
Hercegovine (,Sluzbeni glasnik BiH“, broj 5/03,42/03,26/04,42/04,45/06,88/07,35/09,
59/09 i 103/09) i ¢lana 11. Odluke o godiSnjem planiranju rada i nacinu pracenja i
izvjeStavanja u institucijama Bosne i Hercegovine ("Sluzbeni glasnik BiH", broj 94/14),
Institucija ombudsmana za zaStitu potroSacau BiH,podnosi

prijedlog

IZVJESCA O RADU
INSTITUCIJE OMBUDSMANA ZA ZASTITU POTROSACA U BIH ZA 2016. GODINU

I-UVOD

Institucija ombudsmana za zaStitu potrosaca u BiH (dalje u tekstu Institucija ombudsmana)
je neovisna institucija uspostavljena s ciljem promidzbe dobrog i u¢inkovitog provodenja
politike zaStite potrosaca u BiH. Zakon o zastiti potrosaca u BiH! (dalje u tekstu: Zakon), kao
temeljni zakon Institucije ombudsmana, propisuje obveze i ovlastenja Ombudsmana i
istovremeno ureduje odnose izmedu potrosaca, proizvodaca i trgovaca na teritoriju Bosne
i Hercegovine.

Institucija ombudsmana ostvaruje svoj specificni cilj, tj. pridonosi srednjoro¢nom cilju kroz
dva aspekta svog djelovanja koje se medusobno prozimaju i nadopunjuju: pojedinacna
postupanja i postupanja koja imaju kolektivni karakter zastite potrosaca.

Godisnjim programom rada za 2016. godinu Institucija ombudsmana je postavila planirane
aktivnosti aproksimativno kroz dva Projekta. Realizacija planiranih aktivnosti podloZna je
aktualnim svjetskim gospodarskim trendovima kao i aktualnoj situaciji na trZistu
potrosackih roba i usluga.

Pojedinacna pravna podrska

Pojedinacna pravna podrSka potroSaCima sastoji se davanje konkretnih informacija
(savjeta usmenih i pismenih) vezano za potroSacke odnose, rjeSavanje po Zalbama
(prituzbama) potroSaca kao i davanja tumacenja ili misljenja koja se odnose na konkretne
pojedinacne predmete ili normativne pravne akte.

Institucija ombudsmana je u skladu sa Zakonom institucija nacelno nadlezna za sve
potroSacke oblasti. U tom smislu rjeSavamo po Zalbama u pojedina¢nim predmetima, osim

1"Sluzbeni glasnik BiH" broj 25/06 i 88/15.



ako po istima nije pokrenut sudski postupak ili ako se nademo nenadleZnima. Institucija
ombudsmana putem usmenih i pismenih savjeta, u pojednostavljenoj formi (e-mail ili
telefonski poziv) promptno pruZza informaciju potrosacu kako bi ovaj u relativnom kratkim
rokovima mogao ostvariti svoja zakonom zajamcena prava.

Postupanja po zZalbama obuhvacaju kompleksnije pravne radnje, ispitivanje trziSta,
upoznavanje sa stru¢nim specifikacijama vezenim za spornu uslugu ili predmet. Ovo
postupanje stoga zahtjeva duze vremensko i intelektualno ulaganje. Iako je broj Zalbi neSto
manji od planiranog, isti nije indikativan jer postoji praksa da se u jednom predmetu po
konkretno istom cinjeni¢cnom osnovu Zali veci broj Zalitelja (npr. predmet broj 02-26-1-
504-1 od 26.10.2016. godine).

Kolektivni aspekt zaStita potrosaca
Naglasak u 2016. godini je bio na kolektivnom aspektu zaStite potroSaca. Kolektivna zastita
podrazumijeva takvo institucionalno postupanje Cije posljedice ekonomski utje¢u na veci
broj gradana (npr. ku¢ni savjet jedne zgrade), grupu ili kategoriju potrosaca (npr. svi
korisnici mobilne telefonije odredenog telekom operatera). Postupanja u cilju zaStite
kolektivnih interesa potroSaca su ujedno i instrument osnazivanja pojedinih potrosackih
grupa kao i njihovog repozicioniranja na trzistu. Na taj nacin potrosaci mogu bitno utjecati
na promjenu uvjeta poslovanja tj. na trziSna kretanja i konkurenciju.
U tom smislu i zbog svega gore navedenog, a s obzirom na situaciju na trziStu potrosackih
roba usluga, Institucija je imala vise aktivnosti od planiranih u sljede¢im oblastima:
1. Tumacenja i misljenja
U okviru zakonom propisanih nadleznosti Institucija ombudsmana je davala
miSljenja i komentare prilikom donoS$enja ili izmjene propisa te prilikom izmjene ili
uvodenja novih trgovinskih praksi (npr. Misljenje u vezi primjene Zakona o zastiti
potrosaca po pitanju deklaracije na zahtjev jednog maloprodajnog lanca trgovina 2).
Zbog Ceste pojave krSenja prava i nepovoljnog poloZzaja korisnika
telekomunikacijskih usluga u rujnu 2016. godine je odrZzan sastanak sa
predstavnicima RAK-a3 na temu ,Zastita korisnika tk usluga®“.
Kako temelj zastite korisnika u ovom sektoru predstavljaju nacela sadrzana u
Zakonu o zaStiti potroSaca u BiH, ukazala se nuZnost uskladivanja Pravila 69/2013 o
uslovima pruZanja javnih telekomunikacijskih usluga s krajnjim korisnicima s
predmetnim zakonom. S tim u vezi Institucija ombudsmana je dostavila RAK-u
konkretne Prijedloge i komentare o izmjeni Pravila 69/2013 o uvjetima pruZanja
javnih telekomunikacijskih usluga i odnosima s krajnjim korisnicima* kojima se
poloZaj potrosaca dodatno osnaZzuje.

2. Preporuke, Kriteriji i Posebni izvjeStaji
Ovi akti su pravni instrumenti koji se donose u posebnim oblastima ili sektorima
poslovanja induktivnom metodom. Njihovom donoSenju prethodi istraZivanje

Z Predmet broj 02-26-1-146-1/16 od 11.3.2016. godine
3 Regulatorna agencija za komunikacije Bosne i Hercegovine
4 Predmet broj 01-26-5-499-1/16 od 24.10.2016. godine



trziSta, saznanje za problem putem medija ili velik broj istovjetnih pojedinacnih
zalbi (velik broj potrosaca se u jednom periodu Zali po istom cinjenicnom i/ili
pravnom temelju). Stoga je i njihovo donoSenje ovisno od trenutnih kretanja na
inozemnom i domacem trzistu i postojecih poslovnih praksi.
Pravni uc€inci ovakvih ispoStovanih pravnih akata su dalekoseZniji, jer rezultiraju
promjenom dotadasnje trgovacke prakse u pravilu za cijelu kategoriju potrosaca
(npr. kupce odredenog trgovackog lanca maloprodaje).
Institucija ombudsmana je joS 2014. godine donijela Preporuke u
telekomunikacijskom sektoru adresirane na sektorskog regulatora (RAK) te
telekom operatere s znaCajnom trziSnom snagom. Preporuke su izdane temeljem
postupanja po ve¢em broju pojedinac¢nih Zalbi potrosaca zbog nemogu¢nosti izbora
u slucaju nedostatka na proizvodu (¢l. 18 Zakona). Nacelno, svi adresati su prihvatili
predloZene izmjene te su pristupili izmjeni tj. uskladivanju svojih Op¢ih uvjeta
pruzanja telekomunikacijskih usluga sa ¢l. 18 Zakona. Kako bi se nacelna
opredijeljenost stvarno provela i u praksi od strane svih telekom operatera®,
Institucija ombudsmana u 2016. godini izdaje i Instrukcije za prestanak primjene
aktivnosti suprotnih ¢lanku 18. Zakona o zaStiti potroSaca u BiH®.
U 2016. godini Preporuke se odnose na oblasti maloprodaje’, turisticke paket
aranZzmanes8 te komunalne usluge-vodosnabdjevanje® .

3. Tiskanje brosura i letaka, udZbenika, edukacije po Skolama (njihovo objavljivanje na
web stranici u elektronskom obliku)
Ove aktivnosti imaju za cilj ostvarenje dvaju osnovnih potrosackih prava: pravo na
informiranost te pravo na obrazovanje. Tiskanje letaka i brosSura, izradenih u
suradnji sa udruZenjima potrosaca, pridonosi informiranju odredenih kategorija
potrosaca o najc¢eS¢im nacinima krSenja njihovih prava istovremeno pruZajuci
informaciju o postoje¢im nac¢inima zastite i naknade Stete. [z toga razloga smo tiskali
sljedece letke: Deklariranje proizvoda, Osobne financije, Zastita potrosaca (prijevarno
oglasavanje) i Ekonomski interes potrosaca.
Tiskanjem slikovnice Zastita potrosaca i broSure Informativni prirucnik uz slikovnicu
(za ucitelje) htjeli smo otvoriti problem nepostojanje zastite potrosaca u Skolama
(osnovnim ni srednjim) kao sadrZaja bitnog za stjecanje osnovnih kompetencija
potrebnih za snalaZenje u modernom drusStvu. U tom smislu, putem slikovnice
obratili smo se najmladima kao ugroZenoj kategoriji potrosaca, izloZenoj
agresivnom marketingu. Slikovnica ima za cilj putem ilustracija iz Zivotinjskog
svijeta potaknuti djecu na razmiSljanje o prirodi drustva u kojem Zivimo,
meduljudskim odnosima kao i odnosu Covjeka prema prirodi i potrosackim
dobrima. U svrhu postizanja ovog cilja bilo je potrebno dodatno informirati ucitelje
te je iz tog razloga izraden i tiskan Informativni vodic uz slikovnicu.

5 U 2016. je postojao priljev zalbi po ovom osnovu u odnosu na samo jednog operatera, dok su ostala dva
uskladujuci svoje Opce uvjete poslovanja i pruzanja usluga krajnjim korisnicima uvazila navedenu Preporuku.

6 Instrukcija broj 01-26-1-249-1/16 od 6.5.2016. godine

7 Preporuke u predmetu br. 02-26-1-52-1/16

8 Preporuke u predmetu br. 02-26-1-45-1/16

9 Preporuke u predmetu br. 02-26-1-365-1/16



4.

Prilozi:

Suradnja sa studentima je takoder realizirana djelomi¢no uz suradnju sa
udruZenjima potroSaca. Studenti Pravnog fakulteta u Tuzli i Mostaru u okviru
kolegija potroSacko pravo imali su priliku slusati o sustavu zaStite potroSaca u BiH
te o ulozi Institucije ombudsmana u istom. Imali smo takoder dva zahtjeva vezano
za literaturu u ovoj oblasti kao pomo¢ pri izradi magistarskog rada. Nadalje, dvoje
ucenika zavrsnih razreda srednjih Skola imali su priliku raditi jedan dan u instituciji
i vidjeti kako funkcionira jedna institucija na drzavnom nivou0.

Partnerstvo na projektima sa udruZenjima potrosaca

Temeljem zakonske obvezell tijekom 2016. takoder je realiziran plan suradnje sa
udruZenjima potroSaca. Dinamika ove suradnje je u prvom redu odredena
postojanjem i izvrSenjem projekata u kojima se onda Institucija ombudsmana
pojavljuje kao suradnik i predstavnik vlasti u ovoj oblasti. U izvjeStajnom periodu
udruZenja koja su provodila odredene projekte u okviru kojih se odvijala suradnja
sa Institucijom ombudsmana su: UP ,Klub potroSaca“Tuzla, ,UdruZenje potroSaca“
Sarajevo, UG ,Futura“ Mostar te UP ,Oaza“ Trebinje. Institucija ombudsmana ima
stalnu suradnju sa UP , Klub potrosaca“ Tuzla s kojim je suradivala na vise projekata
tijekom 2016. godinel2.

Takoder je znacajna i suradnja sa UdruZenjem Arbitri na projektu u pocetnoj fazi
naziva ,Implementacija ARS platforme u BiH“. Zbog znacaja alternativnog rjeSavanja
potroSackih sporova i uspostave tijela za njihovo rjeSavanje u BiH otvoreni smo za
daljnju suradnju sa ovim udruzZenjem.

OMBUDSMAN

Dragan Doko

Tabelarni pregled prijedloga Izvjesc¢a o radu institucije za 2016. godinu (obrazac 2).

10 Projekt Volontira-kreditiraj, u suradnji sa Gradom Mostarom

11 ¢1.101 st. 1 toc. a) Zakona

12 Npr. Projekt informiranja i savjetovanja potrosaca o osnovnim potrosSackim pravima i zastiti ekonomskih
interesa potrosaca kroz upoznavanje potroSaca sa zakonodavnim i institucionalnim okvirom za zastitu prava
potrosaca, ukljuc¢uju¢i moguce nacine rjeSavanja potroSackih sporova, kroz tri sesije pred u€enicima srednje
Skole u Gracanici, Pred Privrednom komorom Tuzlanskog kantona te pred studentima Pravnog fakulteta u

Tuzli.



