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Poglavlje 1: Strateski okvir

Nacrtom strateSkog okvira BiH identificirana su razvojna podruc¢ja u okviru nacela
razvoja koja su usvojena za Strategiju Jugoistoc¢ne Europe 2020.

Izmedu ostalih Integrirani rast: utvrden je kao autenti¢ni razvojni interes BiH
kojem doprinosi mandat Institucije ombudsmana za zastitu potrosaca.

Iz tog opcteg razvojnog nacela proizlazi strateski cilje institucije: Unaprijediti
razvoj konkurentnog ekonomskog okruzenja.

Naime, zasStita potrosaca, tj. njeni nositelji, predstavljaju produzenu ,nevidljivu“
trzis$nu ruku i jedini ekonomsko dopustivi i opravdan korektiv trzisSnih odnosa buduéi
da zahtjevi konkurentnog ekonomskog okruzenja uvelike korespondiraju sa interesno
orijentiranim potrosa¢ima. Jedan od prioriteta sadrzanih u Nacrtu jesti uskladivanje
tehnicke regulative i standarda kao preduvjeta za slobodno kretanje proizvoda koji su
sigurni za upotrebu i koji ne ugrozavaju zdravlje ljudi, zdravlje Zivotinja i Zivotnu
sredinu. Slobodan protok roba jedno je od kljuénih nacdela kako jedinstvenog
europskog trzista tako i jedinstvenog ekonomskog prostora BiH te se izmedu ostalog
osigurava i Zakonom o zastiti potroSaca. Zastita potrosaca se temelji na nacelima
gradanskog ugovornog prava te se njome potice konkurentnost trzista, gospodarstvo i
trgovina te konsolidira poslijeratno drustvo.

Poglavlje 2: Vizija i misija institucije

Institucija ombudsmana za zaStitu potrosaca u BiH (dalje u tekstu Institucija
ombudsmana) je neovisna institucija uspostavljena s ciljem promidzbe dobrog i
ucinkovitog provodenja politike zastite potrosac¢a 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. Zakon o zastiti potroSaca u
BiH je u trenutku donosenja bio uskladen s pravnom ste¢evinom EU-a.

Ombudsman pruza pomo¢ potrosa¢ima u pojedina¢nim predmetima postupajuci po
zaprimljenim Zalbama. Svakodnevno informira potrosace o njihovim pravima putem
otvorene telefonske linije, daje pismene odgovore na pojedina¢ne upite potrosaca,
vodi postupke po pojedinacnim zalbama potrosaca i po sluzbenoj duznosti, donosi
odluke, preporuke i druge mjere kojima se Stiti pojedinacan interes potrosaca te daje
misljenja i tumacenja u cilju bolje zastite potrosaca. Temeljem postupanja u
pojedinac¢nim predmetima vrsi sveobuhvatnu analizu Zalbi sa istovjetnim ¢injeni¢nim
i pravnim temeljem u cilju poduzimanja mjera kolektivne zastite. U tom smislu
Projekt 1 sluzi kao temelj i izvor vjerodostojnih informacija te smjernica za
provodenje kolektivnih aktivnosti i mjera.

1 Upravljanje u funkciji rasta podrazumjeva povetanje kapaciteta administracije za primjenu principa dobrog
upravljanja na svim nivoima vlasti, ja¢anje vladavine prava i suzbijanje korupcije u ciju stvaranja poslovnog
ambijenta i pruzanja javnih usluga neophodnih za ekonomski i drustveni razvoj.

2 "Sluzbeni glasnik BiH" broj 25/06i 88/15.
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Projekt 2 predstavlja kolektivne aspekt djelovanja Institucije ombudsmana.
Obiljezava ga suradnja sa ostalim nositeljima zastite potrosaca (ucéesnicima i
partnerima) u prvom redu sa drugim institucijama (regulatornim agencijama,
trziSnim inspekcijama, Ombudsmanom za zastitu ljudskih prava i dr.) kao i sa
udruzenjima za zaStitu potrosaca, medijima te obrazovnim institucijama.
Podnosenjem Posebnih izvje$é¢a o stanju potrosackih prava u pojedina¢nim sektorima
kao i Godisnjih izvjes¢éa o radu Ombudsman pruza niz korisnih informacija
temeljenih na pouzdanim tvrdnjama i utvrdenim ¢injenicama.

U okviru Projekta 2 donose se akti kolektivnog karaktera (Preporuke, Posebni
izvjestaji, Instrukcije za prestanak prakse suprotne potrosackoj legislativi, Sudske
postupci za provodenje instrukcija) koji imaju za cilj zastitu ekonomskog interesa
specificnih grupa potrosaca. Stoga ucinak ovih mjera je dalekosezniji, jer se uspjeh
aktivnosti i mjere poduzete u okviru ovog projekta u pravilu odnose na sve potrosace
konkretne grupe (npr. gradani ¢lanovi istog kuénog savjeta, klijenti odredene banke
ili telekom operatera i sl.).

Promjena ponasanja prekrsitelja, inzistiranje na kvalitetnom i efikasnom nadzoru, te
u konacnici mijenjanje svijesti svih sudionika i samih potroSacda imaju pozitivan
uc¢inak na stanje u oblasti zastite samih potro$aca i jacanje njihovog polozaja na
trzistu. PodnoSenjem inicijativa i davanjem konkretnih prijedloga s ciljem
unaprjedenja sustava zaStite potrosaca i kvalitetnije zastite njihovih interesa
opcenito, kontinuirano podizemo kvalitetu zivljenja i ekonomsku dobrobit za
potrosace u BiH.

Mandat Institucije ombudsmana jest:

Promoviranje dobrog i efikasnog provodenja politike zaStite potrosaca kroz
poduzimanje pojedinac¢nih i kolektivnih, reaktivnih i preventivnih mjera te kroz
institucionalnu suradnju s ostalim nositeljima zastite potrosaca.

Vizija Institucije ombudsmana jest:

relaksirani i otvoreni trziSni ambijent nastao uslijed ostvarivanja potrosackog prava
na pristup pravdi.

Misija Institucije ombudsmana jest:

neovisan rad na zastiti i promicanju temeljnih prava potrosaca, pri cemu su
kolektivne inicijative promjene legislative i postoje¢ih praksa utemeljene na
pojedinac¢nim prituzbama potrosaca i pratenju op¢ih pojava te na rezultatima
suradnje s razli¢itim domac¢im i medunarodnim sudionicima.
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Poglavlje 3: Ucesnici i partneri

Institucija ombudsmana kao neovina institucija, a sukladno Zakonu, u svom radu
suraduje s drzavnim, entitetskim i institucijama Brcko Distrikta BiH nadleznim za
zaStitu potrosaca (nositelji zastite potrosaca), i to:

a) Ministarstvo vanjske trgovine i ekonomskih odnosa BiH;

b) Vijece za zastitu potrosaca BiH;

¢) Konkurencijsko vije¢e BiH;

d) Nadlezna entitetska i tijela Bréko Distrikta BiH;

e) Ured za konkurenciju i zastitu potrosacéa u Federaciji BiH i Republici Srpskoj;

f) udruge potrosaca;

g) obrazovne institucije i mediji;
h) inspekcijska i druga tijela skladno Zakonu.

Poglavlje 4: Osnovna programska opredjeljenja

Srednjoroc¢ni cilj

potrosaca.

Institucije ombudsmana jest wunaprjedenje zaStite

U skladu sa gore navededenim, specifiéni cilj Institucije ombudsmana jest
unaprjedenje pojedinacne i kolektivne zastite potrosaca i institucionalne
suradnje s ostalim nositeljima zastite potrosaca te isti obuhvaéa jedan
Program (Zastita potrosaca u Bosni i Hercegovini) i realizira se kroz dva Projekta:

Specifiéni cilj 1.1: Unaprjedenje pojedinacne i kolektivne zastite potrosaca i
institucionalne suradnje s ostalim nositeljima zastite potrosaca

P111
Zastita potrosacéa u Bosni i
Hercegovini

1.

2.

Projekt 1.1.1. Pravna podrSska potrosa¢ima (postupanje po pojedina¢nim
zalbama, davanje usmenih savjeta, misljenja i tumacenja)

Projekt 1.1.2. Suradnja s ostalim nositeljima zastite potrosaca (¢l. 98 ZZP) i
predstavnicima trgovinskih udruZenja - donosenje akata i poduzimanje mjera
koji imaju kolektivni karakter: Preporuke, Posebni izvjestaji, Instrukcije,
Sudski postupci

Poglavlje 5: Resursi i kapaciteti potrebni za postizanje ciljeva

U planiranom periodu za realizaciju specificnog cilja Institucije ombudsmana
predviden iznos financiranja temeljen je isklju¢ivo na dugoroénom operativnhom
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planu (DOB-u) institucije za period 2018-2020 te iznosi 1135000 KM i u cijelosti se
planira osigurati iz proracuna institucija BiH.

Poglavlje 6: Okvir za pracenje provodenja plana i evaluaciju

rezultata

Kljuéni pokazatelj uspjesnosti ostvarenja srednjoro¢nog i specifi¢nog cilja Institucije
ombudsmana jest povecanje broja okoncéanih pojedinacnih i kolektivnih pravnih

akata.

Pokazatelji uspjeha realizacije Srednjoro¢nog cilja su:

Pocetna Ocekivana
Srednjoroc¢ni cilj 1. POKAZATELJ USPJEHA vrijednost vrijednost
(n) (n+3)
Izrazeno % | Izrazeno %
od ukupno | od ukupno
zaprimljenih | zaprimljenih
predmeta predmeta
Unaprjedenje zastite potrosacéa Okonc¢ani predmeti 80% 85%

Pokazatelji uspjeha realizacije Specifi¢nog cilja 1.1. su:

Unaprjedenje zastite potrosaca Pocetna Ocekivana vrijednost
vrijednost (n) (n+3)
SPECIFICNI Unaprjedenje pojedinaénei | izraZeno postotkom od izrazeno postotkom
CILJ kolektivne zastite potrosaca i “k'.ll(’ir.lo Zﬁ’pmghemh ad gk“pno szl
e e . . éni t t
INSTITUCIJE institucionalne suradnje s PojeCiachifl preceta ﬁfﬁeﬁnﬁiﬁ‘og
1.1 ostalim nositeljima zastite karaktera
potrosaca

POKAZATELJ Okoncani predmeti 0% 0%
USPJEHA 1.1 pojedinaénog karaktera 9076 907
POKAZATELJ Okoncani predmeti o o
USPJEHA 1.2 kolektivnog karaktera s 5
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Pokazatelji rezultata realizacije Programa 1.1.1 su:

Pocetna Ocekivana
Program 1.1.1 POKAZATELJI REZULTATA vrijednost | vrijednost
(n) (n+3)
Izrazeno Izrazeno
brojem brojem
Zastita potrosaca u Bosni i Ukupno broj predmeta 1008 1050
Hercegovini
Pokazatelji rezultata realizacije Projekata 1.1.1.11 1.1.1.2 su
Pocetna Ocekivana
POKAZATELJI REZULTATA vrijednost vrijednost
(n) (n+3)
Izrazeno Izrazeno
brojem brojem
P 1.1: Pravna podrska potrosac¢ima Pravni savjeti (usmeni i pismeni)/ | (X 927) (Z 956)
(postupanje po pojedinac¢nim zalbama, | /tumacenja i misljenja ZZP/odluke u
davanje usmenih savjeta, misljenja i pojedinac¢nim predmetima/ 710/5/212 725/6/225
tumacenja)
P 1.2: Suradnja s ostalim nositeljima Preporuke, Posebni izvjestaji, | (X 81) (Z94)
zastite potrosaca (¢l. 98 ZZP) i Instrukcije, sudski postupci radi | 10 12
predstavnicima trgovinskih udruzenja | provedbe instrukeija (broj poduzetih
radnji u sudskom postupku), Godisnji
izvjestaj o radu,
Odgovori na upite medija, priopéenja | 40 45
za javnost, gostovanja; tiskanje | 6 7
brosura i letaka, udZbenika, edukacije
po sSkolama; suradnja sa ostalim | 15 15
nositeljima zastite potrosaca
(ucesnicima i partnerima v. Pogl. 3),
Partnerstvo na  projektima sa | 10 15

udruzenjima potrosaca

Metodologija prikupljanja informacija o pokazateljima temelji se na sluzbenoj evidenciji
Institucije ombudsmana tj. godi$njem Izvjes¢u o radu.

Broj:
U Mostaru,

OMBUDSMAN

Dragan Doko
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Opéi cilj / nacela razvitka: INTEGRIRANI RAST

Strateski cilj: Unaprijediti razvoj konkurentnog ekonomskog okruzenja

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 | 17 | 18 | 19 | 20 21
Okvir za mjerenje ostvarenja Procjena troskova lzvori financiranja
Ciljana Ciljana Ciljana | Pr
Institucija Jedinica Polazna = " - i gl s Ukupno .
&ni cilj &ni ciljevi Programi Projekt odgovorna za Pokazatelj mjerenja (3| vrijednost g‘ggﬁ“’a"gfl g‘gg;‘l“sf‘z g‘;’gienda":fg g:d‘;‘k::'ﬂ g;ﬁ:‘:’:LZ g;ﬁﬁ‘:’r“% troskovi | Proraun | Zajmovi | Donacije ?;}::: Ukupno | Program u DOP-u
implementaciju broj ili opisno)| godina n Bots B0t 5050 018 501 5020 (2018-2020)
Institucija ) 9% od ukupno
Srednjoroci cilj 1° sttt ey | o vobiene | zaprmienin 80 82 84 85 379000| 378000| 378000|1135000| 1E+06 0 0 01135000
BiH predmeta
pokazatelj uspieha 1. | 2.4 “T”pf‘;’
Okongani predmeti | »50 (HEH 90 90 90 90 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Institucija pojedinatnog karaktera ”°’ec:"a ("‘
&ni cilj 1.1 ombudsmana za predmeta 411270
1 zastitu potroaca u % od ukupno
BiH Pokazatelj uspjeha 2. otvorenih
Okoncani predmeti predmeta 80 82 84 85 0 0 0 0 0 0 0 0 0
kolektivnog karaktera kolektivnog
karaktera
Institucija Pokazatelj rezultata
Program 1.11 cotita povotata | oy predmet | &l 1008| 1050| 1050| 1050| 379000| 378000| 378000|1135000(######| O o|  o|z3s000
BiH (PAL + PA2.)
Pokazatelj rezultata
(@imo broj precmetau | Broj 927| 956 956]  956| 217000| 216000 216000| 649000 649000 0 0 0| 649000 411270
Projekt PAL)
Prawi saveti (usmeni i
pismeni) Broj 710/ 725 725| 725 54250/ 54000 54000| 162250| 162250 0 0 0| 162250 411270
Projekt PA1. Prana Aktivost 1.1.1
podrska potrodacima
(postupanje po .
pojedinacrim Tumecenia imelena | Broj 5 6 6 6| 32550| 32400 32400| 97350| 97350 0 0 o] 97350| 411270
Zzalbama, davanje o
usmenih saveta,
Unaprjedenju zastite mislienja i tumagenja) Odiuke u pojedinacnim
potrosaa predmetima Broj 212 225 225 225 130200| 129600| 129600| 389400| 389400 0 0 0| 389400 411270
Unaprjedenju Aktinost 1.1.3
pojedinaéne i
kolel;t::;;:?lte Pokazatelj rezultata
intcionaine @imo broj predmetau | Broj 81 94 94 94| 162000| 162000| 162000| 486000| 486000 0 0 0| 486000 411270
suradnje s ostalim Institucija Projekt P2)
nosiocima zastite Zastita $aca u za
potrosaéa Bosni i Hercegovini zadtitu potrosaga u |  Preporuke, Posebni
Sl i Broj 10 12 12 12| 48600| 48600| 48600| 145800| 145800 0 0 o| 145800 411270
Aktivnost 1.2.1.
Odgovori na upite
N Broj 40 45 45 45| 24300 24300 24300| 72900| 72900 0 0 o[ 72900 411270
Projekt PA2. Aktivnost 1.2.2.
i::z;:l?nz (;Sa‘:ilg Tiskanje broSura i
potrosac (2. 96 22P) s | Bl 6 7 7 7| 16200| 16200| 16200| 48600| 48600 0 ol o 48600 411270
j[predstawnicima) Aktivnost 1.2.3.
trgovinskih udruzenja
(kolektivni karakter) Suradnja sa os}allm
o e Broj 15 15 15 15 48600 48600| 48600| 145800| 145800 0 0 0| 145800 411270
Aktivnost 1.2.4.
Partnerstvo na
s nasaza | Bl 10 15 15 15| 24300| 24300| 24300| 72900| 72900 0 0 of 72900[ 411270
Aktivnost 1.2.5.
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PREGLED ZAKONA, DRUGIH PROPISA | RAZVOJNO-INVESTICIJSKIH PROJEKATAPROGRAMA PREDVIDENIH SREDNJOROCNIM PLANOM RADA INSTITUCIJE

Opéi cilj / nacela razvitka: UPRAVLJANJE U FUNKCIJI RASTA

Strateski cilj: Unaprijediti razvoj konkurentnog ekonomskog okruzenja

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Uskladivanje s .
. Planirano Ocekivano
NAZIV PROJEKTA
Srednjoroéni cilj Specificni ciljevi Programi ZAKONI PODZAKONSKI AKTI nasl‘?;i‘;rr';mEu_a razdoblie za | v P2 T,| RAZDOBLIE
jece DONOSENJE REALIZACIJE
(DA ili NE)
Program 1
Program 2

*napomena: Institucija ombudsmana za zastitu potroSaca u BiH nije ovlastena donositi zakone ni podzakonske akte.




