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Predgovor

U izvjeStajnom periodu u Instituciji je zaposlen jedan pripravnik pravne struke, a
predlozeni novi Pravilnik o unutarnjoj organizaciji i sistematizaciji radnih mjesta je povucen iz
procedure donosenja. U skladu sa zakonima i propisima kojima se ureduje funkcioniranje i
financiranje institucija BiH dobili smo pozitivno izvjeS¢e od strane Ureda za reviziju institucija
BiH, pohvale parlamentarne Skupstine BiH, kao i pozitivnu ocjenu za napredak u radu
Institucije na zastiti potrosaca u izvjeS¢u Europske komisije za BiH u 2013. godini.

Uvod

IzvieSée o radu sadrzi pregled rada i djelovanja Institucije ombudsmana za zastitu
potroSa¢a u Bosni i Hercegovini u 2013. godini, kao i pregled stanja u oblasti primjene
potroSackog prava. Ovo izvjeSe je uradeno prema metodologiji koja se primjenjuje u
institucijama Bosne i Hercegovine i tijelima za zastitu potroSaa u zemljama clanicama
Europske unije i zemljama regije.

Institucija ombudsmana za zastitu potroSada u BiH (dalje u tekstu Institucija
ombudsmana) je neovisna institucija uspostavljena s ciliem promidzbe dobrog i ucinkovitog
provodenja politike zastite potroSaca u BiH. Zakon o zastiti potrosaca u BiH', kao temeljni
zakon Institucije ombudsmana, propisuje obveze i ovlastenja Ombudsmana i istovremeno
ureduje odnose izmedu potrosaca, proizvodaca i trgovaca na teritoriji Bosne i Hercegovine.
Zakon o zastiti potrosaca u BiH je u trenutku donosSenja bio uskladen s pravnom stecevinom
EU-a.

Kako je Institucija ombudsmana u Bosni i Hercegovini institucija sui generis prilikom
vrSenja nasih zakonom propisanih ovlastenja i duznosti, ¢esto smo suoceni s potrebom
definiranja naseg pojma, znacaja i uloge.

Ombudsman za potrosace zastupnik je kolektivnih potrosackih interesa koje kako u
pojedinacnim predmetima, tako i u opéem medijskom prostoru predstavlja i brani. On je
posebno neovisno tijelo koje ima ovlast provoditi istrazne radnje, javno kritizirati, educirati i
osnazivati slabiju stranu u potroSackom odnosu (potroSaca), preporucivati, objavljivati
izvjesSca, instrukcije i naredbe, a sve to u svrhu zagovaranja i branjenja kolektivnih interesa
potroSaca.? Sintaksa "za zastitu potrosaca" Cesto dovodi u zabludu nedovoljno informirane
sudionike ovih odnosa. Naime, Ombudsman opcéenito nema ovlastenja kojima moze
mijenjati, ukidati, donositi odredene odluke ili restituirati nastale Stete. Dakle, mehanizam
zastite potroSaca se ocituje u nadzoru onih koji imaju ta ovlastenja te koji su u sustavu

1 "Sluzbeni glasnik BiH" broj 25/06.

2 Ombudsman je, najkrace reCeno, zagovaratelj (eng. -to advocate, tj. advokat) neijih prava.



prepoznati kao regulatori i kontrolori. Ombudsman sa njima (agencijama, ministarstvima,
inspekcijama) samo dijeli nadzorni karakter; on je viSe institucionalni "zvizda¢" koji posebno
ranjive i neravnopravne sudionike drustvenih odnosa (u ovom slucaju potrosace) predstavlja,
njihovim ugroZenim pravima i legitimnim interesima daje institucionalni oblik i time im jamdi i
olakSava ostvarenje i buducu zastitu. Ombudsman nije nadlezan za provodenje zakona (za
Sto je nadlezna izvrSna vlast koja u tom smislu donosi provedbene akte), ve¢ za nadziranje
provodenja zakona. U cilju bolje primjene pravnih propisa, a na temelju saznanja utvrdenih
nadzorom, praksom i analizom predmetne oblasti, Ombudsman izdaje preporuke, misljenja,
instrukcije itd., koje bi trebale poboljSati primjenu odnosnih propisa tj. otkloniti postojece
nepravilnosti i smetnje.

Graf 1. Prikaz ugroZenih temeljnih potrosackih prava po udjelu u obradenim predmetima
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Fakticki, mozda ono ¢ime je sam institut Ombudsmana najvise zaduZio populaciju kojoj je
namijenjen (djeca, potrosaci, gradani opcenito) jest davanje jednog ljudskog lica drzavi, tj.
drzavnim institucijama. On je dakako i dodatni demokratski instrument korekcije zatajenja
pravhog (pravosudnog) sustava. Medutim, subjektivni aspekt uloge Ombudsmana, prema
kojoj on stoji na strani pojedinca, ugrozenog individualca i laika, koji najéeS¢e samo
intuitivno osje¢a da su mu prava prekrSena te da je doZzivio nepravdu, jest neprocjenjiva. U
takvoj situaciji, u narocito teskim Zivotnim situacijama zaista je bitno da postoji institucija
koja daje konkretnu (u smislu podupiranja zahtjeva, davanja preporuke ili misljenja) i
moralnu podrsku ugroZzenim pojedincima i skupinama gradana. Kada se tome pridoda
edukativno-preventivni karakter djelovanja Ombudsmana, ovaj institut se zaista pokazuje kao
jedan zaokruzen i smislen alat modernog drustva.

Kao jos jedna specifiCnost ovog instituta javlja se uloga i djelovanje same oStecene
strane-potrosaca. PotroSac je svatko tko stjeCe stvari za svoje osobne potrebe i van svoje
profesionalne djelatnosti, ali to ujedno i ne znaci da samim time osoba potrosaca u
potpunosti ispunjava sav potencijal te drustvene uloge. Biti potroSacem, biti onim subjektom
koji svojim odgovornim ponasanjem razlikuje konkurente na trzistu, poboljSava ponudu, trazi
nova rjeSenja za svoje rastuCe potrebe, pregovara za bolje ugovorne klauzule, trazi
ostvarenje svojih prava i interesa — podrazumjeva jedno znanje, uvid i vjestinu. Educiranje



potroSaca kroz medije, obrazovne institucije, razne otvorene projekte edukacije, oposobljava
pojedince upravo u tom smislu, tako da bi mogli u Sumi informacija razabrati one bitne, te na
osnovu njih donijeti informiranu potroSacku odluku. Shodno re¢enom, zastita potroSaca u
sebi obuhvaca i neophodan element samozastite. To znaci da se proces zastite potrosaca ne
moze uspjesno odvijati bez aktivhog sudjelovanja samih potrosaca. Jedan od najvaznijih
segmenata zastite potroSaca jest dobro informiran, educiran, osvijesten i proaktivan
potroSac. Danasnji potroSaC treba sebe prepoznati kao aktivnog sudionika na trzistu
ekonomskih roba i usluga, treba znati koja su njegova prava, ali i obveze, i treba reagirati
svaki put kada mu se Cini da se krSe njegova potrosacka prava. U nekim slucajevima reakcija
potroSata prema pruzatelju robe ili usluge ¢e biti dovoljina da se otkloni odredena
nepravilnost koja dovodi do krSenja prava potrosaca. I to je najbolji nacin da se pruzatelji
roba i usluga (proizvodaci i trgovci) upoznaju s potrosackim pravima i da u konkretnoj
situaciji uvide da postoje aktivni nositelji tih prava koji su spremni reagirati svaki put kada
smatraju da su njihova prava povrijedena. Medutim, u ovoj fazi potrosaci najcesce i odustaju,
Sto zbog manjka vremena i sredstava, Sto zbog ocekivanja da im netko drugi umjesto njih
osigura njihova prava, stoga se naSa uloga kao edukatora i prosvjetitelja pokazuje
neprocjenjivom.

Zakon o zastiti potroSaca kao jednog od subjekata za provodenje politike zastite
potroSaca navodi i medije. Institucija ombudsmana aktivno suraduje s medijima i kroz taj
angazman informira javnost o problematici zastite potrosaca, odnosno, o pravima i obvezama
koje potrosaci imaju. U tom smislu svakodnevno dobivamo upite od raznih tiskanih i internet
medija, te radijskih i televizijskih ku¢a o odredenim pitanjima i problemima zastite potrosaca,
odnosno slucajevima mozebitnog krSenja prava potroSaca. Na sve te upite Institucija
ombudsmana odgovara u pisanom ili nekom drugom obliku primjerenom dotiénom mediju i
daje stru¢na misljenja ili komentare na odredena pitanja koja se ti¢u problematike zastite
potrosaca. Pored toga, Institucija ombudsmana objavljuje razliite publikacije koje se ticu
pojedinih oblasti zastite potrosaca i suraduje s raznim obrazovnim institucijama.

Zastita ekonomskog interesa potrosaca i daljnje pogorsanje standarda bh potrosaca

PotroSac je uz svoju pravnu dimenziju nesporno i prvenstveno ekonomski fenomen.
Naime, njegovo djelovanje na trziStu je u potpunosti odredeno njegovim ekonomskim
interesima. Upravo iz tog razloga se zastita ekonomskih interesa potrosaca (kao jedno od
temeljnih proklamiranih prava potroSaca) odrazava na ucinkovitost djelovanja trzista, kao i na
ucinkovitost privredivanja. Kao ekonomska determinanta Covjek, potrosac je prije svega
voden zadovoljenjem svojih potreba na najoptimalniji nacin (najpovoljnijim omjerom
kvalitete i cijene proizvoda i usluge) i to u zadanom vremenskom okviru. Iz toga proizlazi
njegova uloga interesnog regulatora trzista koji uz trziSnu "nevidljivu ruku" (kao interesno
neutralnog regulatora) spada u pozeljne i trziStu imanentne regulatorne mehanizme. Njegov
poloZzaj na trziStu je predstavljen prije svega imovinski. Pravo inae predstavija svoje



adresate imovinski zato Sto ih i ne moze drukdije izraziti u okvirima robnonovcéanih odnosa.
Stoga, mozemo potroSaca kao ekonomskog Ccinitelja definirati i kao nositelja, titulara
odredene imovine, dok je imovina skup subjektivnih imovinskih prava predstavljenih jednim
nositeljem. Ovako definiran pravni pojam imovine mora se dopuniti ekonomskom,
knjigovodstvenom dimenzijom koja imovinu definira kao skup aktive (prava) i pasive
(obveza) jednog subjekta. Nastavno re¢eno, ekonomski interes potrosaca bi bio svaki onaj
interes koji utjeCe na omjer njegove bilance. Ovako Siroko postavljen pojam ekonomskog
interesa omogucava zastitu dobrobiti potroSaca u doslovno svim moguc¢im scenarijima
zamislivim na trzistu, a i izvan njega. Naime, u svim situacijama u kojima se neosnovano
povecava potrosaceva pasiva mozemo kazati da je ugrozen ekonomski potrosacki interes.

Iako nije novost, analize i statistike uvijek iznova pozicioniraju Bosnu i Hercegovinu na
samo dno europskih zemalja kada je rije¢ o kupovnoj moéi gradana. Pa tako prema jednom
istrazivanju provedenom od strane Europske agencije za statistiku Eurostat bruto drustveni
proizvod (BDP) po glavi stanovnika je u nasoj zemlji najmanji u Europi i iznosi manje od
jedne treCine prosjeka EU. Ispred BiH su sve susjedne zemlje: Albanija, Crna Gora, Srbija i
Makedonija. BDP po stanovniku Hrvatske je dvostruk, a Slovenije skoro trostruk u odnosu na
nas. Istim istrazivanjem je takoder mjeren i tzv. indeks stvarne individulane potrosnje (AIC)
koji ukazuje na omjer kupljene robe u odnosu na primanja gradana. Pa tako stanovnik
Luksemburga sa svojim primanjima moze kupiti devet puta vise robe nego potrosa¢ u BiH.
Vrijednost potrosacke koSarice CetveroClane obitelji u nasoj zemlji je priblizna prosjecnoj
pladi, a ostali troskovi zZivota nadilaze i nadprosjecne place. Europska obitelj ima luksuz
komoditeta pri kupniji, buduéi da joj 85% zaradenog novca ostaje za neprehrambene artikle,
stanovanje, komunalije, odjecu, obucu i sl.

Inace se kao trend biljezi rast cijena osnovnih Zivotnih namirnica u zemljama regije, uz
istodobnu stagnaciju ili pad primanja gradana. Stovise, cijene Zivotnih namirnica u regiji su
priblizno jednake onima u najbogatijim zemljama Europe i svijeta gdje su prosjec¢na primanja
gradana za skoro pet, ali i do deset puta veéa od prosjecnih primanja gradana regije.
Najskuplje zZivotne namirnice su u Hrvatskoj, BiH i Srbiji, dok slijedi Albanija, Kosovo i Crna
Gora. Stovise, prema podacima Svjetske banke oko 48% stanovnista BiH Zivi na granici
siromastva, dok je 18,5% (ili 600.000) ispod linije koja oznacava kriticno stanovnistvo.
Naime, ¢ak 70% obitelji svojim prihodima ne moze pokriti Zivotne troskove. Iako su obitelji i
u kriznim godinama, unatoC rastu cijena, Stedjele gdje su mogle te im je proracun za
troskove padao, prihodi su im zbog pada pla¢a u privatnom sektoru te sve vecih valova
otkaza padali mnogo brze. Obveze, posebno one kreditne, u najmanju ruku ostaju iste ako
ne i ve¢e kao Sto je u slucajevima kredita u CHF. Nije zgoreg nadodati kako su kamatne
stope u BiH medu najviSima u Europi. Naime, usporednom analizom visine promjenjivih
kamata na stambene, potroSacke i ostale kredite (u¢injenom od strane Centralne banke BiH)
ustanovljava se prosjecna kamata u visini od 6,75% u BiH, dok je prosjek zemalja u eurozoni
bio samo 2,86%. U Finskoj npr. za otplatu stanova placaju samo 1,96%. Vise kamate od bh
gradana placaju samo Rumuniji (8,25%) i Madari (10,41%).

Kad uzmemo u obzir 550,000 nezaposlenih i injenicu da je samo u godini dana 10,946
bh gradana izgubilo posao (stopa nezaposlenosti je 44,5% i u stalnom je porastu)
bombasticni natpisi tipa "Jad i Bijeda BiH" nazalost ne izgledaju kao pretjerivanje. Svi



pokazatelji ukazuju na to da se siromastvo u BiH udvostrucilo u proteklih deset godina,
bududi da svaki peti stanovnik dnevno prezivljava uz iznos od euro i pol.

Nastavno svemu recenom, sve je veci broj potrosaca u BiH koji nisu u stanju redovno
izmirivati obveze placanja komunalnih i ostalih usluga od opéeg ekonomskog znacaja. U
takvoj situaciji stvara se dodatni pritisak na onu populaciju potrosaca koja redovno izmiruje
svoja dugovanja i to na nacin da pruzatelji usluga nova poskupljenja redovito pravdaju
niskom stopom naplativosti, odnosno velikim brojem neplatiSa ili neredovnih platisa. Takav
trend ukazuje na zacarani krug buduéi da tako poskupljene esencijalne komunalne usluge
postoju joS nedostiZznije najugrozenijoj populaciji potrosaca. Opravdanost tih poskupljenja
tesko je dokazati i najceée su rezultat monopolskog polozaja odredenih pruzatelja usluga ili
su rezultat loSe organizacije unutar poduzeca i neproduktivnosti poslovnih subjekata koji se
bave tom djelatnos¢u. Sa stajaliSta zastite potroSaca potpuno je neprihvatljivo fakturiranje
poslovnih gubitaka nastalih uslijed loSeg i neproduktivhog poslovanja krajnjim potrosacima.
Formiranje cijena ekonomskih usluga od opéeg interesa se ne odvija iskljucivo u skladu s
trziSnim i ekonomskim parametrima slobodnog formiranja cijena na trzistu. Prilikom
formiranja cijena tih usluga potrebno je uzeti u obzir (kao Sto i sugerira sam njihov naziv)
opci interes, tj. ekonomsko i socijalno stanje skupina potrosata na koje se eventualna
poskupljenja odnose. Subvencioniranje cijene do odredene visine se nije pokazalo kao dobro
rjeSenje kada su ta poskupljenja bila trZiSno opravdana. Nadalje, subvencioniranje iako
najednostavnije za primjenu se nije pokazalo ucinkovito kao ni administrativno odredivanje
cijena bududi da se npr. zadrzavanje cijena na postojecoj razini suprotno ekonomskoj i
trZisSnoj logici naknadno odbija o glavu kako gospodarstvu tako i potrosacima.

Strategija borbe protiv siromastva (PRSP) u BiH jest uradena josS prije deset godina, a
njena provedba je trebala osigurati nizu stopu siromastva. Njome je planiran rast BDP-a od
6% godiSnje, veCe zaposljavanje, rast javnih i stranih investicija, povecanje poljoprivredne
proizvodnje, smanjenje trgovinskog deficita i deficita platne bilance, uvodenje PDV-a i ostale
mjere. Od svega planiranog zazivielo je jedino uvodenje novog nameta - PDV-a. Posljedice
neprovodenja reformi i planiranih mjera su viSestruke i u najvecoj mjeri su prebacene na
teret potroSaca. Ekonomsko iscrpljivanje potroSaca i pravna nesigurnost imaju za posljedicu
daljnje slabljenje kupovne moci kao i pad realnog dohotka, Sto opet uzrokuje vecu stopu
siromastva. Siromastvo se najizravnije ocituje kroz trajno onemogucavanje pristupa
uslugama koje zadovoljavaju osnovne ljudske potrebe (voda, struja, grijanje,
telekomunikacijske usluge i dr.) tj. robama i uslugama od opéeg ekonomskog interesa. Bilo bi
oportuno prihvacanje sugestija od strane vlada kojima im se ukazivalo na nuzZnost jacanja
sustava socijalne zastite i ciljane nov€ane pomoéi usmjerene najugroZenijim kategorijama
stanovnistva. Tijela izvrSne vlasti nadlezna za kreiranje socijalne politike i nadlezne institucije
za provodenje socijalne politike na svim razinama snose odgovornost za posljedice koje ova
poskupljenja, tj. daljnji pad standarda bh gradana ima na najugroZeniji dio potroSacke
populacije.



Pravna zastita potrosaca

Aktivnosti po zalbama

Slicno kao u ranijim izvjestajnim periodima osnovne aktivnosti djelovanja bile su
usmjerene na postupanje povodom Zzalbi potrosaca. U 2013. godini nastavljen je trend
porasta broja zalbi potrosaca, tako da je Institucija ombudsmana za zastitu potroSaca
zaprimila veci broj zalbi u odnosu na period 2012. godine. Povec¢ani broj zalbi znacajan su
indikator krSenja prava potrosaca od strane proizvodaca, pruzatelja usluga, trgovaca i ostalih
sudionika. Zaprimljene Zalbe odnose se na sve segmente u kojima djeluju BiH potrosaci na
trzistu roba i usluga, od ¢ega se najvedi broj odnosio na sektor ekonomskih usluga od opceg
interesa, zatim na sektor telekomunikacijskih usluga, a nesSto manji broj na sektor trgovine.
S tim u vezi, kao najucestaliji prekrsitelji prava potrosaca pojavljuju se: javna komunalna
poduzeca, (vodovodi, toplane) elektrodistributeri, telekom operateri. Evidentno je da neke
Zalbe registrirane kao pojedinacni predmeti imaju najcéeSce viSestruke povrede krSenja
prava, Sto u svakom slucaju dodatno potvrduje stupanj ugrozenosti prava potrosaca. U
postupcima, pokrenutim po Zalbama potrosaca ili pak po sluzbenoj duznosti, aktivnosti
Ombudsmana mogu se sublimirati u donoSenju niza pojedinacnih i opéih pravnih mjera, koje
su usmjerene prvenstveno s ciljem kolektivne zastite prava i interesa potrosaca.

Navedene aktivnosti oCituju se u donoSenju viSe odluka, preporuka, i posebnih
izvjesca.

Graf 2. Prikaz strukture obradenih Zalbi s obzirom na predmet, usluge i oblasti u kojima se postupalo
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Medijacija kao alternativno rjeSavanje sporova



Zakon o postupku medijacije je usvojen u lipnju 2004. godine te detaljno definira
postupak medijacije, nacela i ulogu medijatora u procesu i rokove ukoliko je sudski postupak
u tijeku. Regulirano je da ¢e poslove medijacije obavljati udruZenje, ovlasteno za to
posebnim zakonom. 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 uklju¢enim porezom na dodanu vrijednost).
Stranke u pravilu ove troskove snose na jednake dijelove (svaka po polovinu troskova), Sto je
i bio slu¢aj u vecini predmeta. Stranke se mogu i drugacije dogovoriti. U prve dvije godine
primjene medijacije (01.06.2007. — 31.05.2009.) odrZzano je 68 medijacija, od kojih je 47
(oko 70%) okoncano sporazumom stranaka.

Sa 804 medijacije, od kojih je 497 uspjesno okoncano (podaci predstavljeni od strane
Udruzenja medijatora), te povecanjem broja postupaka za petnaest puta u odnosu na
prethodnu godinu, medijacija se u 2012. godini joS viSe promovira kao ucinkovito sredstvo
alternativnog rjeSavanja sporova.

Sto se tice strukture vrste predmeta u kojima se koristi medijacija, previadavaju
privredni (trgovacki) sporovi. Promatrano s aspekta potrosa¢a, 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. Ukoliko ne
dode do temeljne promjene politike prema alternativnom rjeSavanju sporova, ovim tempom
sasvim sigurno nece dodi do rasterecenja sudova. Uspostava odbora ili pojedinaca izmiritelja
na lokalnom nivou, pri ili odvojeno od komunalnih poduzeca, uz realno ili on-line prisustvo
stranaka - koji bi po cijenama odgovaraju¢im standardu gradana i vrijednosti spora, u
kratkom roku dolazili do rjeSenja spora je, €ini nam se, nuzan sljedeéi korak. Iskustva drugih
zemalja su pokazala da, ¢ak 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. S obzirom na stvoren zakonski okvir, pravila i procedure, takoder se moze
zakljuciti da postoje uvjeti za odrZivost i dalji razvoj medijacije u smislu javnih politika.

Nacin rjesavanja prituzbi na javne telekomunikacijske usluge koje rjesava
Regulatorna agencija za komunikacije

Institucija ombudsmana je provela istraZivanje temeljem brojnih prituzbi potrosata o
neucinkovitosti i ¢ak nepostojanju postupka rjeSavanja prigovora potroSaca pri Regulatornoj
agenciji za komunikacije. Iako je takav postupak zajamcen odredbama Pravila 61/2012

(http://rak.ba/bih/index.php?uid=1267325699 ), sam broj rijeSenih predmeta nije vidljiv iz

Izvjes¢a o radu odnosne agencije buduci da isto nije dostupno javnosti.

U cilju provjere gore spomenutih navoda Ombudsman se kao fizicka osoba u privatnom
svojstvu zalila Agenciji povodom nezakonitih radnji jednog telekom operatera ucinjenih
njemu kao privatnom korisniku. Zalba se odnosila na naplaéivanje tajnosti broja kao usluge,


http://rak.ba/bih/index.php?uid=1267325699

mada se ista mora osigurati kao pravo zajamcéeno svim gradanima Zakonom o zastiti osobnih
podataka, te na nezakonito obracunavanje poziva u slu¢aju preusmjeravanja broja.

Nakon neuvazavanja pisane reklamacije upucene telekom operateru, Ombudsman se obraca
Agenciji u postupku rjeSavanja prituzbi. Nazalost, iako je prema Pravilu 61/2012 Agencija
duzna rijeSiti prituzbu u razumnom roku, a najkasnije u roku od 4 mjeseca od njenog
primitka, ni nakon uregncije istog zahtjeva od Regulatorne agencije za komunikacije nema
odgovora. Ovim se nazalost potvrduje prevladavajuée javno mijenje da su Regulatori zaista
interesno opredijeljeni te da je njihova uloga kontrolora provedbe zakona samo parcijalna i
ogranitena na sluajeve osiguranja  povlastenog poloZzaja samih  pruzatelja
(tele)komunikacijskih usluga.

Aktivnosti Institucije poduzete u cilju zastite kolektivnog interesa potrosaca u
telekomunikacijskom sektoru

Na temelju ovlastenja propisanih odredbama ¢l. 103. i 104. Zakona o zastiti potrosaca
BiH, kao i potrebe i nuznosti osiguranja i zastite kolektivnih prva potroSaca Institucija
ombudsmana je 16.05.2012. godine izdala Instrukcije za prestanak provodenja aktivnosti
koje su u suprotnosti sa potroSackom legislativom u postupku raskida ugovora
telekomunikacijskih usluga.

Naime, predmetna Instrukcija predstavlja nastavak aktivnosti i mjera iz nadleznosti
Ombudsmana nakon donosSenja Posebnog izvies¢a u telekomunikacijskom sektoru broj 01-1-
26-1-331/11, od 07.09.2011. godine. Navedeno Izvjesce je objavljeno u Sluzbenom glasniku
BiH, broj: 74/11 i obuhvaca pregled cinjenicnog stanja, vazeCih propisa potrosacke
legislative, stanja i krSenja osnovnih prava potroSaca-korisnika telekomunikacijskih usluga.
Institucija Ombudsmana je naime po sluzbenoj duznosti pokrenula istrazne radnje na osnovu
Cinjenica iz Zalbi potrosaca, istrazivanja trziSta te osobnih zapazanja prilikom pruzanja TK
usluga od strane telekom operatera potrosacima. Isticemo da su u prigovorima potrosaca
podjednako zastupljeni svi telekom operateri sa znacajnom trZiSnom snagom. Razlozi
prigovora odnose se na neosnovano visoke telefonske racune, na usluge ADSL-a i GPRS-a
koje nisu ugovorene, na nepovoljne uvjete za raskid ugovora, na nejasne odredbe Opcih
uvjeta pruzanja TK usluga davatelja, na netransparentnost cijena u roamingu, na nepruzanje
svih bitnih informacija za sklapanje ugovora u trenutku sklapanja istog, na agresivno i
prijevarno oglasavanje koje dovodi potrosace u zabludu, na nepostenu (prijevarnu) praksu
sklapanja ugovora o pruzanju TK usluga van poslovnih prostorija davatelja usluga (na raznim
promotivnim Standovima) te opcenito na poslovnu praksu suprotnu nacelu postenja i
savjesnosti i dobrim poslovnim obicajima.

S obzirom na sve receno, telekom operaterima i Regulatornoj agenciji za komunikacije u BiH
izdano je viSe preporuka koje su imale za cilje otklanjanje povreda i daljnjeg krsenja prava
potroSaca, kao i drugih nepravilnosti uocenih u pruzanju telekomunikacijskih usluga. Izmedu
ostalog, telekom operaterima je preporuceno striktno postivanje odredbi zakona koje Stite
prava potrosaca, transparentnije procedure zakljuCenja ugovora, uskladivanje Opcih i
Posebnih uvjeta pruzanja usluga sa relevantnim zakonskim odredbama itd.

Navedenom Instrukcijom, tj. preciznijom i konciznijom formulacijom inzistiralo se na provedbi
dijela zahtjeva postavljenih u IzvjeS¢u. Naime, Instrukcijom se telekom operaterima nalaze



uskladivanje klauzula Opcih i Posebnih uvjeta pruzanja telekomunikacijskih usluga, u dijelu
koji se odnosi na sklapanje i prijevremeni raskid ugovora sad odredbama ¢lanka 94. i 95.
ZZP, a sve u cilju postizanja ravnopravnosti prava i obveza ugovornih stranaka, kao i obveza
informiranja korisnika u pisanom obliku o pravu i proceduri raskida ugovora zaklju¢enog van
poslovnih prostorija telekom operatera.

NaZzalost, ni odnosni telekom operater ni RAK nisu ispostovali gore navedene Instrukcije ni
preporuke sadrZzane u Posebnom izvjesS¢u, te su isti nastavili sa krSenjem odredbi Zakona o
zastiti potrosaca i Zakona o obveznim odnosima. Zbog svega recenog, a na osnovu ¢l. 103. u
vezi sa ¢l. 120., a u skladu s odredbama ¢l. 40., 41., 94., 95. i 96. ZZP, i ¢l. 15. i ¢l. 210. ZOO
i ZPP Institucija podnosi tuzbu Opc¢inskom sudu u Mostaru dana 28.11.2012. godine, pod br.
01-1-13-1-373/12. Usprkos odredbama ¢l. 120., 121. i 122. ZZP koje reguliraju sudsku
pravnu zastitu potrosaca i hitnost postupka kojim se ista ostvaruje, isto se nije dogodilo te
stoga Institucija Salje Urgenciju Predsjedniku suda 31.01.2013. godine.

Odrzana su dva pripremna rocista 08.07. i 20.09.2013. nakon kojih se 08.10.2013. Opcinski
sud u Mostaru rjeSenjem oglasava apsolutno nenadleZznim za postupanje u ovoj pravnoj
stvari, kojim se ukidaju sve provedene radnje i kojim se tuzba odbacuie.

Institucija ~ ombudsmana  stoga dana  06.11.2013. godine  ulaze  Zalbu
Zupanijskom/kantonalnom sudu Mostar, zbog pogre$ne primjene materijalnog prava i
povrede odredbi ZPP-a. Naime, ozalbenim rjeSenjem Opcinski sud u Mostaru oglasava se
apsolutno nenadleznim za postupanje u ovoj pravnoj stvari, ukida sve provedene radnje i
tuzbu odbacuje. U obrazloZenju rjeSenja Sud navodi da je u Zakonu o sudovima FBiH
propisana nadleznost redovnih sudova, tj. prvostupanjskog suda, da postupa u gradansko
pravnim odnosima i sporovima, i privredno-pravnim odnosima i sporovima, a da se u
konkretnom slucaju radi o upravnom postupku koji je u nadleznosti Regulatorne agencije za
komunikacije BiH.

Pravo zakljucivanja i raskida ugovora o pruzanju telekom usluga potrosacima spada u oblast
prava i obveza po osnovu pravnog prometa roba i usluga, pa je sukladno tome stvarno
nadlezan sud kome je tuzitelj i podnio predmetnu tuzbu.

Tvrdnje suda da predmetni tuzbeni zahtjev spada u upravno postupanje i odlucivanje od
strane Regulatorne agencije za komunikacije BiH nije utemeljeno na zakonu, buduéi da

lankom 120. Zakona o zastiti potroSaca je propisano: "Nadlezni sud ce svojim aktom narediti
prestanak bilo kakvog cina ili prakse koji su u suprotnosti s odredbama ovog zakona ili
drugih propisa, a koji stete zajednickim interesima potrosaca". Tuzitelj je u predmetnom
tuzbenom zahtjevu trazio odluku suda, kojom ce tuzenom narediti prestanak cina ili prakse
suprotnih Zakonu o zastiti potroSaca u pogledu prava potrosaca da raskinu pretplatnicki
ugovor bez obveze plaéanja pretplate do kraja ugovorenog perioda.

Sud u Rjesenju nastoji obrazloZiti prirodu predmeta tuzbe kao upravnu stvar, pozivajuéi se na
mnoge odredbe Zakona o komunikacijama BiH, koje nisu relevantne i primjenjive na
konkretan slucaj. Instituciji se nakon danog obrazloZenja Suda namece pitanje modaliteta
ostvarenja sudske zastite kolektivnih prava potroSaca, tj. modaliteta sudske prisile na
postivanje odredbi Zakona o zastiti potroSaca od strane telekom operatera. Namece se



takoder i pitanje primjene clanka 6. Europske konvencije o zastiti ljudskih prava, koje je u
konkretnom slucaju naruseno od strane Suda, jer Instituciji taj isti Sud uskracuje pravo na
sudsku zastitu i ponovo ga upucuje na upravni postupak pred RAK-om (gdje je vec dva puta
neuspjesno bio proveden isti, bez uspjeha, u smislu da RAK nije privoljen postupati u skladu
sa interesima potrosaca propisanim u Zakonu o zastiti potrosaca BiH).

Kako bi Sud potkrijepio svoju izreku u rjeSenju o svojoj apsolutnoj nenadleznost citira mnoge
odredbe Zakona o komunikacijama BiH, pa i odredbu ¢l. 49. st. 2. o tijelu Agencije, Odbor
za rjeSavanje predmeta povreda Uvjeta, dozvola, pravila, dok isti ne postoji od 2004. godine.

Isto tako, Sud neosnovano obrazlaze pitanje kolektivne zastite interesa potrosaca, pozivajudi
se na odredbu ¢l. 22. Zakona o komunikacijama BiH, koji glasi:

"Operateri komunikacija sa znacajnom trzisnom snagom na telekomunikacionom trZistu
vode sistem za obracunavanje troskova, koji pripisuje troskove i elemente troskova svim
uslugama i elementima usluga i omogucava naknadni financijski pregled u skladu s
pravilima Agencije i konkretnim odredbama naznacenim u dozvolama. Agencija ima pravo
pristupa informacijama u vezi s obracunom troskova. 2. Agencija moZe staviti van snage
uslove iz stava 1. ovog Clana na neodredeno vrijeme, ali ne duZe od tri godine nakon
stupanja na snagu ovog zakona kako bi pruZila mogucnost operaterima telekomunikacija da
ispune ove uslove".

Sud dalje navodi da se na osnovu naprijed citiranog ¢lanka da zakljuciti da je RAK BiH, kao
pravna osoba sukladno Zakonu o komunikacijama BiH, te njena tijela nadlezni da raspravljaju
i odlucuju o zastiti kolektivnih interesa potrosaca i povredi odredbi Zakona o zastiti potrosaca
BiH, odnosno u njenoj nadleznosti odluCivanje o predmetnom tuzbenom zahtjevu tuzitelja.

Institucija u odnosnoj zalbi naglasava da se Sud neosnovano pozvao na ¢l. 22. Zakona o
komunikacijama, koji ovim c¢lankom normira sustav obracuna svih elemenata troskova
operatera u prijelaznom periodu od tri godine od stupanja ovog zakona, kako bi pruzila
mogucnost operaterima da ispune ove uvjete. Zakon o komunikacijama BiH je donesen
2003. godine, a prelazni period od tri godine je odavno prosao. Regulatorna agencija u
Clanku 3. st. 3. Zakona o komunikacijama BiH, nadlezna je za: a) reguliranje emiterskih i
Jjavnih telekomunikacijskih mreZa i usluga, ukljucujuci izdavanje dozvola, utvrdivanje cijena,
medupovezivanje i definiranje osnovnih uslova za osiguravanje zajednickih i medunarodnih
komunikacionih sredstava; b) planiranje, koordiniranje, namjenu | dodjelu radio-
frekvencijskog spektra. U odredbama o nadleznosti RAK-a u Zakonu o komunikacijama nema
niti jedne odredbe o zastiti potrosaca, a narocito nema odredbi o zastiti kolektivnih interesa
potroSaCa. Imaju¢i u vidu sve ZzZalbene navode, Institucija je predlozila
Zupanijskom/kantonalnom sudu Mostar usvajanje Zalbe, ukidanje donesenog Rjesenje te
upucivanje predmeta prvostupanjskom sudu na ponovno sudenije.

Sektor financijskih usluga




Zakon o zastiti jamaca FBIH

Zakonom o zastiti jamaca® je i u FBiH konacno zastiCen polozaj jamca, Sto je barem
djelomicna satisfakcija za viSe od 100.000 prevarenih gradana koji prema dosadasnjoj
zakonskoj regulativi, godinama otplacuju tude kredite. Za sve buduce jamce ovakva praksa bi
trebala biti proslost, a Sto garantiraju ¢lanci 13.,14.,15.,16. i 17. ovog zakona. Naime, u ovim
¢lancima je propisano da se "od jamca moze zahtijevati ispunjenje obveze tek nakon Sto
vjerovnik (banka) iscrpi sva sredstva prinudnog izvrSenja protiv glavnog duznika". A
propisani instrumenti osiguranja kredita mogu biti mjenica, hipoteka na nepokretnu imovinu,
oroceni novcani depoziti, garancija druge banke, dionice, police osiguranja, te suduZznici.
Takoder, prema Clanku 15. ovog Zakona "za odobravanije kreditnih iznosa preko 20.000 KM u
razdoblju duzem od tri godine ukida se kategorija Ziranta". Institucija ombudsmana za zastitu
potroSaca u BiH je od 2008. godine, tj. od pocetka sluzbene krize u financijskom sektoru
ukazivala na postupanje banaka suprotno Zakonu o zastiti potrosaca, Zakonu o obveznim
odnosima i dobrih poslovnih obicaja. U cilju promjene ovakvog stanja u sektoru potroSackih
kredita Ombudsman je donio niz mjera iz svoje nadleznosti, s ciliem uskladivanja
bankarskih propisa i prakse sa havedenim zakonima.

Institucija ombudsmana je prva pokrenula inicijativu za smanjenje upotrebe instituta jamstva
za osiguranje kredita i predlagala bankama da omoguce pravo izbora potrosacu na vrstu
osiguranja kredita. Zakon o zastiti jamaca takoder ne ukida institut jamstva, vec¢ tezi
poostrenju primjene ovog instituta kao sredstva osiguranja kredita. Intencija predmetnog
zakona jest da banke ravnopravno ponude i sva druga sredstva osiguranja kredita, kao Sto su
hipoteka na nekretninama, polica osiguranja, garancija neke druge banke ili pravnog
subjekta i dr. Ne manje bitan cilj Zakona o zastiti jamaca jest jaCanje obveze glavnog
duznika, dok bi se obveza jamca aktivirala jedino u slu¢aju duznikove neodgovornosti i u
krajnjoj mjeri. Sve u svemu, Zakon o zastiti jamaca ima funkciju jacanja financijske
pismenosti potrosaca koja je mnogo bolja od perioda do 2008. godine, kada jamci nisu znali
da biti jamac ne znaci samo neformalni potpis ugovora, ve¢ preuzimanje svih obveza duznika
ukoliko ovaj ne ispunjava svoju obvezu. Nazalost, 150.000 gradana vraca tude zajmove (dok
vrijednosti tih zaduZenja u bankama i MKO nitko ne moZe utvrditi), 200.000 osoba je, po
podacima udruge za zastitu jamaca, Ciji su podaci krivotvoreni i zlorabljeni i koje vracaju tude
kredite, dok su ukupno 3,05 milijuna maraka 2012. godine otplatila 1842 prevarena jamca
(podaci Agencije za bankarstvo RS).

Nepravomocne presude u korist korisnika kredita u CHF

Zivotna situacija u kojoj su se nasli korisnici kredita u CHF je tesko usporediva s bilo kojom
drugom i u mnogim sluc¢ajevima vodi i do osobnog bankrota. Postavlja se pitanje radi li se u
ovom slu¢aju o jednom drustvenom fenomenu koji dovodi u pitanje postulat "samo
obrazovan potrosac jest i zasticen potrosac", budu¢i da se zna da su uglavhom
najobrazovaniji potrosaci ugovarali ovakve, sada znamo, izrazito riskantne i nepovoljne

kredite.

3 Sl. novine FBIH 100/13.



Nadalje, nedopustivo i nezakonito je ugovaranje jednostrane promjene cijene, u ovom
sluéaju kamate, a posebno promjene glavnice kao nepromijenjive kategorije (ista samo u
iznimnim slucajevima visokih stopa inflacije moZe biti korigirana). U vrijeme izdavanja ovih
kredita u BiH to nije bio slucaj te stoga banke i nisu mogle ugovarati taj rizik i joS gore, nisu
ga mogle u cijelosti prebaciti na potrosaca. Inflacija jest smanjenje vrijednosti novca pa se
kao rizik moze ugovarati samo u onolikoj mjeri koliko to ona stvarno jeste. Sva ostala
vrijednost bi se morala prikazati kao ekstraprofit.

Znacajniji broj nepravomocnih presuda donesenih u korist korisnika kredita u CHF je utvrdio
postojanje nepravilnosti i nezakonitosti u postupku odobravanja i izvrSavanja kredita. Izricito
je reeno da se obveza izrazena u stranoj valuti mora obracunavati po srednjem tecaju u
trenutku nastanka obveze (tj. sklapanja ugovora), a ne po srednjem tecaju na dan dospijeca
obveze. Takoder, banka nije smjela obracunavati kamatnu stopu promjenjivom marzom, vec
samo pratiti kretanje LIBOR-a na trziétu. Stovie, za razliku od RS, Zakon o obveznim
odnosima u FBiH nije predvidio valutnu klauzulu. Takoder, ¢l. 56. starog Zakona o deviznom
poslovanju* propisuje odobravanje kredita u devizama samo kad je namjena tih kredita bila
platanje roba i usluga u inozemstvu, Sto pretpostavlja isplatu i otplatu ovih kredita u
devizama. Tek odredbom ¢l. 5 vazeteg Zakona o deviznom poslovanju® dozvoljeno je
ugovaranje kredita u devizama u Federaciji, s tim Sto se placanje i napladivanje vrsi u
konvertibilnim markama.

Opomene za kasnjenje s placanjem kredita-trosak ili usluga

Svakim danom smo svjedoci rasprava koje se vode u zemljama okruZenja vezano za presude
sudova protiv banaka po tuzbama nezadovoljnih potrosaca. Veliku buru u bankarskom
sektoru izazvala je i odluka Hrvatske narodne banke o pokretanju istrage protiv Sest banaka
zbog zloupotrebe polozaja prilikom naplate troskova zbog kasnjenja s pla¢anjem kredita.

Promatrajuci inertnost sudova i ostalih mjerodavnih tijela u Bosni i Hercegovini, a pogotovo
muk u institucijama sustava koje vrSe nadzor nad radom banaka u Federaciji Bosne i
Hercegovine, da se zakljuciti da im rjeSavanje problematike napladivanja opomena i ostalih
naknada u Federaciji nije prioritet.

Misljenja banaka vezano za navedenu problematiku postoje i uglavnom se tumace na nacin
da opomena nije samo troSak papira i poStanska usluga ve¢ da opomena odraZzava i troSak
koriStenja kapitala kompanije od strane neplatiSe (kao i rizik povezan s neplatiSom), buduci
da se naplatom opomene troSak kompanije zaraCunava onome tko kasni s plaéanjem.
Takoder banke istiCu da je sam iznos troSka opomene s financijske strane irelevantan, ve¢ da
je svrha opomene odlucujuca, tj. njome se Zeli utjecati na ponasanje potrosaca i to u smislu
njegovog vracanja urednom izvrSavanju preuzetih obveza te preslagivanja prioriteta.

Dok Zakon o zastiti potrosaca govori o troskovima proisteklim slanjem opomene, banke
opomenu tretiraju kao uslugu koju isticu u zvanicnom cjeniku te je vrijednosno iskazuju
jednako za sve korisnike kredita i njihove jamce. Sukladno retenom mozZe se zakljuciti da

4 Sluzbene novine FBiH br. 35/98.

5 Sluzbene novine FBiH br. 47/10.



banke osim registrirane djelatnosti obavljaju i neke druge djelatnosti u ovom slucaju
djelatnost slanja opomena i ostalih usluga iskazanih u cjeniku (a koje ne spadaju po
klasifikaciji djelatnosti u financijske usluge).

Nadalje, prema odredbama Zakona o gospodarskim drustvima propisano je da drustvo moze
kao svoju djelatnost obavljati sve poslove osim onih koji se po zakonu ne mogu obavljati kao
gospodarska djelatnost. Drustvo moZe poceti s obavljanjem djelatnosti danom upisa u sudski
registar, tj. stupanjem na snagu akta nadleznog organa kojim je utvrdeno ispunjavanje
uvjeta za obavljanje odnosne djelatnosti.

Imajuéi na umu receno postavlja se pitanje osnovanosti navodenja slanja opomena kao
usluge, buduéi da bi ta djelatnost trebala biti upisana u sudski registar, kao i pitanje
posjedovanja odobrenja nadleznog organa za obavljanje te djelatnosti. Takoder bi bilo
interesantno provijeriti kako banke knjize prihode ostvarene slanjem opomena i koji su to
"irelevantni" iznosi.

Zakon o unutarnjoj trgovini je propisao svoju nadleznost vezano za odnose pruzanja usluga i
proizvoda pravnih i fizickih osoba kad se isti odvijaju na trziStu. Ako uzmemo navedeno u
obzir ostaje pitanje koliko se moze sa sigurnos¢u tvrditi da se odredbe Zakona o unutarnjoj
trgovini ne mogu primjenjivati na usluge koje banke naplacuju (koje nisu po klasifikaciji
djelatnosti financijske usluge) te za koje nisu duzne izdavati fiskalne racune bududi da su kao
i osiguravajuca drustva izuzete iz sustava fiskalizacije.

Zakonom o kontroli cijena ureduju se odnosi pri kontroli cijena priozvoda i usluga na
jedinstvenom trziStu FBiH i utvrduju se prava i obveze nadleznih organa Federacije, Zupanije,
grada i opCine, u vrSenju kontrole cijena. U uvjetima slobodnog formiranja cijena poduzeca i
fizicke osobe su duzni utvrditi pravila o nacinu formiranja cijena te se istih pridrzavati, a za
potroSace na dostupnom mijestu istaknuti cjenovnik ili pojedinacnu cijenu proizvoda ili usluga
i iste se pridrzavati. Odnosni zakon se primjenjuje na sve pravne i fizicke osobe koje posluju
na prostoru FBiH, bez obzira na klasifikaciju djelatnosti, Sto navodi na zaklju¢ak da su banke
duzne za sve usluge koje su istaknule u zvanicnom cjeniku utvrditi pravila o nacinu
formiranja cijena i isti istaknuti na mjestu vidljivom potroSacima. Tek nakon toga bi se moglo
utvrditi da li je opomena trosak ili usluga. Nije zgorega nadodati da iznos slanja opomena za
kasnjenje u otplati kredita varira od banke do banke, dok pojedine banke tu radnju uopce i
ne naplacuju.

Tragom svega reCenog, Institucija ombudsmana je svojim aktivnostima uvijek pozivala na
transparentan i zakonit rad banaka, a mjerodavna regulatorna tijela na aktivnije ukljucivanje
u rjeSavanju ove problematike.

RjesSavanje sporova u sektoru pruzanja financijskih usluga

Izgradnja povjerenja u financijski sustav zavisi od viSe bitnih elemenata (regulative,
dobre poslovne prakse, zastite od nesolventnih institucija, itd.), a jedan od najvaznijih je da
postoje mehanizmi za brzo i lako rjeSavanje sporova izmedu korisnika i solventnih finansijskih
institucija.



Korisnici usluga financijskih institucija ponekada imaju potrebu za rjeSavanje sporova
u vezi s uslugama koje pruzaju te financijske institucije. Mnogi potrosaci nisu upoznati s
nacinima za rjeSavanje sporova i nadleznim institucijama kojima se trebaju obratiti. Zbog
nemogucnosti ili neinformiranosti pri ostvarivanju svoja prava, potrosaci se Cesto osjecaju
zakinutima i nezasti¢enima u odnosima s bankama i drugim financijskim institucijama.

Da bi se razrijesili problemi vezani za ostvarivanje prava korisnika financijskih usluga u
zadnje vrijeme su napravljene dopune i izmjene u postojecoj regulativi BiH; u RS-u je u
2011. napravljena odgovaraju¢a dopuna Zakona o bankama u RS-u, a u FBiH je u proceduri
donosSenje posebnog Zakona o zastiti korisnika financijskih usluga. RjeSenja su vrlo sli¢na u
oba ova akta (pod pretpostavkom da neée do¢i do izmjena vezano za nacrt Zakona u FBiH,
koji se trenutno nalazi u javnoj raspravi), pa ¢emo se u narednom tekstu referirati na ta
rjeSenja, kako bi se pojasnilo na koji nacin korisnici financijskih usluga mogu ostvarivati svoja
prava.

Procedure za prigovore

Klijent ima pravo prigovora ukoliko smatra da su njegova prava ili interesi u
poslovanju s bankom ili drugom financijskom institucijom (kompanija za lizing, mikrokreditna
organizacija itd.) povrijedeni, odnosno da se pruzatelj financijskih usluga ne pridrZava
odredbi zakljucenih ugovora, opéih uvjeta poslovanja i dobre poslovne prakse.

Prvi korak je izravno obracanje potroSsaca sluzbenoj osobi u banci ili drugoj
financijskoj instituciji u vezi sa svojim prigovorom. Banke su obvezne na otvorenost za
prigovore svojih klijenata te se s istim moraju pozabaviti. Kroz izravan kontakt i razgovor sa
sluzbenikom banke potrosaci vrlo ¢esto mogu razrijesSiti problem na brz i jednostavan nacin,
iskljucujuéi potrebu poduzimanja daljnjih radnii.

Medutim, ako problem nije razrijeSen kroz neposredni razgovor, daljnje moguénosti
su: potrosac se u pisanoj formi obra¢a banci i na jasan nacin obrazlaze problem. Banka je
duzna u roku od 30 dana dostaviti odgovor u vezi s pisanim prigovorom potrosaca. U cilju
ucinkovitije zastite korisnika financijskih usluga banka je duzna Cuvati i predoditi svom
supervizoru (Agencija za bankarstvo) evidenciju o primljenim prigovorima i njihovom
rjeSavanju. Na taj nacin potrosadi bi trebali biti uvjereni da njihovi prigovori neée nestati i da
regulatori vode racuna o nacinima rjeSavanja sporova.

Tre¢i korak na raspolaganju jest u slucaju Sutnje banke ili ako potrosac nije
zadovoljan s odgovorom banke u pogledu predloZzenog rjeSavanja problema. Potrosac se
tada moze pismeno obratiti ombudsmanu za bankarski sustav i pri tome dati kraci opis
problema, vrijeme i okolnosti njegovog nastanka, te priloziti odgovor banke, ako je ona
prethodno odgovorila na prigovor.

Ombudsman nakon toga trazi od banke da se izjasni povodom prigovora i da iznese
svoj stav (u roku od osam dana). Ako ombudsman ustanovi krSenje zakonskih odredbi o
zastiti korisnika financijskih usluga, banka bi trebala biti novéano sankcionirana. Ukoliko
ombudsman zakljuci da slu¢aj ne podlijeze nov€anim kaznama, onda ombudsman, korisnik ili
banka mogu dati prijedlog za postupak posredovanja (medijacije) u cilju rjeSavanja spornog
pitanja.

Cetvrti korak za klijenta bi bio pokretanje postupka medijacije pred ombudsmanom ili
pokretanje sudskog procesa u vezi sa spornim odnosom s bankom.



Postupak posredovanja (medijacija)

Postupak posredovanja je alternativni nacin rjeSavanja spora, pri cemu strane u sporu
postizu nagodbu bez nametanja. Ovaj postupak ima viSe prednosti u odnosu na sudski
postupak buduéi da je postupak jednostavniji, ucinkovitiji, brzi i bez velikih birokratskih
formalnosti. Neophodan preduvjet za pokretanje postupka medijacije jest suglasnost obiju
strana, budu¢i da se ne moze (kao u slucaju sudskog postupka) pokrenuti jednostrano.
Posredovanje se temelji na tri vazna nacela: (a) dobrovoljno ucestvovanije, (b) ravnopravnost
ucesnika i (c) povijerljivost (izjave iz medijacije se ne mogu koristiti u buduc¢im postupcima).

Za postupak posredovanja je neophodno ucesSc¢e medijatora. Medijator je neutralna
osoba, u ovom sluc¢aju ombudsman, koja pomaze stranama da dodu do rjeSenja kroz proces
pregovaranja. Medijator mora uzeti u obzir interese obje strane (klijenta i banke) i pomodi im
da dodu do rjesenija.

Zahtjev za postupak posredovanja podnosi se ombudsmanu u pismenoj formi, a
usluge ombudsmana u ovom procesu za klijenta/potrosaca su besplatne. O postupku
posredovanja pravi se sluzbeni zapisnik, a ako se postigne rjeSenje, onda se zakljuCuje
pismeni sporazum koji potpisuju obje strane.

Ombudsman za financijske usluge

Institucija ombudsmana za financijske usluge je ustanovljena da bi se osigurala
strucna i nepristrana pomo¢ za korisnike financijskih usluga. Ombudsmani su nezavisni od
ucesnika na trziStu i vlade, a njihove usluge su besplatne. Njihova glavna uloga je da ispituju
i rijeSavaju sporove izmedu klijenata i pruzatelja financijskih usluga. Na taj nacin stvaraju
povjerenje kod klijenata jer im omogucavaju da zastite svoja prava i pomazu im u rjeSavanju
sporova s financijskim institucijama. Za razliku od sudova, ombudsman aktivno istrazuje
sluCajeve i koristi svoja specijalistiCka znanja, pa klijent nije duzan podastrijeti sve moguée
dokaze i dokumentaciju.

Ombudsman treba objaviti detalje o svojim ovlastima i procedurama i ucinku koji
proizlazi iz njegovih odluka. Sve banke moraju pomodéi svojim klijentima da dobiju
informacije o ombudsmanima. Postoje dva ombudsmana za bankarski sistem u BiH koji se
nalaze u agencijama za bankarstvo (Federalna agencija za bankarstvo, www.fba.ba i
Agencija za bankarstvo Republike Srpske www.abrs.ba). Klijenti ne moraju koristiti usluge
ombudsmana ve¢ se mogu odluciti za pokretanje sudskog spora. Ali u najvecem broju
slucajeva, ombudsman moze znacajno pomodi klijentima banaka da ostvare svoja prava te ih
tako postediti skupe i dugotrajne sudske procedure.

Vrlo je korisno ako ombudsman objavi detaljne informacije o Zalbama i upitima koje
je primio. Uz to, ombudsman moze objaviti i pojedine predmete i rjeSenja, tako da se svi
klijenti/potrosaci mogu iz tih primjera informirati o svojim pravima. Takoder, IzvjeS¢e o radu
ombudsmana bi trebalo biti sastavni dio IzvjeS¢a o radu Agencije za bankarstvo. Iz tog
izvjeScéa trebali bismo iScitati realno stanje vezano za krSenja prava korisnika financijskih
usluga. To izvjeSce jos nije stavljeno na uvid javnosti.


http://www.abrs.ba/
http://www.fba.ba/
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af 3. Prikaz udjela Zalbi s obzirom na gospodarske sektore

Telekomunikacijski sektor

Institucija Ombudsmana je po sluzbenoj duznosti pokrenula istraZzne radnje na
osnovu Cinjenica iz zalbi potrosaca, istrazivanja trzista te osobnih zapazanja prilikom pruzanja
TK usluga od strane telekom operatera potrosacima. Isticemo da su u prigovorima potrosaca
podjednako zastupljeni svi telekom operateri sa znacajnom trziSnom snagom. Razlozi
prigovora odnose se na neosnovano visoke telefonske racune, na usluge ADSL-a i GPRS-a
koje nisu ugovorene, na nepovoljne uvjete za raskid ugovora, na nejasne i nepoStene
odredbe Opcih uvjeta pruzanja TK usluga pruZatelja, na netransparentnost cijena u
roamingu, na ne pruzanje svih bitnih informacija za sklapanje ugovora u trenutku sklapanja
istog, na agresivno i prijevarno oglasavanje koje dovodi potroSace u zabludu, na nepostenu
(prijevarnu) praksu sklapanja ugovora o pruzanju TK usluga van poslovnih prostorija
davatelja usluga (na raznim promotivnim Standovima) te opéenito na poslovnu praksu
suprotnu nacelu postenja i savjesnosti, i dobrim poslovnim obicajima.

Takoder, zabiljezen je veéi broj prituzbi potrosaca upucenih nasoj Instituciji u svezi
netransparentnosti racuna za TK usluge, postavilo se pitanje opravdanosti pretplate kao i
opravdanosti metodologije rebalansa cijena uvodenjem  grani¢nih cijena za govorne
telefonske usluge. Regulatorna agencija za komunikacije (RAK) BiH dala je suglasnost na
izmjene cjenovnika telekom operatera, s datumom stupanja na snagu 1. sijeCnja 2014.
godine. Cijene mjesecne pretplate ¢e od tada za gradane biti viSe od 5 do 18% u odnosu na



postojece cijene. Najavljeno poskupljenje izazvalo je burna negodovanja potroSaca i
zabrinutost svih nositelja zastite prava potroaca. Stovise, navedene nove cijene usluga svih
triju telekom operatera sa znacajnom trziSnom snagom se ovom posliednjom odlukom
izjednaCuju. Time se u potpunosti urusio i privid konkurencije na bh telekom trZistu.
Insitucija ombudsmana je joS jednom ukazala na fiktivnu konkurenciju telekom operatera i
prozvala RAK da opravda svoju institucionalnu ulogu. Navedeni rebalans cijena je donesen
bez konzultiranja predstavnika potrosaca, suprotno Zakonu o zastiti potrosaca i propisanim
kriterijima za osiguranje ucinkovitogg pruzanja ekonomskih usluga od opceg interesa. RAK
kao regulator bh telekom trzista i u skladu s postoje¢im Zakonom o komunikacijama ima

Pozitivno je to Sto je predlozen sveobuhvatan komunikacijski zakon za Bosnu i

Hercegovinu i vecina aspekata Nacrta zakona o elektronskim komunikacijama je u skladu sa
medunarodnim i europskim standardima. Posebno pozdravljamo inicijativu da se zastita
potroSaca u TK sektoru regulira na ovakav sektorski nacin i to zakonskim aktom. Zakon je
prilicno dug i detaljan, Sto je — s obzirom da obuhvata tehnicka pitanja, kao i pitanja vazna
za zastitu potrosaca - uglavnom neizbjeZzno za ostvarenje pravne sigurnosti. Zakon ce se
nadopuniti dokumentima koje usvaja Regulatorna agencija, a koji se nazivaju pravilnicima.
Pretpostavlja se da se ovi pravilnici u velikoj mjeri mogu sastojati od podzakonskih akata koji
vec postoje. Jedan od takvih, vrlo bitan za zastitu potroSaca na telekomunikacijskom trziStu
jest i Pravilnik 69/2013 o uvjetima pruzanja javnih telekomunikacijskih usluga i odnosima sa
krajnjim korisnicima koji je u potpunosti uskladen sa Zakonom o zastiti potrosaca i
horizontalno i detaljno regulira ovu materiju s aspekta zastite potrosaca.
Institucija ombudsmana je Ministarstvu komunikacija i prometa dostavila popunjeni Obrazac
za dostavu komentara i prijedloga na nacrt pravnog propisa, u skladu sa ¢lankom 21. Pravila
za konzultacije u izradi pravnih propisa ("Sluzbeni glasnik BiH" broj: 81/06), a vezano za
Prednacrt zakona o elektronskim komunikacijama sa obrazlozenjem.

Prijedlozi i komentari na Prednacrt zakona o elektronskim komunikacijama BiH su bili
sljededi:

Clanak 59.

1. Prijedlog izmjene u stavku (3), koji glasi: "Obvezni period na koji se ugovor zakljucuje ne

moze trajati duZze od 12 mijeseci. Operator javnih komunikacijskih usluga moZe ponuditi
pretplatnicke ugovore na period od 24 mjeseca, po odabiru potrosaca ili u slucaju i kupnje
skupljeg mobilnog aparata".

Obrazlozenje: Preporuka EU je da se potrosaci ne vezu duze od 12 mijeseci ugovorima iz
oblasti telekom usluga, jer se na taj nacin poveCava monopol na trziStu i potrosacu se
ograni¢ava pravo na izbor.

2. Prijedlog izmjene iza stavka (9) dodati stavak (10), koji glasi: "Ukoliko operater javnih
komunikacijskih usluga, prodaje mobilni aparat, sa ili bez pretplatnickog ugovora, ima sve
obveze trgovca prema potrosacu u skladu sa ¢l.18. Zakona o zastiti potrosaca BiH".

Clanak 60.

Prijedlog izmjene stavka (2), koji glasi: "Potrosa¢ moZze raskinuti pretplatnicki ugovor prije
isteka obveznog trajanja ugovora bez ikakvih nadoknada, osim dospjelog dugovanja za vec



pruzene usluge. Ukoliko je potrosac-pretplatnik kupio telefon po povlastenim cijenama,
obvezan je platiti razliku izmedu povlastene i kupljene cijene u sluc¢aju prijevremenog raskida
ugovora".

ObrazloZzenje: Pravo potrosaca da raskine ugovor prije ugovorenog roka trajanja jest
zagarantirano Zakonom o obveznim odnosima i Zakonom o zastiti potroSaca, i potroSaca se
ne moze uvjetovati ispunjenjem ugovora pri stjecanju prava na raskid. Telekom operateri su
po zahtjevu potroSaca za raskidom ugovora obvezivali potrosaca da nastavi plaéati pretplatu
za ugovoreni period a uskracivali uslugu po ugovoru.

Ministarstvo komunikacija i prometa Bosne i Hercegovine uputilo je poCetkom srpnja
pismo generalnom direktoru Glavne uprave za komunikacijske mreze, sadrzaje i tehnologiju
Europske komisije Robertu Madelinu inicijativu za ukljucivanje BiH u roaming regulativu
Europskog parlamenta "Connect". Prihvacanje inicijative za prosirenje primjene uredbe EU o
cijenama roaminga i na BiH doprinijelo bi smanjenju roaming cijena servisa i povecanom
prometu, Sto bi omogucilo dalji razvoj konkurentnosti na trzistu. Takva praksa osigurala bi da
korisnici mobilnih javnih komunikacijskih mreza, prilikom posjete nekoj od zemalja ne placaju
previsoke cijene za usluge roaminga Sirom Europske unije u usporedbi s konkurentnim
nacionalnim cijenama.

I dok Ministarstvo ulaze napore za ukidanje roaminga korisnika bh telekom operatera
priikom posjete EU, unutrasnji roaming ostaje nedodirljiv. U prilog gore navedenim
tvrdnjama o postojanju fiktivne konkurencije na bh telekom trzistu govori i Cinjenica da
potrosaci i dalje placaju visoke cijene telekomunikacijskih usluga ostvarene prema drugim
mrezama unutar BiH.

Oprskrba elektricnom energijom (elektro-energetski sektor)

Izuzetne hidroloske prilike ove godine rezultirale su znatno vecom proizvodnjom
elektricne energije od planirane. Pa tako npr. JP Elektroprivreda HZ HB d.d. Mostar Cija se
proizvodnja elektricne energije temelji na hidroelektranama biljezi rekordnu godinu. Naime,
prema njihovom planu poslovanja za 2013. godinu planirano je bilo proizvesti 1376,00 gWh
elektricne energije. Zakljucno s rujnom ostvarena je proizvodnja od 1939,92 gWh, tj. 40%
viSe od godiSnjeg plana. Slicna je situacija i u ostalim elektroprivredama.

Kako je argument susnih godina u viSe navrata bio koriSten kao opravdanje za
poskupljene elektricne energije, istom logikom postavlja se pitanje kako nitko od aktivho
legitimiranih i ovlastenih subjekata nije pokrenuo postupak pojeftinjenja iste?

Ocito je da su cijene struje trebale pasti. Ovakva hidroloSka godina bila je dobra
prilika za rastere¢enje vec¢ ionako nategnutih i opterecenih obiteljskih proracuna. Takoder od
iste nece imati izravne koristi ni same elektroprivrede, konkretnije JP Elektroprivreda HZ HB
d.d. Mostar, buduci da je krajem godine vlasnik (Vlada FBiH) svu dobit prebacio na svoje
raCune radi pokrivanja proracunskog deficita. Iz tih razloga ¢e prvo susnije razdoblje donijeti
ponovno povecanje cijena elektricne energije koje ¢e u konacnici snositi potrosaci, bez obzira
na enormnu dobit koju su ove godine ostvarile elektroprivrede u BiH.



Nazalost potrosaci BiH joS uvijek ne mogu birati od koga ¢e nabavljati elektricnu
energiju, te su monopolisti¢ki odnosi u ovom sektoru odgovorni za gore navedenu situaciju.
To bi se trebalo promijeniti od 1. sijeCnja 2015. Godine. Naime BiH potpisala ugovor o
energetskoj zajednici koji je stupio na snagu 2007. godine. BiH se, potpisavsi odnosni ugovor,
obvezala na postivanje smjernica koje se njime nalazu, Sto podrazumijeva liberalizaciju
energetskog sektora. Gradani bi morali modi birati izmedu svakog opskrbljivaca koji bude
radio na teritoriju BiH. Iz ovog se da isCitati da svatko tko registrira tvrtku na prostoru BiH ¢e
moci kupiti ili proizvoditi struju, te je prodavati gradanima, odnosno da viSe na prostoru
Federacije Bosne i Hercegovine monopol nece imati samo dvije elektroprivrede.

Da bi se ovaj model poceo provoditi nuzno je ukinuti unakrsno subvencioniranje koje
joS uvijek postoji medu kategorijama kupaca. InaCe pripreme za provedbu potpisanog
ugovora o energetskoj zajednici, koji se odnosi na otvaranje trziSta, FERK je poceo sredinom
2013. godine.

Opskrba toplinskom energijom (toplifikacijski sektor)

U izvjeStajnom periodu Institucija ombudsmana biljezi znacajan broj zalbi potrosaca
koje se mogu sublimirati kao krSenja prava potroSaca na izbor nacina grijanja, nemogucnost
iskljucenja sa toplifikacijske mreze te pausalno naplacivanje usluge grijanja van ugovornog
odnosa. Naime, Ombudsman je u viSe navrata reagirao prema pruzateljima usluga grijanja u
ve¢im gradovima (Sarajevo, Tuzla, Zenica, Banja Luka, Prijedor, Travnik, Kakanj i dr.)
usmjeravajuci im pozornost na nedopustivost reguliranja ove materije podzakonskim aktima i
internim aktima osnivaca pruZatelja usluga u suprotnosti s Zakonom o zastiti potroSaca,
Zakonom o obveznim odnosima i Zakonom o stvarnim pravima. Posebno je zabrinjavajuca
samovolja lokalne samouprave prilikom odredivanja visine pausala tj. fiksnog dijela cijene
(tako da se kre¢e od 10% do 40% cijene grijanja), kao i nemogucnost otkazivanja usluge
grijanja, te nametanja i ¢ak prinude pri izboru sredstva grijanja. Pa tako jedan pruzatelj
usluge grijanja toplotnom energijom nareduje odredenoj populaciji potrosa¢a da "preuzme
toplotnu energiju" uz zabranu koristenja alternativnih sredstava grijanja pod prijetnjom
sudskog gonjenja! Ombudsman je zbog svega recenog pokrenuo inicijativu za donoSenje
entitetskih Zakona o komunalnim djelatnostima (uz sudjelovanje predstavnika potrosaca) koji
bi ovu materiju regulirao u skladu s Zakonom o zastiti potrosaca na jedinstven nacin.

Sektor vodoopskrbe

U oblasti snabdijevanja pitkom vodom cinjenic¢no stanje nije bitno promijenjeno u odnosu na
2012. godinu. Naime, ovaj sektor takoder karakterizira razmimoilaZzenje Zupanijskih Zakona o
komunalnim djelatnostima i upravnih akata komunalnih poduzeca s jedne strane te Zakona o
zastiti potrosaca i Zakona o obveznim odnosima s druge strane.

PotroSacima se sustavno krSe prava pristupa osnovnim robama i uslugama od Zzivotnog
znacaja (nepostojanje vodovoda u velikom dijelu ruralnog podrucja zemlje), prava na
ugovorni odnos i individualno obracunatu stvarnu potrosnju vode.

Takoder, veliki problem predstavlja odbijanje pojedinih vodovoda da obracun potroSnje vrse
na postojeéem pojedinacnom vodomjeru korisnika, uz inzistiranje i pokusaj utuZenja
pausalno obracunatog iznosa. Praksa zahtijevanja prelaska cijele jedinice kolektivnog



stanovanja na pojedinacne vodomijere se i dalje nastavlja, bez obzira Sto svoje uporiste
temelji iskljucivo na nezakonitim aktima upravljackih tijela komunalnih poduzeca i osnivaca
poduzeca.

Javni transport

Institucija ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH je povodom zahtjeva potrosaca i po
sluzbenoj duznosti donijela Preporuke u Sektoru javnog prijevoza u gradu Sarajevu kojima
se:

1. Obvezuje poslodavac KIKP "GRAS" Sarajevo i osnivaci Kanton Sarajevo i Grad Sarajevo na
osiguranje potrosacima pristupa usluzi javnog prijevoza u Gradu i Kantonu Sarajevo.

2. Obvezuju poslodavac i osnivaci na osiguranje osnovnih kriterija u smislu pruzanju usluge
koji se ticu kontinuiteta i kvaliteta usluge, jednakosti potrosaca i informiranosti potrosaca.

3. Obvezuje poslodavac na postivanje odredbi Zakona o Strajku Federacije BiH, a narocito
rokova za provedbu Strajka i osiguranja poslova koji se ne mogu prekidati za vrijeme Strajka.

Navedene Preporuke dane su uz obrazloZenje da u skladu sa clankom 33. Zakona o zastiti
potroSaca BiH, javni prijevoz (pored isporuke struje, plina, grijanja, vode, telekomunikacija i
postanskih usluga) spada u Sektor ekonomskih usluga od opéeg interesa koje ispunjavaju
osnovne potrebe potroSaca na trzistu; iz tog razloga su javnopravnog karaktera i ovlastenja
koja su poduzecu prenesena od opcine, grada ili kantona. Dualni nacin financiranja javnog
prijevoza kako iz cijene usluge tako i iz proracuna osnivaca potvrduje javno-pravni karakter
ovih ekonomskih usluga od opceg interesa. Ponasanjem KIKP "GRAS" Sarajevo, suprotno
Zakonu o zastiti potroSaCa BiH i drugim relevantnim zakonima, se izravno krSe prava
potrodaca. Strajk odnosnog poduzeca nije bio najavljen niti je bio osiguran alternativni nacin
prijevoza Cime se izravno ugrozilo neophodne uvjete zivota i rada gradana te se istim
nanijela Steta, kao i povezanim pravnim osobama.

Ispravnost i sigurnost prehrambenih proizvoda

Prehrambena industrija na globalnoj razini se u proteklim godinama snazno mijenjala
sukladno promijeni Zivotnog stila, demografskim promjenama i promjenama prehrambenih
navika. Promjene se s jedne stane odvijaju u smjeru ,komoditizacije" proizvoda i snizavanja
cijena, te s druge strane u smjeru razvoja novih proizvoda s visokom dodatnom vrijednoscu.
Ciklus razvoja novog proizvoda prije desetak godina prosjecno je trajao vise od 2 godine,
danas u prosjeku 6 mjeseci gdje nutricionisticki i zdravstveni trendovi usmjeravaju
proizvodaCe hrane prema tzv. funkcionalnim proizvodima i proizvodima koji kombiniraju
nutricionisticka i farmaceutska obiljeZja.

S druge strane svjedoci smo da je u posljednje vrijeme mnogo robe povuceno s bh
trZista zbog sumnjive kvalitete. To je posljedica Cinjenice provedbe politika segregacije trzista
koje omogucavaju poduzetnicima iz zemalja EU ( i ostalih zemalja) plasiranje proizvoda
slabije kvalitete na trziSte BiH. Veliki broj bh potroSaca tvrdi da ne znaju zapravo kakvu hranu
jedu te zato krive uvoznike i trgovce, koji u utrci za ekstraprofitom na svjetskim burzama



Cesto kupuju najjeftinije proizvode sumnjive kvalitete. Obesparenom gradanstvu sa suzenom
mogucénoséu izbora hrane vazno je da Sto jeftinije plati istu, buduéi da za skuplje
jednostavno nema sredstva. Stovide, ne postoji op¢a svijest ni drustvena briga o tome kakvo
se meso servira potrosacima (s udjelom konjetine i genetski modificiranim organizmima;
piletina uzgojena u samo tri dana u nehumanim uvjetima koja je upravo zbog takvog
ekstezivnog nacina proizvodnje puna hormona, steroida i antibiotika). Naime, logi¢no je da
400 g salame maloprodajne cijene 2 marke sadrzi prije domacdi ili uvozni kladionicki otpad,
nego kvalitetno meso.

Iz Agencije za sigurnost hrane porucuju da je hrana u BiH pribliZno ispravna kao ona
u EU. Na osnovu prikupljenih i obradenih podatala u 2012. godini ukupno je kontroliran
132.491 uzorak hrane te su izvrSene 145.194 analize, od ¢ega 5790 ili 4,37% (podaci
Agencije) ispitanih uzoraka nije odgovaralo zahtjevima vaze

ih propisa.

Na prijedlog iste Agencije, a u suradnji s nadleznim organima entiteta i Brcko distrikta
BiH donesena su i tri nova pravilnika o sigurnosti hrane (Pravilnik o usitnjenom mesu,
poluproizvodima i proizvodima od mesa, Pravilnik o metodama analiza toplinski obradenog
mlijeka za prehranu ljudi i Pravilniku o metodama uzorkovanja i analiza jestivih kazaina i
kazeinata). Naime, prema aktualnim analizama Agencije koje su izvrSene na 101.000 uzoraka
3,5% hrane je bilo higijenski neispravno.

Nedavna afera o prisutnosti aflatoksina M1 u mlijeku razlog je zbog kojeg je Vijece
ministara donijelo odluku, a Agencija za sigurnost hrane ju je provela i to na nacin da se po
prvi puta na prostoru BiH na temelju znanstvene procjene rizika uspostavlja dopustena
koli¢ina (MDK) aflatoksina M1 u proizvodima od mlijeka. Prisustvo kontaminanata moze
predstavljati ozbiljan zdravstveni rizik za potroSace, posebno za djecu koja su osjetljivija za
negativne ucinke aflatoksina zbog njegovog veceg unosa po jedinici tjelesne mase,
nerazvijenosti imunoloskog sustava, kao i cinjenice da je mlijeko znacajan dio njihove
prehrane. Zbog moguéeg prisustva aflatoksina M1 u mlijeku i mlije¢nim proizvodima
potrebno je posebno paznju usmijeriti na proizvodnju sto¢ne hrane. LoSa prevencija u ovom
smislu predstavlja rizik po zdravlje i ljudi i Zivotinja. Slijedom svega recenog, Agencija za
sigurnost hrane je u kolovozu 2012. dostavila inspekcijskim tijelima u BiH informaciju s
preporukom za pojacane mjere kontrole hrane i stocne hrane prilikom uvoza i na trzistu BiH,
kojom je od istih zatrazeno da u cilju osiguranja visoke razine zastite zdravlja potrosaca
pojacaju mjere kontrole na eventualnu kontaminiranost mikotoksinima kukuruza i proizvoda
od kukuruza namijenjenih prehrani ljudi i Zivotinja, kako prilikom uvoza, tako i u skladistima i
prometu s posebnim teziStem na provjeru prisustva aflatoksina u istim.

Medutim bitno je napomenuti da je jedini mjerodavni pokazatelj, na osnovu kojeg se
moze govoriti o zdravstvenoj ispravnosti hrane, rezultat laboratorijskih analiza hrane. 1z
Instituta za mjeriteljstvo Bosne i Hercegovine porucuju pak da ne postoje laboratoriji koje u
potpunosti mogu ispitati proizvode, i da se, bez obzira na to Sto propisi to nalazu, u vedini
laboratorija oprema ne kalibrira u ovoj instituciji, koja za to jedina u Bosni i Hercegovini ima
nadleznost i licencu. OCito je da su sve afere s neispravnom ili toksicnom hranom otkrivene



metodom "negdje drugo je otkriveno, a ta hrana se prodaje i kod nas". Kad bi sustav
autonomno funkcionirao imali bi i realnije podatke o tome Sto jedemo.

Nakon svega reCenog bitno je napomenuti da bi Pravilnikom o pruzanju informacija o
hrani, koji bi trebao stupiti na snagu 13. prosinca 2014. godine, kako u BiH tako i u EU,
potroSacima trebale biti dostupne ispravne i jasne informacije o hrani (rokovi trajanja,
certifikati o podrijeklu i sastavu proizvoda) te informacije o korelaciji izmedu prehrane i
zdravlja, Sto bi u konacnici trebalo olaksati i omoguciti oportun izbor hrane sukladne
prehrambenim potrebama pojedinca. Pravilnik je usuglasen s Uredbom (EU) 1169/2011, a
njegovom primjenom se smijera na postizanje visok stupanj zasStite potroSaca kroz
informiranje o hrani uzimajuci u obzir razlike u percepciji potrosaca i njihove potrebe za
informacijama, a uz istovremeno osiguravanje nesmetanog funkcioniranja unutarnjeg trzista
te osiguranje preduvjeta za izvoz hrane iz BiH na trziste Europske unije. Odnosni Pravilnik bi
se trebao primjenjivati na subjekte u poslovanju s hranom u svim fazama prehrambenog
lanca kada njihovo djelovanje ukljucuje osiguranje informacija o hrani potrosacima. Naime,
sigurnost hrane po principu "od njive do trpeze" podrazumijeva odgovornost proizvodaca kao
i odgovornost distributera, trgovaca i ugostitelja.

Sigurnost neprehrambenih proizvoda

RAPEX je sistem EU za brzo upozoravanje na potencijalno opasne po potroSace
neprehrambene proizvode. Zahvaljujuc¢i tom sistemu, na trzistu se brze identificiraju i sa
njega prije povlaCe proizvodi koji mogu predstavljati rizik za potrosace, poput djecje odjece,
tekstila ili elektricnih aparata koji ne ispunjavaju sigurnosne standarde.

Laboratorijskom analizom utvrdeno je da ¢ak 70 % uzoraka lampi, koje su bh
inspektori poslali na ispitivanje, predstavlja rizik od strujnog udara i pozara. Nakon Sto su
otkrili sporne uredaje, inspektori iz RS, FBiH i Brcko distrikta su odmah naredili povlacenje
opasnih elektri¢nih svjetiliki sa trzista. Stovide, vrtoglavo veliki broj nesigurnih proizvoda
pronaden je tokom samo 13 inspekcijskih kontrola, a da ih je bilo viSe, mozemo samo
pretpostaviti kakvo bi stanje nadlezni zatekli na terenu. Tijekom tih kontrola, put do
potroSaca presjecen je za ukupno 1.156 ovih lampi, od ¢ega je jedan dio odmah i unisten.
Od toga, vecina je povucena sa trzista u RS, njih ¢ak 990, a ostatak su trgovci pokusali da
prodaju u FBiH i Brcko Distriktu. Ve¢ tradicionalno, rijec je o uredajima iz Kine, a o kakvim se
svjetiljikama radi, najbolje svjedoCi podatak da na nekim nije navedeno ¢ak ni koja ih firma
proizvodi. Ovakvi proizvodi bi se trebali staviti na listu onih kojima se ubuduce ne dopusta
uvoz i distribucija na trziStu BiH. Nazalost, i pored svih kontrola koje se sustavno provode,
jedan dio opasnih proizvoda po ljudsko zdravlje zavrsi u rukama potrosaca.

U toku provedbe projekta nadzora produznih kablova za upotrebu u domacinstvu, na
trziStu BiH identificirani su produzni kablovi nepoznatog proizvodaca i tipa, koji predstavljaju
ozbiljan rizik za potrosace i to rizik od strujnog udara, jer ne posjeduju vod za uzemljenje i
predstavljaju rizik od pozara (poprecni presjek provodnika deset puta manji od zahtijevanog



za deklariranu vrijednost opterecenja). Nadlezni inspekcijski organi entiteta i Brcko Distrikta
BiH ove proizvode povlace sa trziSta i uniStavaju ih.

Iz Agencije za nadzor nad trziStem BiH apeliraju na sve potrosace koji posjeduju
navedene proizvode da ih prestanu Koristiti zbog navedenih ozbiljnih rizika. Takoder,
potroSae upozoravaju da ne kupuju elektricne proizvode koji nemaju jasno deklarirane
podatke o proizvodacu, uvozniku i tipu/modelu proizvoda te da je niska cijena, koja odskace
od cjenovnog ranga za te proizvode, najCes¢e pokazatelj loSe kvalitete i loSih sigurnosnih
karakteristika ugrozavajuéih po Zivot.

Do alarmantnih saznanja dosli su inspektori, koji su, u suradnji sa Agencijom za
nadzor nad trziStem BiH, provjeravali djecju opremu u nasoj zemlji i to u trgovinama te na
skladiStima uvoznika i distributera. Utvrdeno je da neke hodalice mogu izazvati ozbiljne
povrede djeteta, te ih je povuceno vise od 200. Put od trgovina do djecjih soba presjecen je i
za 25 krevetaca (od 41 kontroliranog), jer, izmedu ostalog, postoji opasnost da priklijeste ili
nagnjece prste maliSanima, ali je ustanovljeno da moze dodi i do pada i teskog povredivanja
najmladih. Zabranjena je i prodaja 59 djecjih kolica, posto je ustanovljeno da se ona mogu
slucajno sklopiti i povrijediti dijete, ali je otkriveno i da neka od njih nemaju odgovarajudi
sigurnosni pojas, Sto moze dovesti do toga da dijete isklizne.

Zabrinjavajuci je podatak da su najviSe ugrozena djeca koji su ujedno i najranjiviji dio
potroSacke populacije. Zbog toga je nuzno pojacati aktivnosti na kontroli tih grupa proizvoda
prilikom uvoza od strane kontrolnih kuca i ovlastenih laboratorija, kao i jacati odgovornost
samih proizvodaca i uvoznika kada su u pitanju naknade ostecenim potrosacima.

Kozmeticki preparati

Antibakterijski sapuni i gelovi za tuSiranje mogu imati Stetne posljedice po zdravlje,
upozorila je americka Agencija za hranu i lijekove (FDA), koja je nalozila reviziju sigurnosti
ovih proizvoda. Iz Agencije upozoravaju da kemikalije poput triklosana i triklokarbana, koje
se dodaju u ova higijenska sredstva zbog svog antibakterijskog djelovanja, mogu biti rizicne
za ljudsko zdravlje. Naime, novije studije pokazale su da takvi proizvodi mogu poremetiti
hormonalnu ravnotezu te pogodovati razvoju bakterija otpornih na antibiotike. Obje
kemikalije remete hormonalnu ravnotezu. Iako njihova toksiCnost nije joS u potpunosti
istrazena, ono Sto je otkriveno predstavlja znacajan razlog za zabrinutost i djelovanje, s
obzirom da pranje ruku obi¢nim sapunom i vodom i dalje ostaje, kako tvrde americki
znanstvenici, najefektivniji nacin zastite. Odredeni dokazi upuéuju da je izlozenost triklosanu
povezana i sa alergijama. Takoder, on utjeCe na rad stitnjae. Znajuc¢i da neke druge
kemikalije koje utjeCu na njen rad dovode do promjena u razvoju mozga i nervnog sustava,
uzrokujuéi poteskoce s ucenjem i ponasanjem kasnije u zivotu, moze se pretpostaviti da i
triklosan ima iste ucinke. S druge strane pojasnjavaju da triklokarban, pojacava izlu€ivanje
estrogena i testosterona. To se moze pokazati izuzetno Stetnim, posebno za osobe oboljele
od hormonski uvjetovanih karcinoma, kod kojih izlaganje ovoj kemikaliji moze dovesti do
hormonske stimulacije rasta stanica karcinoma.

Prema zahtjevu FDA, proizvodaci do kraja 2014. godine moraju prezentirati konkretne
rezultate klinickih studija kojima ¢e dokazati da su njihovi proizvodi sigurni i da bolje
suzbijaju infekcije od obi¢nog sapuna i vode. U protivnom, morat ¢e preformulirati svoje



proizvode ako ih Zele zadrzati na trziStu. Nova regulativa, najavljuje se iz Agencije, bit ¢e
dovrsena tokom 2016. godine.

Oglasavanje

Nacrt Zakona o nedopustenom oglasavanju upucen je u parlamentarnu proceduru od

strane Vlade FBiH uz postavljanje cilja sprjeCavanja nedopustenog oglasavanja trgovaca
uspostavom minimalnih i objektivnih kriterija koji odreduju je li oglasavanje obmanjujuce,
odnosno nedopusteno uporedujuce.
Postojeci Nacrt zakona o nedopustenom oglasavanju u FBiH, kao i istovjetni postojeci Zakon
u RS pristupaju materiji nedopustenog oglasavanja iskljuCivo s aspekta profesionalnih
sudionika na trZiStu (trgovaca ) i njihovih organizacija. Navedenim tekstovima se donekle
nadopunjuje postojeca potroSacka regulativa ove materije na drzavnoj razini dok se dijelom
proSiruju i obraduju Cisto specificni aspekti trgovinske djelatnosti-oglasavanja i zastite
konkurencije na trzistu.

Ono sto vidimo kao nedostatak ovih normativnih napora jest stavljanje trgovca i oglasivaca u
fokus predlozenog Nacrta, dok se zastita potroSaCa postize neizravno i posredno putem
osiguranja neometane konkurencije na trzistu.

Zakon o zastiti potroSaca BiH ovu materiju obraduje u Poglavlju VII.,, naravno s aspekta
potroSaca, i u tom smislu citiramo: Oglasavanje proizvoda ne smije biti neprimjereno,
prijevarno, dvosmisleno, te treba postivati dobre poslovne obicaje (Cl. 29. St.2.-8.). Ono Sto
vidimo kao otezavajucu okolnost jest koristenje razliitih normotvornih tehnika, Sto ce
dodatno i nepotrebno unijeti pomutnju prilikom primjene ovih tekstova. Zakon o zastiti
potroSaca donosi negativno formulirane pretpostavke (Sto oglasi ne smiju sadrzavati), dok
odnosni Nacrt donosi listu sluajeva u kojima ¢e se (uporedno) oglasavanje smatrati
nedopustenim.

Ocigledno je da su se ovim tekstom Zeljeli aktivno i pasivno legitimirati trgovci, no bilo bi
uputno i korisno da se prilikom donosenja ovakvih interdisciplinarnih tekstova obrati
pozornost na sve sudionike u konkretnom odnosu i da se o svima povede duzna paznja tj. da
dobiju svoje zasluzeno mijesto.

Mislimo da su potrosaci (sasvim usputno spomenuti u ¢l. 6. st. 2. to€. a) neopravdano
izostavljeni iz ove price, a oglasavanje je prvenstveno usmjereno na njih i na njihovo
ponasanje na trzistu. Na njih se danas utjeCe sa svim raspoloZivim i (ne)dopustenim
instrumentima oglasavanja. Zbog nebrojeno mnogo primjera nedopustenog, prijevarnog,
dvosmislenog te protivno dobrim poslovnim obicajima prakticiranog oglasavanja mislimo da
bi potrosadi, a ne trgovci trebali biti stavljeni u fokus ovih Zakona i da bi se time odnosni
tekstovi dodatno usuglasili s postojeéim Zakonom o zastiti potroSaca.



Turisticki paket aranzmani

Vise od 400 gradana iz cijele Bosne i Hercegovine trazi povrat novca od turisticke
agencije Travel House iz Sarajeva. Oni su u proteklom periodu nudili turistiCka putovanja u
Istanbul i Dubai, a cijena se kretala od 399 do 5.000 maraka po osobi. I pored uplacenog
novca, nitko od putnika nije doSao na odrediste, a uplate nisu vraéene. Prevareni potrosaci
podnijeli su kolektivnu tuzbu Zupanijskom sudu u Sarajevu. UdruZivanje potrosaca i tuzba
koja je uslijedila u ovom slucaju predstavaljaju odli¢an primjer dobro organiziranih potroSaca
i mogu posluziti kao obrazac ponasanja za sve scenarije u kojima se masovno i jednoobrazno
krSe prava potrosaca.

Zastita okolisa

Nedavno je Europski parlament pozvao na zabranu najopasnijih vrsta plastike i tankih
plasti¢nih vrecica do 2020. godine u sklopu Europske strategije za smanjenje plasti¢nog
otpada u okoliSu. Prema statistickim podacima u Europskoj uniji se godisnje upotrijebi 100
milijardi ovakvih vrecica, a viSe od osam milijardi zavrsi u obiénom otpadu ili u okolini. U BiH
je raSirena upotreba plasti¢nih vrecica koje se uglavnom ne naplaéuju, sto dovodi do
godisnje potrosnje od vise od milijarde istih. One nazalost ve¢inom zavrSavaju kao nezbrinut
otpad u prirodi.

Insititucija ombudsmana ve¢ godinama ukazuje na Stetnost upotrebe plasti¢nih vrecica te
pozdravlja usvajanje Uredbe o naknadi na tanke plasti¢ne vrecice od strane Vlade FBiH (istu
Uredbu potrebno Sto prije usvojiti i u RS-u). Sustinski problem jest u tome Sto masovno i
jednokratno koristenje plasti¢nih vrecica te spor proces razgradnje istih prijete zagusenjem i
onecis¢enjem u narednim godinama.

Automatizmom se namece pitanje reciklaZze plasticnih vrecica, koja je svakako tehnicki
izvodljiva i jednostavna, ali se u praksi ne koristi u znacajnijoj mjeri jer nema ekonomsku
isplativost — proizvodnja nove plasticne kese iz sekundarnih sirovina kosta mnogo manje
nego recikliranje, koje je, obzirom na izuzetno malu tezinu tanke plasti¢cne vrecice i nacin
prikupljanja kad ona vec postane otpad, skoro pa nemoguca misija. U tom smislu, potrebno
je traziti brza i ucinkovita rjeSenja, a utjecaj na svijest gradana i ekoloski odgovorno
ponasanje promatrati kao kontinuiran napor i proces koji moze uroditi plodom tek u
buducnosti.

CCI (Centar za civilne inicijative) je inicirao formiranje Radne grupe na nivou entitetskih
ministarstava nadleznih za zastitu Zivotne sredine i drugih zainteresiranih strana. Radna
grupa razmatrala je nekoliko modela te je odabrala model uvodenja naknade na tanke
plasti¢ne vrecice kao vid destimulacije njihove jednokratne i masovne upotrebe. Nadalje,
kao obveznici naknade definirani su trgovci koji plasti¢nu vrecicu pustaju u promet, dok bi
sredstva prikupljena na ovaj nacin bila uplacivana u entitetske Fondove za zastitu Zivotne
sredine. Na osnovu razli¢itih ekonomskih parametara procijenjeno je da bi naknada od 0,05
KM bila dovoljan destimulans za besplatnu i nekontroliranu distribuciju tankih plasti¢nih
vrecica koje se de facto jednokratno koriste. Ocekuje se da ova naknada stimulira trgovce na



prestanak sa besplatnom distribucijom tankih plasti¢nih vrecica, kao djelovanje usmijereno
prma kupcima u cilju poticanja koriStenja kvalitetnih plasti¢nih vredica za viSekratnu
upotrebu, cekere, i sl.

Proracun Institucije ombudsmana

TABELA REALIZACIJA PRORACUNA ZA 2013. GODINU

NEPOSREDNA POTROSNJA
Odobreno
proracunom
) . Indek
) Ekonomski ; Realizirano u
Red.broj Vrsta rashoda za tekucu . . s
kod tekuéem periodu
(5/4)
2013 godinu

1 2 3 4 5 6
| Tekuéi izdaci 382.000,00 312.259,00 81,74
1. Bruto place i naknade 611100 278.000,00 237.683.00 | 85,50
2. Naknade troskova zaposlenih 611200 34.000,00 26.349,00 77,50
3. Putni troskovi 613100 6.000,00 2.120,00 35,33
4, Izdaci telefonskih i PTT usluga 613200 9.000,00 5.462,00 60,69
5. Izdaci za energiju i komunalne usluge 613300 0,00 0,00 0,00
6. Nabava materijala 613400 8.000,00 7.259,00 | 90,74
7. Izdaci za usluge prevoza i goriva 613500 8.000,00 4.727,00 59,09
. . 0,0

8. Izdaci za zakupninu 613600 0,00 0,00 0
9. Izdaci za tekuce odrzavanje 613700 8.000,00 6.311,00 78,89
10. Izdaci za osiguranje 613800 2.000,00 868,00 43,38
11. Ugovorene i druge posebne usluge 613900 29.000,00 21.480,00 74,07
] Kapitalni izdaci 2.000,00 1.808,00 | 90,40
1. Nabava zemljista 821100 0,00 0,00 0,00
0,0

2. Nabava zgrada 821200 0,00 0,00

3. Nabava opreme 821300 2.000,00 1.808,00 90,40
4, Nabava ostalih stalnih sredstava 821400 0,00 0,00 0,0




5. Nabava sredstava u obliku prava 821500 0,00 0,00 0,00
6. Rekonstrukcija i investicijsko odrzavanje 821600 0,00 0,00 0,00
1] Tekuéi grantovi 0,00 0,00 0,00

SVE UKUPNO 384.000,00 314.067,00 | 81,79

‘ NAPOMENA: Tabelarni prikaz izvrSenja iskazan je na dan 14.01.2014. godine, sto ne odrazava

stvarno stanje jer se obaveze u sistemu za pla¢anje unose do 31.01.2014. godine.
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