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Uvod

IzvieSée o radu sadrzi pregled rada i djelovanja Institucije ombudsmana za zastitu
potroSaca u Bosni i Hercegovini u 2011. godini kao i pregled stanja pri postivanju prava
potroSaca. Ovo izvjeSée je uradeno prema metodologiji koja se primjenjuje u institucijama
Bosne i Hercegovine i tijelima za zastitu potroSaca u zemljama clanicama Europske unije i
zemljama regije.

Navedeno vremensko razdoblje su obiljezile aktivnosti na pravovremenom i
ucinkovitijem reagiranju Institucije ombudsmana za zastitu potrosaca u Bosni i Hercegovini
(u daljnjem tekstu: Institucija ombudsmana) na Zalbe potroSaca i upite institucija, kao i
reagiranja po sluzbenoj duznosti u slucajevima povrede prava potroSaca. Takoder 2011.
godinu je obiljezila intenzivna i dinami¢na suradnja sa medijima, koja je prema nasem
misljenju znacajno pridonijela uspjeSnom ostvarenju njihove uloge kao nositelja zastite
potrosaca.

U izvjeStajnom periodu Institucija je u proceduru uputila Prijedlog pravilnika o
unutarnjoj organizaciji poslova Institucije ombudsmana za zastitu potrosaca u Bosni i
Hercegovini. Naime, trenutna organizacijska struktura Institucije ne moze u cijelosti udovoljiti
zahtjevima obavljanja osnovne djelatnosti koji se pred Instituciju svakodnevno postavljaju.
Dosadasnja praksa je pokazala da je za ispunjavanje obveza predvidenih odredbama ¢lanaka
101. do 105., kao i ¢lanka 124. Zakona o zastiti potroSaca u Bosni i Hercegovini (“Sluzbeni
glasnik BiH”, broj: 25/06), zatim za rjeSavanje zalbi i drugih raznih zahtjeva potrosaca i
udruZenja potrosaca, potreban daleko veéi tim pravnih i ekonomskih eksperata, koji bi pored
navedenog istovremeno radio i na edukaciji ovih ciljnih skupina.

Upravo se zbog navedenog obujma poslova i njihove posebne prirode predlaze
osnivanje manjih Podrucénih ureda za zastitu potrosaca sa jednim pravnikom i ekonomistom i
jednim referentom za administrativno tehnicke poslove u Sarajevu (ukupno 6 sluzbenika u tri
podru¢na ureda i jedan zaposlenik u Sarajevu, plus jedan prevoditelj i jedan strucni
savjetnik u Mostaru). Navedene izmjene su zamisljene radi unaprjedenja rada i teritorijalne
pokrivenosti s jedne strane, a s druge, radi smanjenja nepotrebnih troskova sluzbenih
putovanja, kao i svih ostalih popratnih troskova.

Proracun Institucije ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH

Institucija, uz ostale zakonom definirane nositelje zastite potrosaca u BiH, je
zaduzena za nadzor nad primjenom Zakona o zastitit potroSaca (dalje u tekstu: ZZP) u
skladu s ovlastenjima utvrdenim ZZP i ostalim propisima. Ona je prvenstveno uspostavljena s
ciliem promocije dobrog i efikasnog provodenja politike zastite potroSaca u BiH'. U svom
radu Ombudsman daje prioritet onim problemima Cije je rjeSavanje od najveceg znacaja za
potroSace imajuci na umu zastitu njihovih kolektivnih interesa kao i zastitu povjerenja u
trZiSnu ekonomiju i nezavisno sudstvo. U tom smislu on je ovlasten izdavati instrukcije za
prestanak provodenja aktivnosti koje su u suprotnosti sa potrosackom legislativom, pokretati
postupak pred nadleznim sudom, pokretati postupak pred nadleznim sudom u slucajevima za
naknadu Stete nanesene kolektivnom interesu potroSaca, donositi odluke i dr. mjere po
pojedinacnim Zalbama potrosaca, izdavati smjernice, preporuke, kriterije i izvjesca.

Sama institucija jest su/i generis tvorevina, jer iako je zakonodavac bio inspiriran
skandinavskim modelom Potrosackog ombudsmana, domace rjeSenje odudara od tog uzora
po mnogo ¢emu. Ono Sto je karakteristicno za djelovanje Institucije ombudsmana u Bosni i

1 ¢). 100 st. 1 ZzP-a.



Hercegovini jest zastita kolektivhog interesa potrosaca. Naime, iako u okviru svojih
kadrovskih i proracunskih moguénosti postupa po pojedinacnim Zzalbama, Ombudsman
prioritet daje onim problemima Cije je rieSavanje od najveéeg interesa za potrosace te time
pojedinac¢nim odlukama priskrbljuje kolektivni karakter i sprieava ista krSenja prema svim
potroSaima ubuducée. No, za razliku od skandinavskog potrosackog ombudsmana, on ne
odlucuje u postupcima za zastitu kolektivnih interesa potroSaca iako je aktivno legitimiran za
pokretanje takvih postupaka pred sudom.

Odobreni i izvrSeni proracun za 2011. godinu

PREGLED
rashoda proracuna po ekonomskim kategorijama

za period izvjestavanja: od 01.01.2011. do 31.12.2011.

Izmjene Realiziran | Realiziran
Red. Odobreno : Korigirani o] o]
rebalan u
broj. proracun s, proracéun u tekuéem | prethodnoj
Vrsta rashoda Ek?(noms. prestruk . o ligies:
od za tekuéu t., (4+,-5) periodu godini (716)
godinu pricuva
01.01.- 01.01.-
2011 (+,9) 31.12.11. 31.12.10.
1 2 3 4 5 6 7 8 9
I Tekuci izdaci 387.372 0 387.372 387.372 396.558 1
Bruto plate i
1. naknade 611100 247.899 247.899 247.899 230.938 1
Naknade troSkova
2. zaposlenih 611200 46.594 46.594 46.594 39.411 1
3. Putni troSkovi 613100 4.908 4.908 4.908 4.496 1
Izdaci telefonskih i
4. PTT usluga 613200 8.450 8.450 8.450 9.449 1
Izdaci za energiju i
5. komunalne usluge 613300 1.236 1.236 1.236 1.899 1
6. Nabavka materijala 613400 4.492 4.492 4.492 12.259 1
Izdaci za usluge
7. prevoza i goriva 613500 9.816 9.816 9.816 8.367 1
8. Izdaci za zakupninu 613600 26.639 26.639 26.639 39.608 1
Izdaci za tekuce
9. odrzavanje 613700 7.239 7.239 7.239 9.953 1
Izdaci osiguranja i
bank.usl. i usl.
10. pl.pr. 613800 3.679 3.679 3.679 4.504 1
Ugovorene i druge
11. posebne usluge 613900 26.420 26.420 26.420 35.675 1
1. Kapitalni izdaci 8212-8216 0 0 0 0 4.898 1
1. Nabavka opreme 8213 0 0 0 0 4.898 1
SVE UKUPNO 387.372 0 387.372 387.372 396.558 100




Osnovne aktivnosti Institucije ombudsmana

Ovaj tekst? predstavlja sukus petogodidnjeg rada i spoznaja Institucije ombudsmana
kao polazisnih toCaka za analiticko-kriticka razmatranja i na temelju njih predlozenih rjesenja.
Naime, tek nakon odredenog perioda primjene Zakona o zastiti potrosaca mozemo
utemeljeno i argumentirano govoriti 0 svim aspektima sustava zastite potroSaca u Bosni i
Hercegovini. NaSe iskustvo i svakodnevna praksa nam nedvojbeno ukazuju da potrosacki
institucionalni instrumentarij je sve osim dobro uskladenog, sinkroniziranog mehanizma.
Cijeli pravni sustav je ,nacet" postojecim metodama transpozicije komunitarnog prava, koji
ponekad dovodi do eklektitkog spoja raznih kontinentalnih pravnih krugova i common law
tradicije. Iz tog razloga odredene vrijednosti, izrazito cijenjene i postovane u zemljama zrele
demokracije, a pretoene u ovoj oblasti u temeljna prava potroSaca, kod nas malo dobivaju

na znacaju.
TABELA I.
%

Zaprimljeni  Preneseni ZavrSeni Predmeti rijeSenih
R.br.  Klasifikacija predmeta u2011 iz2010 predmeti uradu Ukupno predmeta
1. Financijske usluge 84 10 80 10 90 89%

Ekonomske usluge

2. od opceg interesa 112 8 110 8 118 93%
3. Komercijalne usluge 24 0 24 0 24 100%
4. Ostalo 4 0 4 0 4 100%
5. Ukupno: 224 18 118 18 236 92%

Graficki prikaz broja predmeta zaprimljenih, prenesenih iz prethodne godine, zavrSenih i onih
u postupku, po vrstama usluga i proizvoda:
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TABELA II.

Red. | Klasifikacija | Zaprimljeno | Rijeseni Premeti u %
broj | predmeta u 2011.god. | predmeti postupku Ukupno | rijesenih
predmeta

1. Strucno 25 25 25 100%
misljenje

2. Pravni 680 680 0 680 100%
Savijeti

3. Pruzanje 1115 1115 0 1115 100%
informacija
potrosacima

4. Ukupno 1820 1820 0 1820 100%

Pozadina i metodologija donosenja ZZP-a

ZZP je dakle opCi propis o zastiti potroSaca koji po materiji koju obuhvada predstavlja tek
dio rjeSavanja problema zastite potroSaca u svim segmentima njegovog poloZaja na trzistu.
Njegova primjena, odnosno djelotvorno funkcioniranje ovisi o donoSenju velikog broja
provedenih propisa bududi da neka pitanja relevantna za interese potrosaca ZZP uopce ne
dodiruje. No i u dijelu materije koja je uredena odredbama ovog zakona otvaraju se mnoga
pitanja i o nekim je rjeSenjima nuzno progovoriti kriticki. Takoder, njegova primjena ne smije
umanijiti prava koja potroSacu ve¢ pripadaju po drugim zakonima i opéim propisima o
ugovornim odnosima - opca pravila obveznog prava u pravilu i dalje ostaju na raspolaganju
potroSacu kao pravno sredstvo obrane njegovih interesa®. Isto vrijedi i za propise mnogih
posebnih zakona u mijeri u kojoj respektiraju posebne interese ove grupe (npr. posebna
pravila u oblasti osiguranja, bankarskih usluga, odvjetnickih usluga, pravila koja ureduju
materiju turistickih usluga, Citav niz posebnih propisa o sigurnosti, kvaliteti i zdravstvenim
standardima proizvoda i usluga, itd.).

S nomotehnickog aspekta ocito je da se zakonodavac odlucio za jedan od mogudih
pristupa uredenju pravne zastite potrosaca, tj. za donoSenje posebnog zakona koji ¢e na
jednom mijestu donijeti (gotovo) sva pravila koja su od znacaja za polozaj potrosaca na
trziStu. DonoSenje posebnog zakona o zastiti potrosaca je jedan od redovitih modusa
uredenja ove materije u Europi i svijetu (npr. Francuski Code de /a consommation iz 1978.;
Zakon Ruske federacije o zastiti potroSaca iz 1992. itd.). No, u vedini zemalja ne ostaje se
samo na ovom temeljnom zakonu, ve¢ se mnoga pitanja reguliraju posebnim zakonima ili
izmjenama i dopunama postojecih normativnih akata, Sto znaci da se razliite normativne
tehnike kombiniraju kako bi se obuhvatili svi segmenti pravhog poretka koji su povezani s
problematikom zastite potroSaca. To posebno stoga Sto neke oblasti u kojima je potrebno
zastiti interese potroSaca nisu iskljucivo ,potrosacke" te se radi o pitanjima koja su uredena
ili trebaju biti uredena posebnim zakonima koji jedinstveno reguliraju Citavu (specifi¢nu)
materiju, a onda u okviru takvih zakonskih ili podzakonskih akata treba posebno voditi
raCuna o zastiti interesa potrosaca (pristup Siroko zastuplien u susjednim zemljama-R.
Hrvatskoj i R. Srbiji).

Prilikom donoSenja ZZP-a zakonodavac je polazio od rjeSenja nekoliko najznacajnijih
smjernica EU o zastiti potrosaca s ciljem uskladivanja standarda zastite bh potroSaca s
razinom zastite u zemljama ¢lanicama EU. No, pri tom se Cesto nije vodilo dovoljno racuna o

3 Uvijek treba imati na umu da posebni zakoni imaju prednost nad opéim (/ex specialis derogat lex generali), da kasniji zakon
ukida raniji (/ex posterior derogat prior) i da kasniji opéi zakon ne ukida raniji posebni (/ex posterior generalis non derogat priori
specialis).




nekoliko bitnih ¢imbenika. U prvom redu, svaka od smjernica je samostalan pravni akt i
njihovo ,spajanje" u jedinstven zakon cesto nije ni jednostavno ni najsretnije rjeSenje,
pogotovo ako se ne vodi dovoljno racuna o posebnim ciljevima i poljima primjene svake od
smjernice EU. Osim toga, smijernice Cija su rjeSenja prihvacena u ZZP-u nastajale su u
relativno dugom razdoblju u kojem se pravo potrosaca u EU razvijalo i mijenjalo, narocito
pod utjecajem prakse, tj. tumacenja Europskog suda. Nadalje, od 2006. godine kad je ZZP
donesen komunitarno potrosacko pravo je evoluiralo i ,kodificiralo" Cetiri smjernice koje Cine
srz potro$ackog ugovornog prava® u jednu Smjernicu o potrosackim pravima (Prijedlog u
listopadu 2008.), te preSlo s tehnike minimalne ka tehnici maksimalne harmonizacije.
Posebno je opasna metoda harmonizacije (kod nas primijenjena) koja se sastoji u
prihva¢anju samo nekih odredbi iz smjernica, a ne i njenog integralnog teksta. Nadalje, za
razumijevanje pravog cilja pojedinih rjeSenja kod vedine smjernica od izuzetnog je znacaja i
njihov nenormativni dio, tj. preambula smjernice. U velikom broju slucajeva pojedini dijelovi
preambule (tzv. recitali) zapravo dopunjuju neke odredbe iz normativhog dijela smjernice,
poblize definirajuCi njihova znacenja ili znaCenje pojmova upotrijebljenih u normativnom
dijelu. Osim toga, rjeSenja iz smjernica u pravilu su nastajala kao rezultat nastojanja da se
pomire ponekad znacajne razliitosti izmedu pravnih sustava drzava Cclanica EU
(kontinentalni, common law i nordijski pravni krug).

ZZP sadrzi 131. ¢lanak podijeljen na 21. Glavu. Ve¢ iz povrSnog pogleda na strukturu i
rjeSenja ZZP tj. na osnovnoj nomotehnickoj razini, zakonu je moguce uputiti primjedbu da bi
bio mnogo pregledniji i stoga lakSe primjenjiv u praksi da su redaktori oznacili naslove
svakog pojedinog ¢lanka, a ne samo naslove pojedinih glava zakona (kao Sto je prihva¢eno u
noveli hrvatskog ZZP°). Naime, radi se o uobitajenoj tehnici izrade normativnih akata koja je
posebno pozeljna kada se radi o ovako sloZzenim zakonskim tekstovima kao Sto je ZZP.
Pojedina poglavlja su veoma obimna, sadrze velik broj pravnih pravila, a isto rijedi i za
pojedine Clanke zakona. Stoga je precizno definiranje predmeta regulacije svakog clanka
preduvijet lakSeg snalazenja u tekstu zakona, a samim time i lakSe primjene zakona. 1z istog
razloga bi bilo uputno i definirati pojedine pojmove koji se u zakonu koriste u posebnom
Clanku (Definicije), a u svrhu eliminacije dvosmislenosti i zabuna u praksi. Na neki nacin
Definicije pojmova bi u ovom kontekstu odigrale ulogu Preambule te bi normativni dio
zakona povezale u cjelinu. No mnogo je znacajnije pitanje je li struktura zakona
zadovoljavajuca, tj. da li je bilo potrebno i opravdano ovim zakonom regulirati sva podrucja
koja je zakonodavac obuhvatio®- no, na to ¢éemo se vratiti kasnije u tekstu.

Nadalje, kako su mnoga pitanja kojima se ovaj zakon bavi predmet regulacije drugih
normativnih akata (zakona), doslovno transponiranje rjeSenja europskih smjernica otvara
problem odnosa postoje¢eg zakonodavstva s odredbama ZZP-a. Naravno, moguce je isticati
argument da je ZZP /ex specialis koji se bavi samo polozajem potroSaca kao posebne
skupine, te da se njegove odredbe primjenjuju iskljuivo na ovu grupu i u tom segmentu
imaju prednost pred opéim odredbama takvih propisa. No pitanje je koliko pozivanje na
temeljna pravila koja ureduju odnos opcih i posebnih normi u pravnom sustavu mogu
odgovoriti na sve izazove u primjeni ZZP-a. To pitanje posebno dobiva na znacaju ako

* Prijedlog «spaja» Cetiri Smjernice koje Cine srz potrodackog ugovornog prava (Smjernica o ugovorima zakljuéenim izvan
poslovnih prostorija trgovca, Smjernica o nepostenim odredbama potrosackih ugovora, Smjernica o ugovorima sklopljenim na
daljinu i Smjernica o nekim aspektima prodaje potroSackih roba i o garancijama) u jedan horizontalni instrument. U isto vrijeme
Prijedlog Smijernice o potrosackim pravima pravila ovih direktiva revidira, otklanjaju¢i nedostatke, preklapanja i
nekonzistentnosti izmedu pojedinih direktiva, popunjavajuci praznine i prilagodavajuci ih promjenama u trziSnim odnosima,
narocito tehnoloskim. Prijedlog Smjernice o potrosackim pravima prihvaca tehniku pune (maksimalne) harmonizacije.

> N.N. br.79/2009 i 89/2009

6 Zakon sadr’i sliedeéa poglavlja:1. Opée odredbe; II. Obveza obavljanja trgovinske djelatnosti na posten nacin; III. Prodaja
proizvoda i pruzanje usluga; VIII. Ekonomske usluge od opéeg interesa; IX. Ugovori zakljuéeni van poslovnih prostorija; X.
Prodaja na osnovu ugovora na daljinu; XI. Potrosacki kredit; XII. Osiguranje; XIII. Elektronski instrumenti placanja; XIV.
Turisticki paket-aranZmnani; XV. Vremenski zakup turistickog objekta; XVI. Nepravedne odredbe u potrosackim ugovorima;
XVII. Nosioci zastite potrosaCa; XVIII. Nadzor nad trziStem i upravne mijere; XIX. Pravna zastita potrosaca; XX. Kaznene
odredbe; XXI. Prijelazne i zavrSne odredbe.



imamo na umu da je Bosna i Hercegovina drzava slozenog tipa koja barata sa Sumom
pravnih propisa koji se stihijski (ne)donose i (ne)primjenjuju.

Nadalje, mnoge od smijernica cije su odredbe preuzete ZZP-om se razlikuju medusobno po
opsegu primjene, ciljevima; subjekti na koje se primjenjuju su razliCito definirani, pojedini
pravni instituti ili pojmovi koji se koriste su definirani veoma opcenito kako bi se u
prenoSenju u nacionalno zakonodavstvo mogli prilagoditi pravnim i gospodarsko-drustvenim
specificnostima. Nadalje, iako smijernice kao harmonizirajuci instrument ne obvezuju
sadrzajem vec ciljem, sam implementiraju¢i zakonski tekst ne gubi u potpunosti vezu s
doticnim komunitarnim izvorom. Naime, Sud EU kao jedini ovlasteni tuma¢ komunitarnog
prava, kroz svoje presude postavlja nacela ispravnog tumacenja relevantnih smjernica. Ovo
nacelo primijenjeno u praksi znaci obvezu za nacionalne sudove da u slucaju pogresne
implementacije neke odredbe smijernice u nacionalno pravo tumace nacionalnu odredbu u
skladu sa odgovaraju¢om odredbom smjernice, naravno ostajuéi u okviru onih rezultata
tumacenja koje je moguce postici nacionalnim pravnim metodama tumacenja. Time odredba
smjernice postaje primarnim-referentnim pravnim izvorom. Obveza ispravnog tumacenja
odredbi smjernica kao i uzimanja u obzir prakse Suda EU moZze se izvesti i iz harmonizirajuce
klauzule €l. 70. Sporazuma o stabilizaciji i pridruzivanju, koja utvrduje obvezu uskladivanja
zakonodavstva Bosne i Hercegovine sa acquisom Unije koji obuhvaca sve relevantne
smjernice i ostale izvore prava implementirane u nase zakonodavstvo putem ZZP, tako i
putem presuda Suda EU koje konacno tumace odredbe ovih izvora.

Osim toga, treba napomenuti da je zakon mjestimice pisan izrazito loSim jezikom i stilom,
njegove su odredbe suviSe Cesto nejasne, pojedini izrazi se ne rabe dosljedno i uvijek u
istom znacenju, Sto je jednim dijelom posljedica nespretnosti u prevodenju originalnog teksta
smjernica, ali i nedostatak jedinstvene i jasno strukturirane koncepcije zakonodavca.
Nazalost, novelirani ZZP iz 2006. je bio propustena prilika da se dio mana i nedostatka, bar
ove nomotehnicke i jeziCne prirode, ispravi. Navedeno odsustvo vizije i cilja koji bi ZZP
trebao ostvariti moze znacajno opstruirati i ograniciti njegovu primjenu u praksi, posebno
ako se uzme u obzir da je zakon po definiciji namijenjen najSirem krugu gradana koji u
njemu moraju naci osnovu za zastitu svojih prava! Ratio /egis donoSenja ovog zakona ne
smije biti samo nastojanje da se na zakonodavnoj razini usvoji acquis communautaire u
oblasti zastite potrosaca, nego, kako to izricito zahtijevaju Kopenhagenski kriteriji iz 1993. i
osiguranje da se ta pravila mogu uspjesno primjenjivati u praksi. Ako se tako ne postupa,
Citav ovaj projekt ostaje samo formalna zastita, mrtvo slovo na papiru, bez stvarnog
prakti¢nog ucinka.

Problem strukture i definiranja dosega ZZP-a

Kao sto smo vec naglasili nomotehnicko rjeSenje zakona nije zadovoljavajuce i na to bi
trebalo obratiti posebnu paznju (imenovanje pojedinih ¢lanaka, a ne samo glava bi povecalo
preglednost i olakSalo snalazenje u tekstu!) Nadalje, svrsishodnije bi bilo da je Glava Opce
odredbe drukcije koncipirana zbog njene prozimajuce, holisticke i konsolidiraju¢e uloge.
Naime, svrha i sadrZaj zakona nisu dobili adekvatnu artikulaciju niti dovoljno prominentno
mjesto. Iz odredaba ¢l. 1 doduse vidljivo je da se radi o zastiti potrosaca, ali sama osnovna
prava potroSaca stavljena su u zacelje Glave I. Misljenja smo da je prvenstvena svrha ovog
zakona normativizacija i institucionalna zastita osnovnih prava potroSaca. Zato zakon i
ureduje posebno odnose izmedu potrosaca, proizvodaca i trgovaca, jer da tomu nije tako,
zakon bi predstavljao dodatnu nad-regulaciju ve¢ pravno reguliranih odnosa (ZOO-om i
trgovackim pravom). Daljnji znacaj i vaznost ovog zakona za potrosace ogleda se u clanku 2.
gdje se izriCito iskljuCuje mogucnost odricanja ili uskrate prava propisanih ovim zakonom,
definiraju se organi kao glavni i odgovorni za promoviranje i implementaciju prava potrosaca
(¢l. 4) te se deklarira vaznost imperativa politike zastite potroSaca pri definiranju i
implementiranju ostalih politika i aktivnosti nadleznih organa u Bosni i Hercegovini (€1.5).



Nadalje, problem vidimo i u uvodnom parcijalnom definiranju nekih pojmova koje zakon
koristi. Uvodno definiranje pojedinih pojmova koje se koriste u normativhom aktu posebno je
karakteristicno za anglosaksonsko pravo (preambule), ali se sve viSe koristi i u
kontinentalnom pravnom krugu. Prednosti ove metode su prvenstveno uklanjanje
mogucnosti razli¢itih interpretacija znacenja pojedinih izraza, pridonosi pravnoj sigurnosti i
omogucéava sazetost i jednostavnost teksta akta. No, sve je to moguée jedino ako su
definicije izvedene dovoljno precizno i jasno, te ako zakonodavac u citavom aktu dosljedno
koristi definirane pojmove. Nadalje, propust zakonodavca je i Sto nije naglasio da se radi o
definicijama u smislu ZZP, a ne o op¢im definicijama, buduéi da se svi navedeni pojmovi u
drugim normativnim aktima mogu upotrebljavati i u drugacijem znacenju.

Nuznost apostrofiranja cilja zakona (zastita osnovnih prava potrosaca) tim je vaznija
kako danas ta prava sve viSe poprimaju karakter osnovnih ljudskih prava. Naime, Zelimo
ukazati na sve znacajniju “ulogu” koju gradani imaju na trzistu, kao okruzZenju u kojem se kao
pojedinci generalno prepoznaju i navode kao “potrosaci”. Stoga, osnovna ljudska prava i
slobode u danasnjem trZiSno orijentiranom drustvu se sve viSe ogledaju kroz potroSacke
kategorije (Pravo na zivot= pravo na sigurnost i zastitu Zivota i zdravija, pravo na Zivot i
rad u zdravoj i odrzZivoj okolini, Pravo na posteno sudenje= pravo potrosaca da bude
saslusan i zastupan; pravo na naknadu stete i kompenzaciju, Sloboda okupljanja i
udruzivanja=pravo na udruZivanje potrosaca u svrhu zastite njihovih interesa, Sloboda
politickog djelovanja- pravo na predstavijanje potrosaca i sudjelovanje predstavnika
potrosaca u radu tijela koja riesavaju pitanja od njihova interesa itd.)’.

U Opdim odredbama zakon postavlja i definicije subjekata i objekata zakonske regulacije:
definicije potrosaca, trgovca, proizvodaca te proizvoda, robe i usluge. Bitan problem koji se
javlja u svezi ovih definicija je pitanje njihove upotrebljivosti u kontekstu c¢itavog zakona. Naime,
normotvorac se opredijelio da ovim zakonom regulira i pitanja vezana za odgovornost za
materijalne nedostatke, zavaravajuce reklamiranje, turistitke paket aranzmane®, kao i pitanje
garancija za proizvode i usluge, Sto rezultira time da su ponudene definicije nedostatne,
konfuzne i zbunjujuée’. Ve¢ je naglaseno da metodologija harmoniziranja propisa sa
komunitarnim pravom, pri kojoj se uzima samo dio propisa (smjernice) a ne i njen integralni dio
moZze dovesti do velikih problema u praksi. Pa tako imamo slucaj da su definicije nastale patch-
workom iz razliCitih smjernica, a postavljaju se kao opcevazele za Citav zakon, tj. odreduje im
se jedinstveno znacenje i sadrzaj svaki put kad su u zakonu spomenute. Medutim, kako su
definicije u nekim sluéajevima prilagodene ograni¢enim ciljevima tih smijernica'®, upitno je
njihovo propisivanje za sve potroSacke oblasti obuhvacene ZZP-om, Cija rjeSenja time postaju
nejasna pa Cak i proturjecna.

Osim toga, u pojedinim dijelovima i pojedinim odredbama zakona govori se o0 vrstama
subjekata koji nisu prethodno definirani, tako da se znacenje ovih izraza mora deducirati
teoloSkom metodom ili analizom tekstova za koje se predmnijeva da su posluzili zakonodavcu.

Opravdanost postojanja Glave I1. (Obveza obavljanja trgovinske djelatnosti na
posten nacin)

Temeljem naSe petogodisnje prakse i rada s potrosacima i trgovcima cilj nam je,
izmedu ostalog, ukazati na cinjenicu da minimalnim zahvatima i preinakama zakonskog
teksta se moZe znacajno povecati stupanj zastite potro$aca'!. Najbolji primjer imamo za to u
Poglavlju II. Obveza obavijanja trgovinske djelatnosti na posten nacin. Naime odredbe ovog

7 Finska je postala prva zemlja u svijetu koja je 2010. god. pristup internetu proglasila osnovnim ljudskim pravom svakog
gradanina (kao dio Sireg potrosackog prava na pristup osnovnim robama i uslugama) izvor BBC.

8 U tim oblastima je i na normativnoj razini u komunitarnom pravu prihvaceno $ire shvacanje pojma potro$aca.

° Kao i da je snizen standard u odnosu na pravo EU.

10 Definicija koja odgovara pravno politickim cilievima jedne smjernice, ne mora zadovoljavati u drugoj potrodackoj oblasti.
11 Yz uvjet dodatnih promjena cjelokupnog bh zakonodavstva u skladu s ciljevima postavljenim Sporazumom o stabilizaciji i
pridruzivanju i ispunjavanju kriterija navedenih u Europskom partnerstvu.



Poglavlja su se mogle uspjesno integrirati u sljedeée cineéi zakon kao cjelinu preglednijim, a
time i primjenjivijim u praksi. Naime, osim obveze trgovca (Cl. 7 st. 1) da prodaje proizvod,
tj. pruza uslugu potrosacu na nacin koji nije u suprotnosti s dobrim poslovnim obicajima,
koja bi se trebala preformulirati preciznije i to na nacin: da je pruza u skladu s odredbama
ZZP-a i Zakona o obveznim odnosima (koji u sebi sadrzi nacelo duznosti postupanja po
dobrim poslovnim obicajima), ostatak sadrzaja Poglavlja II. bi se mogao premijestiti u
Poglavlje III. Prodaja proizvoda i pruZanje usluga s kojim i ¢ini materijalnu i konceptualnu
cjelinu. Nadalje vezano za Poglavlje II. i III. mozemo kazati da ga obiljezavaju brojna krSenja
u praksi. Odredbe koje se odnose na prodaju na malo, isticanje cijene, izdavanje racuna,
prodaju proizvoda s nedostatkom i prodaju proizvoda kojima uskoro istice rok trajanja
(akcijska prodaja, rasprodaja, snizenje) itd. se svakodnevno i najgrublje krSe prelazedi
okvire sporadicnih sluCajeva i poprimajuéi obiljeZzja nepostene poslovne prakse. Najcesca
krSenja se odnose na ne isticanje maloprodajne cijene ili zbunjujuée isticanje (paralelno
isticanje maloprodajne i velikoprodajne cijene). Takoder je primjetan porast trenda ,salama
prijevara", koji poprima razmjere i karakter standardne poslovne politike odredenih trgovaca.
Uocava se naime, da je cijena naznacena na proizvodu manja za bagatelni iznos od one koja
se pojavi na kasi. Zbog minimalne razlike u iznosima potrosaci najeS¢e ne primijete
prijevaru ili ako i primijete lako pristanu na novi iznos. NaglaSavamo da su ovakva
odstupanja u izricitoj suprotnosti s ¢l.11 st.2 ZZP gdje se propisuje da je prodajna cijena je
jednaka prodajnoj cijeni iz knjige popisa. Kada se uzme da ovakvo ,precjenjivanje” proizvoda
nije rijetkost i da sa na taj nacin od svakog potroSaca otudi malen iznos, u danasnjim
uvjetima masovne potrosnje vidljivo je koliko se ovakvim prijevarama na malo zapravo
nezakonito stjeCe. Odredbe o isticanju cijene i karakteristikama proizvoda na rasprodaji
takoder se u pravilu ne postuju.

Analiza trziSta provedena od strane Institucije ombudsmana za zastitu potrosaca je
ukazala na porazan rezultat od samo jednog trgovinskog lanca koji se pridrzava ovih odredbi
(isticanje i odvajanje proizvoda na rasprodaji i proizvoda kojima uskoro istjeCe rok).
Postojanje Kaznenih odredbi u Poglavlju XX. ZZP nije pridonijelo umanjenju ovih prekrsaja,
jer su poprimili, kako smo ve¢ naglasili, karakter poslovne prakse kojoj se potrosaci kao
kolektivitet ne suprotstavljaju. Dakle, zakonodavac je propisao u ¢l.125 , Novcanom kaznom
U iznosu od 1.500 KM do 3.500 KM kaznit ce se za prekrsaj trgovac, ako: a) prodajnu cijenu
proizvoda i usluge ne istakne vidljivo i u sluZzbenoj valuti BiH; d) za prodani proizvod,
odnosno pruZenu uslugu ne izda racun potrosacu; €) se ne pridrzava prodajne cijene
proizvoda i usluga; j) proizvod na rasprodaji nije jasno i vidljivo oznacen cijenom prije i
cijenom nakon smanjenja itd. Nevoljkost potroSaca za prijavljivanje ovakvih prekrsaja
(manjak potrosacke kulture i obrazovanosti), a ponekad i nedjelotvornost nadleznih
institucija su poseban problem naSeg drustva, te ¢emo apatiji potroSaa u BiH posvetiti
posebno mjesto u ovom Izvjescu.

U razdoblju od donosSenja prvog ZZP-a iz 2002. godine, vezano uz isticanje cijena na
proizvodima, nastoje se iznaci adekvatna rjeSenja koja bi zadovoljila i potrosace i trgovce. U
cilju bolje informiranosti potrosaca u odnosu na cijenu proizvoda koje kupuju, a ne Zeleéi
trgovce opteretiti dodatnim troskovima, uvaZzavajuéi sve poteskocée koje danas imaju u ovom
teSkom razdoblju recesije, potrebno je iznaci najprikladnije rjeSenje vezano uz obvezu
isticanja cijene proizvoda kako za potrosace tako i za trgovce. Takoder, potrebno je naglasiti
da je svijest trgovaca u drzavama clanicama na viSoj razini nego u Bosni i Hercegovini, sto
znadi da je u vedini situacija dovoljno upozorenje trgovcu od strane ovlastenih osoba o
njegovom nedozvoljenom ponasanju na trzistu, Sto rezultira prestankom takvog ponasanja
opcenito. Na taj nacin, nema potrebe za pokretanjem skupih i dugotrajnih sudskih
postupaka. Takva praksa ide u korist kako potrosacima, tako i trgovcima.

Institucija ombudsmana za zastitu potroSaca je zaprimila u tijeku 2011. godine 24
prituzbi u ovoj oblasti — komercijalnom sektoru. Zalbe iz ove oblasti ¢ine cca. 10% u strukturi
ukupno zaprimljenih Zalbi. Iako po brojnosti nisu najzastupljenije karakterizira ih 100%
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rjeSivost. Tj. iskustvo institucije govori da se trgovci povinuju u skladu s preporukama i
odlukama Ombudsmana za zastitu potroSaca. Nazalost ovakvo afirmativno ponasanje je
karakteristicno samo u pojedinim slucajevima, dok se u vezi nepostene poslovne prakse ne
mogu primijetiti nikakvi pomaci. U tom smislu mislimo da bi bilo uputno u novu redakciju ZZP
unijeti odredbe Smjernice o nepostenoj poslovnoj praksi 2005/29/EZ Europskog parlamenta i
Vije¢a od 11. svibnja 2005. godine zbog sve jace konkurencije na trzistu i nuznosti zastite
potrosaca od nepostenih poslovnih politika kako prevencijom tako i sankcioniranjem
pojedinih trgovaca na trzistu.

Odnos ZPP-a sa Nacrtom Z0O-a (institut odgovornosti za materijalne nedostatke
ispunjenja)

Nadalje, prema trenutacnom stanju stvari, ova materija ¢e se novim Zakonom o
obveznim odnosima FBiH/RS, tj ZOO BiH opseznije i preciznije regulirati. Poznato je naime,
da od Briselske deklaracije Vijeca za provedbu mira u BiH, od 23. i 24. svibnja 2000. godine
(Anex: Potrebne mijere), kao nuzna mijera i jedan od uvjeta Europskog partnerstva jest da
mjerodavna tijela vlasti u BiH usvoje novi Zakon o obveznim odnosima®, zbog ega se i
pristupilo izradi teksta ZOO-a BiH (dalje u tekstu Nacrt ZOO BiH). Naravno, ovaj Nacrt nije
konacan tekst zakona, ali ¢e nam zbog svoje aktualnosti posluziti kao referentan predlozak.
Takoder, nesumnjivo je da doti¢an Nacrt treba proci detaljnu pravnu i jezicnu redakturu s
ciliem priblizavanja rjeSenjima i normativnoj tehnici utvrdenoj Jedinstvenim pravilima za
izradu pravnih propisa u institucijama Bosne i Hercegovine, vodeci racuna o uskladenosti
izraza razliCitih propisa, koji obraduju istu ili slicnu materiju (kao npr. Zakon o opcoj
sigurnosti proizvoda, Zakon o nadzoru nad trziStem po pitanju odgovornosti za sigurnost
proizvoda, Zakon o obveznim odnosima, Zakon o zastiti potroSaca, itd.).

Ovim Nacrtom u domadi pravni poredak unose se odredene, u nekim aspektima i
znaCajne, izmjene pravila koja ureduju odgovornost za materijalne nedostatke stvari.
Odgovornost za materijalne (i pravne) nedostatke stvari (¢l. 587-610 Nacrta ZOO-a BiH) dio
je Sireg instituta odgovornosti za materijalne nedostatke ispunjenja kod dvostrano-
obvezujucih ugovora (€. 121 ZOO-¢l. 156 Nacrt ZOO BiH). To je odgovornost duznika u
slucajevima kad je njegova cinidba (davanja, Cinjenja, trpljenja ili propustanja) optereéena
takvim nedostacima da druga strana ne moze, u potpunosti ili djelomicno, ostvariti svrhu radi
koje je ugovor zakljuen. Nadalje, vrijednost svake od uzajamnih Cinidaba odredena je u
skladu s nacelom jednake vrijednosti uzajamnih cinidaba na kojemu i pocivaju dvostrano-
obvezujuci naplatni ugovori. U tom smislu, odgovornost za materijalne nedostatke ispunjenja
pokazuje se kao jedna od zakonom odredenih konkretizacija nacela jednake vrijednosti
Cinidaba, te stoga razrada ovog nacela s razlogom spada u okvire opéeg zakona o obveznim
odnosima. Ovaj institut je dakle detaljno razraden u Nacrtu ZOO BiH u skladu s spominjanom
relevantnom Smjernicom 1999/44. Nadalje, Nacrt ZOO BiH definira i pojam potrosaca (i to
na nacin koji smo sugerirali: Potrosac je svako fizicko lice koje zakljucuje neki pravni posao u
svrhu koja ne spada u njegovu privrednu ili samostalnu profesionalnu djelatnost) i izri¢ito mu
propisuje odredena prava (pravo opoziva i povrata kod potroSackih ugovora). Ovako
postavljena definicija potroSaca opravdano proSiruje personalno polje primjene ovih odredbi
i na kupce koji proizvod stjecu da bi ga poklonili ili razmijenili. ZZP i Nacrt ZOO BiH barataju
s istim rokovima i tu vidimo napredak u odnosu na stari ZZP (2002.) gdje se shiZzenim
rokovima znatno i neopravdano snizio standard zastite potroSaca u slucajevima materijalnog
nedostatka na stvari.

12 Nacrt Zakona o obveznim odnosima podijeljen je na Opéi i Posebni dio i sadrzi ukupno 1374. ¢lanka. Navedeni nacrt sadri
265 clanaka vise od ZOO-a koji je na snazi. Vidi A. Biki¢, Nacrt zakona o obligacionim odnosima (Stanje s danom 16.06.2003.)
Prilozi za okrugli stol o Nacrtu Zakona o obveznim odnosima u organizaciji Ministarstva pravde BiH, Mostar, 8. studenog 2005.
tekst Nacrta vidi na: http://ruessmann.jura.uni-sb.de/BiH-Project/Data/Obligacije%2016.06.03.pdf
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Razloge promjene instituta odgovornosti za materijalne nedostatke (a u tom smislu i
cijelog ZO0-a) prije svega treba traziti u naporima Radnih grupa za izradu novog ZOO da
udovolje obvezi uskladivanja domaceg zakonodavstva s pravnom stecevinom Europske Unije
i to narocito u oblasti zastite potrosaca. Ako se ima na umu da danas u BiH postoje znacajne
razlike izmedu entitetskih ZOO-a, npr. ZOO FBiH se razlikuje u odnosu na ZOO RS u vise od
dvadeset ¢lanaka®®, jasno je kako ovakve normativne prepreke mogu utjecati na stvaranje i
funkcioniranje jedinstvenog ekonomskog prostora kao jednog od preduvjeta iz Europskog
partnerstva. Naime, jedna od najvaznijih komunitarnih potrosackih smjernica jest Smjernica
1999/44/EC Europskog Parlamenta i Vije¢a od 24. svibnja 1999., o nekim aspektima prodaje
potro$ackih roba i s njima povezanim garancijama (dalje Smjernica 1999/44)**, a bavi se
problematikom vezanom za odgovornost prodavatelja za materijalne (fizicke, fakticne)
nedostatke prodane stvari. U Programu prioriteta uskladivanja u zakonodavnim aktivnostima
za provedbu Europskog partnerstava i priviemenog sporazuma® (od 31. prosinca, 2009.)
kao prioriteti se navode:

1. Razviti adekvatne administrativne strukture i kapacitete na podrucju zastite potrosaca

i zdravija (kroz uskladivanje BiH zakonodavstva koje se odnosi na zastitu potrosaca sa
pravnom stecevinom EU)

2. Usvojiti drzavno zakonodavstvo o obligacijama (kao otvoreno pitanje iz Europskog
partnerstva).

Korpus komunitarnih pravila (pretezno smjernica) s kojim bi ove dvije oblasti trebale biti
harmonizirane jest identican. Dakle, efektivha zastita prava potroSaCa se ostvaruje kroz
modernizaciju i harmoniziranje opcih pravila obvezatnog prava kao i stvaranja nove pravne
oblasti- potrosackog prava (kroz jedan opéi i ostale sektorske normativne akte). Dakle, dio
obveze uskladivanja domaceg zakonodavstva sa komunitarnim zakonodavstvom se vrsi
donosenjem, tj. izmjenama drugih, relevantnih za ovu materiju, zakona i podzakonskih
akata.

Onaj dio potroSackog agiusa koji se treba transponirati kroz izmjene postojeceg
zakonodavstva se moze sublimirati u nekoliko najvaznijih smjernica, od kojih navodimo par
bitnih za ovo poglavlje:

1. Smijernica VijeCa 85/374/EEZ od 25. srpnja 1985. o uskladivanju zakona,
podzakonskih akata i upravnih propisa drzava Clanica u vezi sa odgovornoscu za
neispravne proizvode (SI. gl. L 210, 7.8.1985.)

2. Smijernica 1999/44/EZ Europskog parlamenta i VijeCa od 25. svibnja 1999. o
odredenim aspektima prodaje robe Siroke potrosnje i prateéim garancijama (SI.
gl. L 171, 7.7.1999.)

3. Smijernica 98/6/EZ Europskog parlamenta i Vijeca od 16. veljace 1998. o zastiti
potrosaca prilikom isticanja cijena ponudenih proizvoda (SI. gl. L 80, 18.3.1998.)

4. (ve¢ spominjana) Smijernica 2005/29/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 11.
svibnja 2005. u vezi nepravi¢nog postupanja privrednika na unutrasnjem trzistu
prema potrosacima, kojom se mijenja i dopunjava Smijernica Vije¢a 84/450/EEZ,
Smijernica 97/7/EZ, Smijernica 98/27/EZ i Smijernica 2002/65/EZ Europskog
parlamenta i Vije¢a, kao i Uredba (EZ) br. 2006/2004 Europskog parlamenta

13 Npr. op¢i rok zastare koji je prema ¢lanku 371. ZOO FBiH 5 godina, a prema istom ¢anku ZOO RS, 10 godina.

¥ Directive 1999/44/FC of the European Parliament and of the Council of 25 May 1999 on certain aspects of the sale of
consumer goods and associated guarantees, Official Journal L 171, 07/07/1999 P. 0012 — 0016.

!5 Clan 70. SSP-a: 1. Strane priznaju vaznost uskladivanja postoje¢eg zakonodavstva Bosne i Hercegovine sa zakonodavstvom
Zajednice, kao i njegovog efikasnog provodenja. Bosna i Hercegovina nastojati ¢e osigurati postepeno uskladivanje svojih
postojecih zakona i buduceg zakonodavstva s pravnom steCevinom (acquis-em) Zajednice. Bosna i Hercegovina osigurat ¢e
propisnu primjenu i provodenje postojeceg i buduceg zakonodavstva (obveza uskladivanja zakonodavstva stupila je na snagu
16. lipnja 2008. godine, tj. datumom potpisivanja Sporazuma).
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Vije€a (,Smjernica o nepostenim poslovnim praksama") (tekst od znacaja za EEP) (S.
gl. L 149, 11.6.2005.)

Prilikom donosSenja ZZP-a opredijelilo se za opciju ne unosenja rjeSenja ovih tipi¢no
potrosackih smjernica u tekst zakona nego ostavljanje njihove implementacije u vec
pripremani Nacrt ZOO BiH u kojem bi ova materija bila sveobuhvatno tretirana. Naime,
opredjeljenje zakonodavca za ovakav implementiraju¢i modus se moZe opravdati samim
ciljevima Smjernice 1999/44, tj. samom intencijom i ocekivanjima europskog zakonodavca
vezano za njezinu implementaciju u pravne poretke drzava clanica. Naime, iako se radi o
smjernici koja je po svom nazivu i terminologiji tipicno ,potrosacka", njeno je potencijalno
znacenje mnogo Sire od njenog pravno-tehnicki strogo shvacenog i obvezujuéeg podrucja
djelovanja. Cesto se istiCe u pravnoj teoriji ideja da Smjernica 1999/44 predstavlja jedan od
najznacajnih koraka ka putu modernizacije i unifikacije ugovornog prava uopce, a napose
prava kupoprodaje u Europi. Jedan od razloga je i Sto nudi suvremen i vrlo kvalitetan model
pravila o odgovornosti za nedostatke stvari koji se ne mora nuzno ogranicavati na potroSacke
ugovore ve¢ se moze prihvatiti kao rjeSenje na kojemu se zasnivaju opca pravila
odgovornosti za sve ugovore. To posebno stoga Sto se pravila o odgovornosti prodavatelja za
nedostatke prodane stvari analogno primjenjuju i na ostale naplatne ugovore.

Zbog svega recenog o vaznosti ovoga instituta, te opredijeljenosti zakonodavca da ga
detaljno regulira u opéem aktu o obveznim odnosima, Cini nam se da bi bilo uputnije
odredbama ZZP-a samo uputiti adresante na dotiCne odredbe, ¢ime bi im se osigurala
adekvatna zastita. Odredbama ¢l. 587-610 detaljno je reguliran ovaj institut (trenutak
prelaska rizika, kada postoje materijalni nedostaci, nedostaci za koje prodavatelj ne
odgovara, vidljivi i skriveni nedostaci, rokovi obavijesti 0 nedostatku, prava kupca, itd.).
Konkretno, kupcu- potroSacu se stavlja na raspolaganje pravo na raskid ugovora, Sto se
tako izriCito ne moZe isCitati iz odredbi ZZP (vratiti pladeni iznos i nadoknaditi stvarne
razumne troskove vracanja proizvoda s nedostatkom). Dakle, na ovaj institut treba obratiti
osobitu normativnu pozornost.

Ekonomske usluge od opceg interesa

Ekonomske usluge od opéeg interesa (komunalne usluge) ispunjavaju osnovne potrebe
potroSaa na trziStu, tj. obuhvacaju isporuku energije (struja, plin, grijanje) i vode,
telekomunikacijske usluge kao i javni transport. Naime, one su toliko bitne u danasnje
vrijeme da je bez njih Zivot modernog Covjeka prakticno nezamisliv Sto im dodatno
priskrbljuje znacaj karakteristi¢an za temeljna ljudska prava'®. Upravo zbog toga ¢éemo ovom
poglavlju, tj. ekonomskim uslugama od opceg interesa, kao i zbog cinjenice da je znacajan
udio prituzbi potroSaca Instituciji ombudsmana upravo iz ovog sektora, posvetiti posebnu
paznju. Socijalni znacaj komunalnih usluga se ogleda u dcinjenici da su one u pravilu
preduvjet normalnog odvijanja Zzivota prosjecnog Covjeka sadasnjice tj. ne mogu biti
privilegij pojedinaca (Sto dalje diktira njihov kolektivni karakter) te mogu biti uskracene samo
u zakonom odredenim slucajevima. Nadalje, njihov ekonomski karakter se ocituje u trziSnom
okruzenju u kojem se odvijaju: zasnivaju se u ugovornom rezimu, te se sukladno tomu
trZiSte sve viSe liberalizira globalnim kretanjima i zahtjevima konkurentnosti. Pruzatelj usluge
stoga pruza uslugu koje pravno ima karakter robe, tj, Cinidbe i odgovara za njeno ispunjene
u skladu s odredbama ZOO i ZZP kada one pruzaju dodatnu zastitu korisniku tih usluga.
Korisnik usluge placa cijenu usluge koja mora biti troSkovno orijentirana, a u tu cijenu ulaze

16 vidi to¢ku 4.2 i bilj. 51.
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svi troskovi koje pruzatelj snosi u obavljanju svoje poslovne djelatnosti uz odgovarajucu
dobit diktiranu trzistem i/ili Zivotnim standardom ljudi’.

Trenutno stanje u BiH otkriva da pruzanje ovih usluga ima javnopravni karakter, buduci
da su osnivaci/vlasnici ovih poduze¢a uglavnom javna tijela (entiteti, kantoni, opcine,
gradovi). Iz toga nadalje proizlazi da se ove usluge u pravilu ostvaruju u upravnopravnom
rezimu, te se sredstva za njihovo obavljanje nami¢u osim iz cijene komunalne usluge i iz
komunalne naknade te proracuna osnivaca. Osim telekomunikacijskog sektora, ne postoji
viSe pruzatelja istovrsnih usluga na istom teritoriju, tj. nema stvarne konkurencije. Medutim,
drustveno-ekonomska realnost zahtijeva liberalizaciju dosadasnjeg stanja u skladu s
kretanjima na globalnom trziStu , Sto se moze i isCitati iz odredaba Ustava (trZiSna privreda) i
ZZP ¢l. 33 st. 2 i ¢l. 34 gdje se nedvosmisleno navodi da je pruzanje ekonomskih usluga od
opceg interesa u rezimu ugovornog odnosa. I to ne bilo kojeg ugovora, ve¢ potrosackog
ugovora. U skladu s tim, pruzatelj usluge je duzan osigurati odredenu kvalitetu usluge,
ucinkovit sustav reklamacije i alternativnog rjeSavanja sporova.

Sto se tiCe pozitivnih propisa i njihove primjene, mozemo konstatirati da ZZP pruza
zadovoljavajuci normativni okvir. Nazalost, praksa je ono Sto nas zabrinjava kao i sustavno
zanemarivanje gorucih pitanja u ovoj oblasti. Iz tih razloga je Institucija ombudsmana
tijekom 2011. godine donijela tri Posebna izvjeS¢a u sektoru ekonomskih usluga od opceg
interesa - u svezi isporuke toplotne i elektricne energije te vode (SI. gl. BiH 39/11., str. 43.)
te Posebno izvieS¢e u telekomunikacijskom sektoru od 19.9.2011. (SI. gl. BiH 74/11).
Standardna krSenja prava potroSaca u komunalnom sektoru se mogu sublimirati u:

a) Povreda ¢l. 33 (pruzanje ekonomskih usluga od opéeg interesa potroSacu je u rezimu

ugovornog odnosa)

b) Povreda ¢l. 35 (prodaja energije i vode potrosacima treba biti obracunata na osnovu
stvarnih isporuka ocitanih na brojilu potrosaca)

c) Povreda ¢l. 93 (ugovorne odredbe obvezuju potrosaca samo ako je prije zaklju¢enja
ugovora bio upoznat sa sadrzajem ugovora, odnosno ako su mu ugovorni uvijeti
trebali biti poznati u vrijeme zakljucenja ugovora)

d) Povreda ¢l. 96 (u opéim uvjetima formularnih ugovora narocito nije punovazna
odredba:(...) kojom ugovorna strana predvida da obecanu cinidbu moze izmijeniti ili
od nje odstupiti iskljucivo uzimajuéi u obzir svoj interes)

e) Povreda ¢l. 36 (2) (racun za pruzanje usluga potrosacu se mora dostaviti posebno za
svaku uslugu).

f) Racuni se dostavljaju ne-postanskim putem (putem vlastitog kurira ili privatne
dostavne tvrtke) - vazeci Zakoni o poStama BiH te o postanskom prometu FBiH
raCune za rezije smatraju pismonosnim posiljikama, koji kao takvi imaju tretman
rezervirane postanske usluge; propisani nacin omogucuje urednu dostavu racuna u
skladu s kojom pocinju teci svi zakonski rokovi i koja omogucéava laksi obracun i
naplatu pruzene usluge.

Slijedom svega recCenog, zabrinjavajuéi je trend porasta broja prigovora potroSaca
upucenih Instituciji ombudsmana za zastitu potrosaca BiH koji su posljedica svakodnevnih
problema s kojima se potrosaci-korisnici komunalnih usluga susre¢u zbog opstruiranja
implementacije ZZP-a i ZOO-a u oblasti mjerenja i fakturiranja troskova komunalnih usluga.
Zaista, svjedoci smo svakodnevnog i prolongiranog prebacivanja tereta negativnog
poslovanja JKP-a na leda potroSaca. Predmeti (Zalbe) iz ove oblasti ¢ine znacajan udio u
strukturi predmeta Institucije ombudsmana; pa tako 2009. godine Institucija biljezi njihov

Y7 Vidi  ZapaZanja  Ombudsmana za @ zastitu  potrosaca o  komunalnom  sektoru:  Izvjesée-pausali
http://www.ozp.gov.ba/dokumenti/PAUSALI. pdf
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udio od 46% ili 241 prituzbu iz ovog sektora'®, a 2010. 43% ili 124 prituzbe®®. Podaci za
2011. godinu govore sami za sebe: 50% ili 112 prituzbi' RjeSivost ovih predmeta je pak, oko
93%. Iako deklarativhe prirode, odluke (preporuke) Ombudsmana imaju djelovanje erga
omnes, Sto najcesce prolazi nezapazeno, jer komunalni gospodarski subjekti ispostivaju svoje
obveze samo prema pojedinacnim zaliteljima, dok nepostena poslovna praksa ostaje pravilo
za sve ostale.

Iz svega reCenog evidentna je nuznost iznalaZzenja jednog sveobuhvatnog,
interdisciplinarnog i uskladenog normativnog rjeSenja koji bi temeljne standarde i nacela
potroSackog prava inkorporirao u predmetne oblasti. U tom smislu pozdravljamo napore
Radne grupe za rjesavanje pitanja komunalnih predmeta u okviru Projekta za smanjenje
komunainih predmeta na sudovima BiH (nositelj Projekta je Visoko sudsko i tuzilacko vijece
BiH). U sklopu ovog Projekta osnovana je i Radna grupa za unapredenje izvrSnog postupka.
Radna grupa je dala Preporuke za rjesavanje pitanje komunalnih predmeta? uvaZavajuci
pritom stavove i stru¢na misljenja svih punopravnih ¢lanova Radne grupe (od kojih je jedan i
Ombudsman za zastitu potrosaca). Navedene Preporuke se odnose na izmjene i dopunu
postojecih zakona: o komunalnoj djelatnosti, o izvrSnom postupku, o RTV sustavu BiH, o
unutrasnjem sudskom poslovanju, o automatizaciji i elektronskoj obradi komunalnih
predmeta. Navedeni prijedlozi su prije svega usmjereni na ,rasciS¢avanje stanja" na
sudovima i olakSanje sudske naplate (izvrSnog postupka) u buducnosti, dok se ne bave (niti
im je to bio cilj) uzrocima i otklanjanju istih koji su i doveli do ovakvog stanja u pravosudu. U
tom smislu Ombudsman za zastitu potrosaca je dao primjedbe i prijedloge za uskladivanje
ZKD sa ZZP-om koji su svi redom prihvaceni i uvrsteni u Nacrt ZKD u sklopu navedenih
Preporuka.

MisSljenja smo da je potrebno uskladiti odredbe ZZP sa aktualnom komunitarnom
regulativom, a osobito omoguditi potroSacdima ostvarenje prava na individualno izmjerenu
potrosnju, prava na efektivan prigovor i sustav reklamacije, gdje bi u komisiji koja odlucuje o
njegovoj Zalbi uz predstavnike JKP sjedili i predstavnici potroSata kao kolektiviteta (npr.
udruzenja potrosaca). Nadalje, da bi obracun po individualnoj potrosnji bio mogu¢, nuzno je
odrediti ekonomske cijene komunalnih usluga. Kao Sto smo ve¢ naglasili, ovakva selektivna
socijalna politika koja subvencionira neke gradane (npr. one koje se griju u
gradovima/stanovima), a koja se provodi preko novcéanika svih na ovako nesustavan nacin
(preko pausalnog obracunavanja racuna, tj. socijalnih cijena), dugorocno je neodrziva te
fundamentalno pogresna.

Ugovori zakljuceni van poslovnih prostorija trgovca

Poglavlje IX. predstavlja konkretizaciju tj. transpoziciju pravila sadrzanih u vel
spominjanoj Smjernici 85/577/EC od 20.12.1985. o ugovorima zakljucenim izvan poslovnih
prostorija®!. Odnosna pravila oblikuju iznimno bitan potrosacki institut i instrument kojim se
potrosaci stite prilikom sklapanja ugovora van poslovnih prostorija trgovca i to:

1) u tijeku poslovnog puta trgovca van njegovih poslovnih prostorija;

2) u tijeku posjete trgovca kuci potrosaca ili njegovom radnom mijestu, ali ne na zahtjev

potrosaca;

3) kao rezultat neocekivanog pristupa trgovca potrosacu u sredstvima javnog prijevoza

ili na bilo kom drugom javnom mjestu.

18 TzvjeSée o radu I0ZZPUBIH za 2009. godinu (Sl.gl. BiH 54/10) od 5.7.2010. godine

19 1zvjedce o radu I0ZZPUBIH za 2010. godinu (SI. gl. BiH 39/11) od 23.5.2011. godine

2 preporuke su prezentirane na Konferenciji odrzanoj u sarajevu 21.10.2009. godine, gdje su pored VSTV i radnih grupa
ucestvovali predstavnici JKP-a, predsjednici sudova, predstavnici lokalne vlasti Kantona Sarajevo, predstavnici udruzenja
potrosaca i Ombudsman za zastitu potrosaca.

2.0J L 372, 31/12/1985., str. 31 — 33.
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Kao najznacajnije i najéesS¢e moduse sklapanja ugovora na ovaj nacin mozemo navesti
razne prezentacije, te sklapanje ugovora na promotivnim Standovima na javnim mjestima (na
ulici i u trgovackim centrima). Znacajno ovlastenje koje se u ovim slucajevima stavljaju
potroSatu na raspolaganje (pravo na raskid ugovora ili popularnije pravo na
predomisijanje) odraz su potrebe dodatne zastite potroSaca u eri potrosackog drustva i
agresivnog marketinga. Naime, najeSée se radi o situacijama u kojima je potrosac
»zaskoCen" od strane trgovca te strucnim i sofisticiranim metodama nagovaranja prinuden
na sklapanje ugovora koji zapravo nije u njegovom najboljem interesu te ne odgovara
njegovim stvarnim potrebama. Nazalost, uzrok znacajnog broja zZalbi potroSaca korisnika
telekomunikacijskih usluga jest upravo nacin na koji su ugovori sklopljeni Sto ukazuje na
potrebu edukacije potrosata o njihovim pravima kao i potrebu pojacanog nadzora nad
zakonitoS¢u rada telekom operatera.

Stoga, kada protekom vremena i van utjecaja (trgovca) potrosac razmisli o svemu i
shvati da takav ugovor njemu ne odgovara, te da ga u konacnici nije ni htio sklopiti, ima
pravo, bez dodatnih objasnjenja, u roku od 15 dana od dana sklapanja ugovora poslati
pisanu Obavijest trgovcu da ne prihvacéa posljedice zaklju¢enog ugovora (Obavijest o raskidu
ugovora ¢l. 41 st.1 ZZP). PotroSac nije obvezan navesti bilo koji razlog za raskid ugovora niti
platiti bilo kakve troskove ili naknadu u vezi s tim. Potrosac je jedino obvezan platiti trosSkove
vracanja proizvoda. (¢l. 41 st.2).

Dostavljanje gore navedene Obavijesti 0 raskidu ima za posljedicu oslobadanje

potrosaca od bilo koje obveze iz zakljutenog ugovora, osim obveze vracanja proizvoda koji
mu je isporucen.
Kada potrosac iskoristi to svoje pravo, trgovac je duzan izvrsiti vracanje novca uplacenog za
proizvod bez odgadanja u roku od 15 dana od dana kad je primio Obavijest o raskidu (¢l. 41
st. 5). Ova odredba ZZP-a ukazuje na vaznost uredne dostave Obavijesti o raskidu trgovcu
kao i na vaznost obveze trgovca iz €l. 40 st.1 koja mu nalaze da o ovom znacajnom pravnom
instrumentu (pravu na raskid ugovora) pisano informira potrosaca.

Kako su pravo na obrazovanje o pitanjima potrosaca, pravo na informiranost te pravo
da bude saslusan i zastupan osnovna prava potrosaca, Institucija ombudsmana za zastitu
potrodada putem svoje WEB stranice i direktorija Informiranje® informira i educira potroSace
osnazujuéi i poticu¢i ih da ostvaruju svoja zakonom zajamcena prava. Dodatnim
apostrofiranjem ovog klasicnog potrosackog instrumenta -potrosackog oviastenja na
predomisijanje- poboljSava se njegova vidljivost u javnosti te se istovremeno i poti¢e na
njegovu uporabu. Na istoj WEB stranici moze se i dobiti primjer Obavijesti o raskidu ugovora
zakljucenog van poslovnih prostorija trgovca kojim se i izravno omoguéuje potrosacu da
ostvari svoja prava anticipirajuci eventualne postupke (i povezano s tim troskove) pred
nadleznim drzavnim tijelima.

Prodaja na temelju ugovora na daljinu

Poglavlje X. donosi znacajne odredbe Smijernice 97/7/ EC od 20.5.1997. o ugovorima
na daljinu®®>, a medu njima prijespomenuti institut tj. pravo na odustajanje (sli¢no kao u
prethodnom poglavlju) od ugovora sklopljenog na daljinu u roku od 15 dana, bez troskova i
bez obrazloZenja potroSaca. Racionalizacija ovog instituta, detaljno obradena u prethodnom
pasusu, vrijedi i ovdje. Nazalost, neopravdano se suzava primjena ovog poglavlja na ugovore
o prodaji, mada se u najve¢em broju slucajeva zaista i radi o prodaji. Odredbe bi mogle
vrijediti za sve ugovore sklopljene uz pomo¢ nekog komunikacijskog sredstva na daljinu. Kao
sredstva za daljinsku komunikaciju u smislu ZZP navode se sva sredstva koja bez stvarnog

2 http://www.ozp.gov.ba/index.php?option=com content&view=article&id=57:prava-potroaa-kod-ugovora-zakljuenih-
van-poslovnih-prostorija-trgovca&catid=25:informiranje-potroaa&Itemid=23
2 0J 144, 4.6.1997., str. 19.-27.
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fizickog prisustva trgovca i potrosaca mogu biti koristena za zakljucivanje ugovora izmedu
dvije strane (Stampani materijal, pisma, $tampana reklamna poruka s narudzbenicom itd.**)

Dalje se u zakonu propisuju nuzne predugovorne informacije koje moraju biti pruzene
potrosacu (¢l.44. i 45.), propisuje se pravo na odustajanje od ugovora kao i iznimke od ovog
pravila (Cl. 48.), uvjeti ispunjenja Cinidbe (isporuke robe) i rokovi u kojima se ona mora
izvrsiti (€1.49). Clanak 50. pak izricito zabranjuje isporuku proizvoda ili usluga potrosacu koje
on nije narucio, ako bi takva isporuka zahtijevala placanje. StoviSe, potrosa¢ ima pravo
primiti proizvod ili uslugu te ih zadrzati bez obveze placanja ili obavjeScivanja trgovca o
tome. Njegova Sutnja se ne moze smatrati pristankom na ugovor.

Posebno aktualno potroSacko ovlastenje sadrzi clanak 51. koji propisuje trgovcu
zabranu koriStenja pojedinacnih sredstava za daljinsku komunikaciju (telefon, telefax,
elektronska posta, itd.) prema potrosacu, a bez prethodnog pristanka potrosaca.
Imajudi u vidu da Zivimo u eri spamova i nezeljenih telefonskih poziva koji nas uznemiravaju
u nevrijeme nudeéi nam svakakve basnoslovne ponude, moramo konstatirati da je ova
odredba nazalost mrtvo slovo na papiru, bez nekih velikih izgleda da ¢e njeni krsitelji biti
sankcionirani u buduénosti.

Elektronicka trgovina kao poseban oblik prodaje na daljinu

Razvoj informatike i njezina prakticna primjena prouzrocile su, 90-tih godina XX. st.,
velike promjene u suvremenom nacinu poslovanja. Internet kao trenutno najpopularniji
tehnoloski potporni temelj, koji ¢ine u mreze povezane interaktivne racunalne tehnologije,
shvacamo naime kao osobit medij, koji udruzuje i omogucéava niz razli¢itih komunikacijskih
oblika. Informaticka era ima za posljedicu da se iz temelja mijenja nacin komunikacije u svim
aspektima drustvenog Zivota, privatnim i javnim, Citav svijet postaje jedna umrezena
globalna zajednica jer putem interneta svatko je u moguénosti komunicirati na
medunarodnoj razini. Nastaje i razvija se novi oblik poslovanja ( e-business ) i trgovine —
elektronicka trgovina ( e-commerce).

U okruzenju u kojem nove tehnologije prozimaju sve segmente drustvenog i
privatnog zivota ono Sto se joS danas naziva , elektronickim" poslovanjem, odnosno e-
business-om ili e-commerce-om (upravo stoga da bi se naglasila upotreba novih tehnologija
u odvijanju takvog poslovanja) u neposrednoj ¢e buducnosti izgubiti ovaj prefiks —e i
postati jedini nacin poslovanja. No usprkos tome Sto ¢e upotreba novih tehnologija za
sklapanje pravnih poslova sasvim sigurno postati jedini modus poslovanja, ne mijenja se ono
Sto se moze definirati kao klasi¢na pravna sustina poslovanja - pravila o elementima pravnog
posla, o postizanju suglasnosti volja, o obvezujucoj snazi izrazene volje, o osnovama i
vrstama odgovornosti i sl. ostaju i dalje ista.

Pokusaji definiranja pojma elektronicke trgovine su brojni, ali i ¢esto medusobno
razliCiti zavisno o tome da li se naglasak stavlja na ekonomski, tehnoloski ili pravni aspekt.
Tako se elektronicka trgovina definira kao trgovina na daljinu, upotreba tehnologije u svrhu
automatizacije poslovnih transakcija i poslovanja, kupoprodaja roba i usluga putem
Interneta i sl.

Elektronicka trgovina promatrana s pravnog aspekta mogla bi se najopcenitije
definirati kao sklapanje pravnih poslova pomoéu modernih sredstava komunikacije. Izraz
moderna sredstva komunikacije obuhvaca Citav niz uredaja, iako danas najvedi znacaj za
elektronicku trgovinu imaju racunala i raCunalne mreze. Dakle ovom definicijom obuhvaéene
su sve aktivnosti izmedu trgovackih subjekata medusobno, izmedu trgovca i potrosaca, te
izmedu privatnih osoba, a koje imaju karakter poslovne transakcije. Predmet transakcije
moze biti bilo koja tjelesna ili bestjelesna stvar ili usluga, no kljuéno je da se sve ili samo
neke faze transakcije odvijaju putem elektronickih ili njima slicnih medija. Ne radi se

24 ¥).42 st.2 ZZP-a
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isklju¢ivo ni prvenstveno o nastanku novog tipa poslovanja, nego o cinjenici da se u osnovi
mijenja "kod" komunikacije. Naime elektronicka trgovina nije neka nova, specijalna vrsta
trgovackih, odnosno poslovnih odnosa niti ¢ini jednu posebnu pravnu oblast koju je moguée
jednim zatvorenim zakonskim tekstom jedinstveno regulirati.

Potrosacki kredit

Pravni sustav je i do donoSenja ZZP-a sadrzavao pravila kojima se mogla pruziti u
mnogim elementima ucinkovita zastita interesima korisnika kredita. To se odnosi prije svega
na odredbe ZO0-a o ugovoru o prodaji s obro¢nim otplatama cijene (¢l. 542.-551.), odredbe
0 ugovoru o zajmu (¢l. 557.- 566), odredbe o ugovoru o kreditu (¢l. 1065.-1068.) i ugovoru o
kreditu na temelju zaloga vrijednosnih papira (Cl. 1069.-1071.). Kako se ugovor o
potroSackom kreditu zakljuCuje uvijek u formi adhezijskog ugovora, odnosno njihov iskljucivi
sadrzaj Cine opci uvjeti poslovanja davatelja kredita, interesi potrosaca bili su i do donosenja
posebnih pravila ZZP-a zasti¢eni odredbama ZO0-a o obveznoj snazi i valjanosti opcih uvjeta
ugovora (Cl. 142.-144.). Konacno, zastita se moze ostvariti i primjenom opcih pravila kojima
se ureduju novcane obveze (¢l. 394.-402.), te koriStenjem odredbi ZOO-a o zateznoj kamati
(€l. 277.-279.). Ova opca pravila obveznog prava koja se odnose na sve kreditne aranzmane
dopunjena su donoSenjem ZZP-a posebnim pravilima koja se odnose iskljucivo na potrosacke
kredite®. Kao $to smo ve¢ naglasili, i prije potpisivanja SSP, BiH se opredijelila za europski
put, te su redaktori ZZP-a u reguliranju ove materije nastojali u domadci pravni poredak
inkorporirati pravila europskog prava, odnosno u ovom slucaju, pravila Smijernice o
potroSackim kreditima 87/102/EEC (dalje: Smjernica 87/102) te time zastitu potroSaca kao
korisnika kredita uskladiti sa standardima postignutim u zemljama Europske Unije. Nova
Smjernica 2008/48/EC o ugovorima o potrosackom kreditu (on credit agreements for
consumers)®, koju drzave &lanice moraju preuzeti u nacionalno prvo do 12.5.2010. Zeli
ostvariti ono Sto njenoj prethodnici nije uspjelo, a to su ciljevi stvaranja unutrasnjeg trzista
za potrosacke kredite i postizanje visokog stupnja zastite potroSaca. Pritom se oslanja na
nacelo maksimalne harmonizacije koje ne dopusta drzavama clanicama zadrzavanje
postojecih ili usvajanje novih odredaba koje odstupaju od onih uskladenih ,novom"
Smijernicom. Ona, odnosno, neki njeni noviteti naisli su na negodovanje u pravnoj teoriji i
praksi”’. Nazalost, poput ,stare" i ,nova" Smijernica sadrzi niz ,upitnih® riesenja koja su tek
Zrtva uvjeta postizanja potrebne veéine glasova predstavnika drzava clanica tijekom
zakonodavnog postupka. Izrazito ograniCeno polje djelovanja Smjernice i mnogobrojne
mogucnosti odstupanja od njenih odredaba, bilo putem tzv. opcija bilo putem odredaba
minimalne harmonizacije dovesti ¢e prije do priblizavanja spomenutim ciljevima nego do
njihova ostvarenja.

Ova oblast je od posebnog interesa za Instituciju ombudsmana za zastitu potrosaca.
Naime, od samih pocetaka naseg rada biljezimo najveéi broj zalbi upravo u ovom sektoru-
2009. godine 107 predmeta ili 44.3 %, a 2010. 132 predmeta ili 45,8% u ukupnoj strukturi
predmeta. Proteklu 2011. godinu je obiljeZilo 84 predmeta iz ove oblasti s udjelom od 37,5%
u ukupnoj strukturi predmeta. Takoder, neke od najznacajnih ,poteza" ili da tako kazemo,
normativna aktivnost koja je imala najjaci odjek i poznjela izravan pravni ucinak (promjena
dotadasnje prakse banaka prilikom ugovaranja promijenjive kamatne stope) upravo se
odigrala u ovom sektoru. Naime, dana 28.04.2009. godine Ombudsman donosi Smyjernice i
preporuke u Sektoru potrosackih kredita®. Razlozi za dono$enje Smijernica su mnogobrojne

% To naravno ne zna¢i da su pravila ZOO-a donoSenjem ovih posebnih odredbi stavljena van snage u slu¢aju da je rije¢ o
potro$ackom kreditu; odnos odredbi ZOO-a i ZZP-a je odnos generalnih i specijalnih pravila, §to znaci da ¢e se u onim
aspektima odnosa koji nastaju iz potroSackih kredita, a nisu regulirani posebnim pravilima ZZP-a primjenjivati opca pravila
Z00-a.

% Dalje: Smijernica 2008/48

770 se posebno odnosi na Sirok spektar informacija koje kreditor duguje potrosacu;

? Br:01-1-12-154/09. od 28.04.2009. godine
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Zalbe potrosaca na rad banaka i saznanja iz javnih sredstava informiranja o podizanju
kamata na potrosacke kredite. Postupak je pokrenut po sluzbenoj duznosti na temelju
zakonske obveze Ombudsmana da stiti kolektivni interes potroSaca te rjeSava pitanja od
njihovog najveéeg znacaja. Daljnje normativne aktivnosti u ovom sektoru kolektivno-
zastitnog karaktera su Posebno izvjesce u vezi Zalbi gradana koji su bili jamci kod
potrosackih kreditd® te Posebno izviesée u bankarskom sektoru nakon donosenja smjernica i
preporuka u sektoru potrosackih kredita".

Preuzimajudi pravila Smjernice 87/102 redaktori ZZP-a su se u velikoj mijeri drzali doslovnog
teksta komunitarnih Smjernica sa manjim odstupanjima. Iz analize najvaznijih odredaba
ZZP-a o potrosackim kreditima jasno je da rjeSenja prihvaéena u domacem pravu nisu u svim
elementima usuglasena sa Starom, a ne odgovaraju ni rjeSenjima sadrzanima u ,novoj"
Smijernici, te postoje brojne nejasnoce i sporna mjesta.

Bilo kako bilo, Cinjenica je da ZZP pruza zadovoljavajuéi normativni okvir u smislu zastite
potroSaCa korisnika potroSackog kredita. Oblast financijskih usluga je narocito pravno (i
ekonomski) kompleksna, tj. odgovaraju¢e reguliranje ove materije zahtjeva bar jedan
posebni zakon (u Hrvatskoj Zakon o potrosackom kreditu; u Srbiji Zakon o zastiti korisnika
financijskih usluga, uz odgovaraju¢e izmjene drugih sektorskih akata- o financijskim
institucijama, platnom prometu itd.). U prilog ovome stajaliStu govori i Cinjenica da je to
sektor u kojem se ,obr¢u" najvece novcane vrijednosti, tj. odvija velik dio gospodarskog
prometa te generira cjelokupni gospodarski rast i prosperitet. Iz tih razloga, ZZP moze
posluZiti kao opCi normativni okvir koji nacelno ureduje ovu materiju i kao takav (uz manje
izmjene pravnotehnicke naravi) moze odlicno odigrati svoju ulogu. Napominjemo, da sve
odredbe ZZP, a naroCito odredbe o potroSackom kreditu, treba tumaciti in favorem
consumendorum, tj. u korist potroSaca, buduci da potrosa¢ ne moZze biti uskracen za prava
koja su mu dana ovim zakonom (¢l.2). Predmnijeva se da je potrosa¢ u znatno slabijem
polozaju u odnosu na financijskog subjekta s druge strane, te mu se stoga i osigurava
dodatna zastita ovim putem.

Elektronski instrumenti plac¢anja, turisticki paket aranZmani i vremenski zakup
turistickog objekta

Pojava elektronskog novca nametnula je potpuno novu filozofiju u bankarstvu koja se
zasniva na elektronskoj razmjeni podataka i sredstava. Uslijed tih dogadaja je sedamdesetih
godina nastao sasvim novi pojam u bankarstvu: ELEKTRONSKI TRANSFER NOVCA (EFT-
Electronic Fund Transfer). EFT je postupak kojim se pomocu elektronskog prijenosa poruke
(putem elektronskog terminala, kompjutera ili magnetne trake) prenosi novac izmedu dva
mjesta, bez fizickog prijenosa gotovine.

ZZP nije jedini koji govori o ovom obliku poslovanja. Kao posebno znacajan pojavljuje se
Zakon o elektronskom bankarstvu kao i strateski sektorski dokumenti o kartichom
poslovanju. ZZP joS jednom postavlja opéi pravni okvir i nacelnu metodologiju zastite
interesa potroSaca prilikom koristenja elektronskih instrumenata pla¢anja. Naravno, nuzna je
i pozeljna daljnja sektorska normativizacija, tim viSe ako se u obzir uzmu sluzbeni podaci o
karticnom poslovanju®' koje je prikupila Centralna banka BiH. Od ukupno 29 poslovnih
banaka u Bosni i Hercegovini na kraju 2010. godine, 25 banaka je klijentima pruzalo usluge
karticnog poslovanja. Ukupan broj izdanih kartica na kraju prosinca 2010. godine iznosio je
1.693.466, Sto je za 80.292 kartice manje nego na kraju prosinca 2009. godine. Dominiraju

» Br. 01-1-26-1-188/10 od 15. 05.2010. godine
5], gl. BiH 51/11.
31 |zvor: http://www.cbbh.ba/index.php?id=754&lang=hr
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debitne, sa 1.404.491 izdanom karticom, a slijede kreditne sa 176.839, te kartice sa
odgodenim placanjem koji je 111.121. Ukupna vrijednost transakcija realiziranih upotrebom
kartica, u zemlji i inozemstvu, u prosloj godini iznosila je oko 5,47 milijardi KM, Sto je za oko
594 milijuna KM vise nego godinu ranije. Medutim, ovaj iznos ukazuje na smanjen rast, jer je
porast 2009. u odnosu na 2008. iznosio oko 1,1 milijardi KM.

Glede porasta koristenja internet bankarstva: od ukupnog broja banaka, 28 ih je pruzalo
usluge elektronskog bankarstva; iako je jo$ uvijek mali broj gradana koji koriste Internet za
bankarske poslove, uocljiv je veliki porast broja fizickih osoba koje koriste ove usluge. U
2009. broj fizickih osoba koje su koristile usluge elektronskog ili Internet bankarstva bio je
33.000, dok je u 2010. taj broj bio 48.545. U isto vrijeme, broj pravnih osoba koje koriste
Internet za bankarske poslove je skoro identi¢an, u 2010. godini ih je ovom vrstom usluge
bilo obuhvaceno 19.257, a 2009. 19.000.

Neki aspekti karticnog poslovanja

Kreditiranje sistemom kartica donosi ogromne financijske koristi njihovim
izdavateljima i to, prvenstveno, zbog masovne upotrebe karticnih proizvoda. Naime, i
potrosaci radije izabiru ovaj oblik kreditiranja osobne potrosnje iz razloga vece efikasnosti i
nizih troSkova obavljenih transakcija, kao i Cinjenice da se jednom odobreno prekoracenje na
tekuéem raéunu moze koristiti bezbroj puta, odnosno sve dok vrijedi kartica®’. Tako,
primjerice, u prometu cirkuliraju kartice koje potroSaima omogucavaju obrocnu otplatu
cijena bez kamata i naknada.

I pored niza razloga, koji utjeCu na potroSace da izaberu ovaj oblik kreditiranja, potrebno je
ukazati i na negativne reperkusije koje prate karticno poslovanje. Kartica predstavlja
instrument, koji u mnogome olakSava i ubrzava svakodnevne transakcije, no, ipak treba imati
na umu da koriStenje prekoracenja po depozithnom racunu predstavlja oblik kreditnog
zaduZenja, pri ¢emu cijena kosStanja pozajmljenih sredstava, odnosno kamata je Cak i znatno
veca nego kod klasi¢nog potrosackog kredita. Stanje na domacem kreditnom trzistu, prema
podacima Centralne banke BiH, potvrduje prethodno izneseno. Tako, u lipnju 2009. godine
prosjecna kamatna stopa na kratkorocne kredite stanovnistvu iznosila je 9,64%, dok kamata
na dugorocne kredite s valutnom klauzulom za stanovnistvo iznosila je 10,49%. Prosjecne
kamatne stope na kredite po kreditnim karticama u KM iznosile su 11,45% na kratkorocna, a
15,03% na dugoro¢na zaduZenja®. Prosje¢na kamatna stopa na kratkorocne kredite u KM
privatnim poduzeéima kontinuirano je smanjivana

tijekom 2011. i dostigla je razinu od 7,31% u rujnu, dok je za stanovnistvo imala blaze
fluktuacije i iznosila je 9,78%. U rujnu 2011. dugorocni krediti u KM su imali udio od oko 6%
u ukupno plasiranim kreditima, a prosjecne kamatne stope na ove kredite su iznosile 7,3%
za privatna poduzeca i udruge i 8,68% za stanovnistvo. Na kraju treceg tromjesecja 2011.
prosjecna kamatna stopa na kratkorocne kredite u KM s valutnom klauzulom za stanovnistvo
je bila 9,16%, a na dugorocne sa valutnom klauzulom je smanjena na 8, 37% u odnosu na
prethodno tromjesecje

Evidentno je dakle, da karti¢no poslovanje po opsegu transakcija, te broju korisnika i
prodajnih mjesta gdje se kartice mogu koristiti, zauzima znacajno mjesto na trziStu
financijskih usluga, te stoga, zahtijeva i odgovaraju¢u zakonsku intervenciju. Naime, pored
gotovo unificiranih opcih uvjeta poslovanja izdavalaca elektronskih instrumenata placanja, za
zastitu potroSaca — korisnika kartica, izuzetno su znacajne odredbe ZZP sadrzane u Poglavlju
XIII. koje reguliraju odnosnu materiju.

32 . .. - « S P . o e

No, i pored visine kamate i pripadajucih troskova, koji su ipak odlucujuéi faktor izbora karticnog modela kreditiranja, ne
moze se zanemariti Siroka paleta nebankarskih proizvoda i usluga, poput primjerice: pomo¢ na cesti, popusti u usluzno-
gr§ovaékim objektima, mogucénost kreiranja personalizirane;

Centralna banka Bosne i Hercegovine, Bilten br. 2, lipanj 2009. godine, dostupno na http://www.cbbh.ba
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Karticno poslovanje je nazalost usko povezano sa prezaduzenoséu i fenomenom
konzumerizma; kupovina i placanje kreditnom karticom, prema sistemu “kupujem sada, a
placam kasnijé’ kod potroSaca Cesto dovodi do nekontroliranog troSenja, jer placanje
kreditnom karticom, a ne gotovinom se sasvim drugacije psiholoski dozivljava. Individualne
transakcije obavljene kreditnom karticom pretezno su male vrijednosti, svakodnevne su i
potrosac ih, Cesto, smatra beznacajnim, pa, stoga, propusta upotrijebiti onaj stupanj paznje
potreban za vlastitu kontrolu utroska sredstava**.

To u konacnici moze implicirati stalnim negativnim saldom, odnosno , kronicnim
minuson® na teku¢em racunu korisnika. Nije rijedak slucaj da korisnik povla¢i novac s jedne
kreditne kartice, i tako, zaduzujuci se dodatno, odrzava drugi kreditni racun u dobrom staniju,
odnosno aktivnim. Kreditne kartice, tako, postepeno supstituiraju redovne prihode
dohodovno siromasnijih gradana.

Time kreditiranje posredstvom elektronskih instrumenata placanja neminovno dolazi u
korelaciju sa fenomenom potroSacke prezaduzenosti. Financijske odluke, koje donosi
potrosac Cesto su determinirane stanjem zajmovne potrebe i uslijed toga nisu adekvatne i
racionalne, te potrosaca mogu odvesti u jo$ dublju financijsku krizu. U prilog navedenom
govore i odredeni statisticki podatci — gotovo 70% potrosaca smatra da je prezaduZenost
jedan od gorucih problema u njihovoj zemlji, a viSe od 50% potrosata smatra potroSacki
kredit viSe opasnim nego korisnim, 42% potrosaca ima kreditnu karticu (Visa, Amex, etc.),
30% potrosaca ima pravo prekoracenja po tekuéem racunu. Prema: Eurobarometre 56,str. 2.
Primjerice, ,[...] ukupna zaduzenost gradana u bankama u RS, ukljucujudi i filijale onih cije je
sjediste u FBiH, u prvih devet mjeseci 2009. godine iznosila je oko 2,1 milijardu KM, sto je za
pet posto manje u odnosu na kraj prosle godine. Daleko najvedi kreditni dug gradana, iako je
smanjen za Sest posto, nastao je po osnovu podignutih potrosackih kredita, u iznosu od 1,4
milijarde KM.™ *. Tako, potro$adi sa slabijim prihodima ulaze u riziénu skupinu i kreditna
zaduZenja im se nude pod znatno nepovoljnijim uvjetima u pogledu kamatne stope, godisnje
naknade, grace perioda, kreditnog limita i sl. Prihvacanjem takvih ponuda, potrosaci zapravo
smanjuju vlastite izglede da izmire postojeCa zaduzenja, odnosno zaduzenja postepeno
poprimaju multiplicirajuéi udinak i, u pravilu, vode do prezaduzenosti®.

X X X

Poglavlja XIV. i XV. takoder predstavljaju opéi normativni okvir u oblastima turistickih
paket aranzmana i vremenskog zakupa turistickog objekta. Ona predstavljaju djelomicnu
implementaciju odredbi Smijernica 90/314/EEC o turistickim paket aranzmanima i 94/47/ EC
0 ugovorima o zakupu turistickih kapaciteta tj. njima se konkretizira zastita potrosaca kao
turista. Iz razloga Sto je ZZP opdi potroSacki zakon kao i zbog cCinjenice da ove oblasti
nemaju velikog udjela u trgovinskoj razmjeni smatramo da detaljno trebaju biti regulirane
posebnim sektorskim aktima. Sama Institucija ombudsmana za zastitu potrosaca nije dosada
zaprimila prituzbe potrosaca vezane za ove oblasti.

Nepravedne odredbe u potrosackim ugovorima

Poglavlje XVI. ZZP-a donosi odredbe kojima se stiti potroSac prilikom sklapanja
potrosackih ugovora na najcesc¢i nacin - adhezijom ili po pristupu. Istovremeno ove odredbe

84 Navedeno se moze okvalificirati i kao tzv. ,,rasipna potrosnja‘ (,,prodigal spending®), koja moze dovesti korisnika do
potpune financijske bijede i propasti, ukoliko se uz to pojavi jo§ neki ¢imbenik poput gubitka zaposlenja, razvoda,
medicinske krize i sl., insolventnost korisnika je neizbjezna. U tom smislu v. komparativnu analizu odredenih podataka
prikupljenih iz Australije, Kanade, Japana, Ujedinjenog Kraljevstva i SAD s ciljem utvrdivanja uzro¢ne veze izmedu
kreditnih kartica, potrosackog kredita i bankrota: dostupno na http://papers.ssrn.com/ sol3/papers.cfm?abstract_id=690701

Dostupno na http:// www.nezavisne.com/Ekspanzija-duga-po-karticama.html ,

6 ... cvq s . e o . “ x . [ . o s

Hipoteticki, sasvim opravdano se namece pitanje: Zasto bi razuman potroSa¢ izabrao najskuplji vid kredita, kao $to je
kreditna kartica? Preliminaran odgovor bi bio: Zato §to vecina potroSaca uopce nema pristup jeftinijim sredstvima
financiranja!
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predstavljaju konkretizaciju rjeSenja relevantne Smjernice 93/13/EEC u svjetlu kojih ¢emo ih i
analizirati.

Problematika nepravednih odredbi u potroSackim ugovorima usko je povezana sa
pitanjem valjanosti tj. obvezatnosti opcih uvjeta poslovanja profesionalnog suugovaratelja.
Suvremeno trziSte obiljezeno masovnom proizvodnjom, distribucijom i potroSnjom
najrazli¢itijih roba i usluga svakodnevno je popriste zakljucivanja potrosackih ugovora
adhezijskim putem. Sustina ove tehnike se sastoji u tome da ugovor sastavi jedna strana
ugovornica (najc¢es¢e profesionalac) dok drugoj strani ostaje mogucénost da ga kao takvog
prihvati ili odbaci (take it or leave it ugovori). Najveéim dijelom sadrzaj adhezijskih ugovora
(ili ugovora po pristupu) cine tzv. opci uvjeti poslovanja ponudaca, tj. strane koja je sastavila
ugovor. Uvrijezena praksa je da profesionalni suugovaratelj dijelove relevantne za
odgovarajuéi ugovor ukljucuje u tekst obrasca adhezijskog ugovora koji na trzistu ima ulogu
op¢e ponude. Taj obrazac opce ponude (tj. predlozak buduceg ugovora) ne sadrZi sve
odredbe opcih uvjeta poslovanja, ve¢ samo one relevantne za doti¢ni ugovor da bi se
klauzulom upucivanja (tzv. inkorporacija upudivanjem) u sadrZaj konkretnog ugovora
ukljucile sve ili neke odredbe opcih uvjeta poslovanja. Kao prednosti adhezijskog nacina
zakljuCivanja potrosackih ugovora i inkorporacije upucivanjem najcesce se navode efikasna i
brza distribucija roba i usluga, povecanje prometa uz istodobno smanjenje troskova; manji
troSkovi na strani profesionalca koji garantiraju nize cijene proizvoda i usluga, te laksu i brzu
dostupnost potrosackih ,potrepstina".

Nazalost, ovakva je tehnika zakljuivanja ugovora obiljezena znacajnim nedostacima:
ogranicenje slobode ugovaranja (potrosa¢ moze samo reci da ili ne!), nepostojanje stvarnog
izbora, nepoznavanje prava i Cinjenica iz ugovora buduéi da se prosjecan potrosac u pravilu
ne trudi upoznati sa svim elementima ugovora, a pogotovo opéim uvjetima poslovanja
profesionalca na koje ugovor najéesée upucuje, a koja nazalost Cesto dovode do toga da
potrosac prihvaca klauzule tj. sklapa ugovor koji je za njega izrazito nepovoljan.

Na teorijskoj razini razlikujemo tri glavne skupine pravnih problema koje za sobom
povlai ovakav nacin zakljudivanja potrosackih ugovora®:

1) pitanje obvezatnog djelovanja opcih uvjeta poslovanja za potrosaca/pristupnika, odnosno
problem njihove inkorporacije u ugovor;

2) pitanje tumacenja nejasnih odredbi opcih uvjeta ugovora (pravilo contra proferentem!) tj.
odnos op¢ih uvjeta poslovanja i individualno ugovorenih klauzula®;

3) i pitanje moZda najznacajnije za praksu: (ne)valjanost tj. (ne)dopustenost pojedinih
odredbi opéih uvjeta poslovanja.

Kogentni pravni propisi o nastanku i valjanosti adhezijskih ugovora adekvatno
odgovaraju na ove normativne izazove tj. otklanjaju ili barem ogranicavaju nepovoljne ucinke
nastale za potrosace/pristupnike primjenom ove tehnike zakljucivanja ugovora. Naime, za
nastanak i valjanost takvih ugovora bitno je da su uz opce pretpostavke za valjanost bilo
kojeg ugovora ispunjene i posebne pretpostavke za valjanost opéih uvjeta poslovanja. I prije
donosenja ZZP, adekvatna zastita potroSaca Bosne i Hercegovine bila je pruzena putem
odredbi Z00O-a ¢l. 142-144. Odredbe ¢l. 142. postavljaju osnovna pravila vezana za opce
uvjete ugovora, tj. govore o pretpostavkama koje moraju biti ispunjene da bi takav sadrzaj
ugovora imao obvezujuéu snagu, odreduju nacine njihove inkorporacije u ugovor, pravila
vezana za obvezu objavljivanja, te reguliraju odnos opcih uvjeta i posebno ugovorenih
klauzula. Nistavos¢u pojedinih odredbi opcih uvjeta, tj. pretpostavkama za njihovu valjanost,
bave se odredbe st. 1. ¢l. 143., pa su tako nistave odredbe opcih uvjeta koje su protivne
samoj svrsi sklopljenog ugovora ili dobrim poslovnim obicajima, ¢ak i ako su opci uvjeti koji
ih sadrze odobreni od nadleZznog organa. Prema odredbama st. 2. ¢l. 143., sud moZe odbiti
primjenu pojedinih odredbi opCih uvjeta koje liSavaju drugu stranu prava da stavi prigovore,

¥ Koje istovremeno predstavljaju povrede opcéih nacela ugovornog prava (nacela ravnopravnosti, jednakosti stranaka i
slobode ugovaranja),a na Stetu potrosaca/pristupnika;
38 v . .

Ako u konkretnom slucaju postoje;
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ili onih na temelju kojih ona gubi prava iz ugovora ili gubi rokove, ili koje su inace nepravi¢ne
ili pretjerano stroge prema njoj.

ZPP-om obvezno pravo Bosne i Hercegovine dobija joS jedan pravni temelj za
kontrolu pravednosti odredbi formularnih adhezijskih potrosackih ugovora, stoga éemo
predmetnu regulativu ukratko prikazati u relaciji s odnosnim odredbama Smijernice
93/13/ECC c¢iju materijalizaciju i predstavljaju. Napominjemo da odnosna Smijernica 93/13,
zajedno sa Smijernicom 1999/44 cini jezgru ne samo unificiranog potroSackog ugovornog
prava, nego i temelj buduéeg zajednickog europskog ugovornog prava, ¢ime modaliteti njene
realizacije u domacem pravnom sustavu dodatno dobijaju na znacaju. Sistematskim
tumacenjem odredbi Poglavlja XVI. dolazimo do zakljucka da je zakonodavac u ovom dijelu
ZPP-a zelio urediti ona pitanja koja ureduje i Smjernica 93/13, no ujedno i odrediti pravila o
inkorporaciji opcih uvjeta poslovanja u adhezijski ugovor, pitanje s kojim se sama Smijernica
ne bavi. Naime, st. 1. i 4. ¢l. 93. ZZP-a ureduju pravila o inkorporaciji opcih uvjeta
poslovanja trgovca u potrosacki ugovor na nacin da st. 1. propisuje da , ugovorne odredbe
obvezuju potrosaca samo ako je prije zakljucenja ugovora bio upoznat sa sadrZajem
ugovora, odnosno ako su mu ugovorni uvjeti trebali biti poznati u vrijeme zakljucenja
ugovord', a st. 4. ,Smatra se da je potrosac bio upoznat o ugovornim odredbama ako ga je
trgovac upozorio i ako su mu one bile dostupne'. U ovom slucaju mozemo govoriti o
nadregulaciji, budu¢i da je adekvatna formulacija dana samim ZOO-om, a ZPP ne pruza
nikakav kvalitativni pomak u ovom smislu, ve¢ unosi jednu dozu nedoumice o kakvim se
ugovornim odredbama radi*.

Daljnje zamjerke pravilima o inkorporaciji se mogu uputiti u smislu nepotrebnog
unoSenja vremenske odrednice (-prije zakljucenja ugovora, tji. -u vrijeme Zzakljucenja
ugovora). Obvezatnost ugovornih odredbi za potroSaca bi se trebala (u skladu s Smjernicom
93/13) procjenjivati iskljuCivo kriterijima upoznatosti s odredbama i zadovoljavaju¢im
stupnjem paznje. Irelevantan je vremenski element koji moze otezati primjenu odredbe u
praksi. U svezi odredenja materijalnog polja primjene odredbi Poglavlja XVI. vazno je
spomenuti pravilo sadrzano u ¢l. 95. ,(...) ugovorne odredbe koje potrosac nije osobno
ugovarao. " Treba upozoriti i na jedan nomotehnicki propust zakonodavca: naime u clanku u
kojem definira i regulira inkorporaciju jednostrano odredenih klauzula u ugovor (dakle,
posredno i sam pojam adhezijskog ugovora), ubacuje i pravila o razumljivosti pojedinih
klauzula te tumalenju contra proferentem™ koja bi zbog njihove vaZznosti te opée
preglednosti i racionalnosti Poglavlja kao cjeline bolje pristajala ¢lanku 95.** Nadalje, bilo bi
uputno da je zakonodavac usvojio pravilo prema kojem je teret dokaza Cinjenice da se o
odredenoj odredbi pojedinacno, tj. posebno ugovaralo na trgovcu. Naime, takva odredba bi
znacajno poboljsala poloZaj potroSaca i olakSala primjenu odredbi ovog poglavlja ZPP-a. Kao
jedno od znacajnijih karakteristika komunitarnog potrosackog prava jest olaksanje polozaja
potrosaca kad je god to moguce, Sto i Cini ratio /egis cjelokupnog potrosackog prava.

Pristup (tj. metodologija) koji je zakonodavac prihvatio reguliraju¢i ovu materiju moze sa
sazeti u kombinaciju generalnog kriterija pravednosti (¢l. 94. i 95.) i liste odredaba , 0pcih
uvjeta formularnih ugovora koje narocito nisu punovazne" (¢l. 96). Naime. st. 1. ¢l. 94. kaze
da ,trgovac ne smije zahtjjevati ugovorne odredbe koje su nepravedne ili koje bi
prouzrokovale stetu potrosacu", a st. 2 da su ,ugovorne odredbe iz st. 1 nistavne'. Clanak

% Nije naime jasno naznaceno da se radi o opéim uvjetima poslovanja ili kako kaZe Smjernica 93/13, o odredbama o kojima se
nije individualno pregovaralo.

“0 Pravilo tumacenja u ugovornom pravu u skladu s kojim se odredena jednostrano ugovorena dvosmislena ili nejasna odredba
tumacdi u korist strane koja je nije ugovorila (u ovom slucaju u korist potrosaca/pristupnika); sluzi sprecavanju unosenja
nejasnih i dvosmislenih odredbi u ugovor;

* Cini se da je zakonodavac ovdje htio preuzeti pravilo iz &l. 4. Direktive 93/13 koje zahtijeva da se prilikom utvrdenja
nepravednosti klauzule uzimaju u obzir i druge odredbe tog ugovora, kao i odredbe ugovora o kojima je konkretni ugovor
ovisan;sirokim teleoloskim tumacenjem mogli bi zakljuciti da su odnosnim stavkom preuzeti neki dodatni kriteriji za ocjenu
pravednosti odredaba ugovora iz Direktive, medutim zbog odsutnosti dodatnih objasnjenja o primjeni odredbe ¢l. 95, ne
mozemo sa sigurnoS¢u takav stav braniti.
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95. pak definira kada ¢e se to odredbe koje nije osobno ugovarao potrosa¢ smatrati
nepravednim.

Ovakav Sirok pristup definiranju pojma nepravednosti ostavlja neopravdano Sirok
prostor za manevriranje prilikom tumacenja. Naime, bilo bi uputnije da je zakonodavac jasno
naznacio da se radi o odredbama koje su jednostrano unesene u ugovor, tj. da se radi o
situacijama kada trgovac samostalno sastavlja ugovor kojemu onda potroSac pristupa.
Sintagma ,trgovac zahtjeva“ bi mogla upudivati na cinjenicu da se o doti¢noj odredbi
pojedinacno pregovaralo, sto svakako ne mozemo braniti imaju¢i na umu sadrzaj i ciljeve
Smijernice 93/13. Dakle, iako je za pretpostaviti da je intencija zakonodavca da odnosnim
pravilima ostvari ciljeve Smjernice, pravno-tehnicki gledano, preciznije i jasnije formuliranje
bi sigurno bilo pozeljnije i opravdanije rjeSenje. Ovako Siroko postavljene formulacije,
pogotovo pravo potroSaca postavljeno u st. 1. ¢l. 94. prema kojem trgovac ne smije
zahtijevati ni ugovorne odredbe koje bi prouzrokovale Stetu potroSacu, su preSiroke,
preopenite za prakticnu primjenu i donekle su u suprotnosti s temeljnim nacelima
ugovornog prava. Njima se dakle, neopravdano ograni¢ava nacelo slobode ugovaranja, bez
ikakvog daljnjeg definiranja ovog koncepta. Naravno da je cilj zakona kako u ovom poglavlju
tako i u cjelini zastita potrosaca kao pristupnika, tj. kao slabije strane, ali taj cilj ne moze
opravdati situaciju da svatko tko je pretrpio bilo kakvu Stetu zakljucenjem ugovora, moze
zahtijevati ponistenje tog ugovora, tj odnosne klauzule. Dakle, misljenja smo da ovako Siroko
postavljen koncept nepravednosti moZe dovesti do potpuno suprotnih rezultata prilikom
primjene u praksi, i na taj nacin i obezvrijediti sama zakonodavna nastojanja, tj. bilo bi
opravdanije naglasiti da se ¢lanak odnosi na jednostrano ugovorene klauzule koje su prema
odredenim kriterijima nepravedne, bez isticanja instituta Stete.

Ako zauzmemo nedvosmisleni stav (do kojeg smo dosli sustavnim tumacenjem
Poglavlja XVI. i samih ciljeva Smijernice 93/13) da se odredbe ¢l. 94 odnose na nepravedne
klauzule ugovora o kojima se nije pojedinatno pregovaralo, a koje kao takve mogu biti
nistavne, logi¢no je da zakon u iduéem (95.) Clanku definira pojam nepravednosti te
postavlja kriterije za njeno procjenjivanje. Sam clanak 95 predstavlja kvalitativni pomak u
odnosu na istu odredbu (tj. ¢l. 113) ZPP iz 2002. koja je bila inspirirana Prijedlogom
Smijernice iz 1990. Dakle pozitivni ZPP u ¢l. 95 odreduje da su ,ugovorne odredbe koje
potrosac nije osobno ugovarao® nepravedne ako: ,stvaraju znacajnu nejednakost izmedu
prava [ obveza ugovornih strana na Sstetu potrosaca; bi ispunjenje ugovornih obveza
znacajno odstupilo od opravdanog ocekivanja potrosaca; su u suprotnosti s nacelom
postenja, savjesti i dobrim poslovnim obicajima." Usvojeno rjeSenje nazalost odstupa od
temeljnog pravila Smjernice 93/13, koje je postavilo kumulativho kriterije nepravednosti.
Naime, iz nomotehnickog rjeSenja (odvajanja kriterije po tockama) kao i zbog uvrstavanja
kriterija odstupanja od ocekivanja potrosaca (koje je bilo zastupljeno u Prijedlogu Smjernice
koja je kriterije postavljala alternativho) moze se iSCitati alternativnost postavljenih uvjeta
nepravednosti.

Nadalje, moramo izraziti zabrinutost ovako Siroko postavljenom odredbom prema
kojoj je svaka ugovorna klauzula nepravedna ako je protivna nacelu savjesnosti i postenja i
dobrim poslovnim obicajima, bez obzira da li je uzrokovala neravnotezu na Stetu potrosaca.
Naime, postavlja se pitanje da li u cilju zastite interesa potroSaca pravni poredak previse
zadire u slobodu ugovaranja stranaka. Odsustvo dodatnih pravila koja bi olakSala primjenu
ovih apstraktnih normi dodatno otezavaju njihovo tumacenje i konkretnu primjenu.

Clanak 96 donosi tzv. "crnu listu" od 20 nevaljalih klauzula opéih uvjeta formularnih ugovora
koje "narocito nisu punovazné'. Te odredbe su dakle ex /ege nistavne, dok sve druge
ugovorne klauzule moraju prodi test pravednosti postavljen u ¢l. 95.

Iskustvo Institucije ombudsmana za zastitu potrosaca govori da se najveci broj Zalbi
potroSata moze smijestiti u okvir instituta nepravednih odredbi potrosackih ugovora ili
preciznije, nepravednih odredbi opcih uvjeta poslovanja koje su inkorporiranjem ukljucene u
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adhezijske potrosacke ugovore. Kad tome pridodamo razne sofisticirane i agresivhe metode
sklapanja potrosackin ugovora (van poslovnih prostorija trgovca, putem instrumenata
daljinske komunikacije), dolazimo da zakljucka da potrosaci ,nemaju Sanse", odnosno da su
veliki izgledi da ¢e sklopiti ugovor koji nije u njihovom najboljem interesu niti u duhu pobude
zbog koje je sklopljen. Takve situacije su naj¢eS¢e u telekomunikacijskom i bankarskom
sektoru, te su opcéenito karakteristicne za ekonomske usluge od opceg interesa. Nase
iskustvo govori da se potrosa¢i uglavhom ne upoznaju s odredbama ugovora kojemu
pristupaju, a posebno nisu upoznati s opc¢im uvjetima poslovanja trgovca/profesionalnog
suugovaratelja. Bez namjere da ih ekskulpiramo od njihovih obveznopravnih odgovornosti,
opravdanje za takvo ponasanje donekle mozemo pronaci u karakteru vremena u kojem
Zivimo, ubrzanom, mani¢nom tempu Zivota i rada.

Nadalje dio odgovornosti sigurno snose profesionalci kada zlorabljuju povjerenje
svojih klijenata ili iskoriStavaju monopolske polozaje na trziStu. Takav praksa nije market-
friendly i dugoroCno ¢e se pokazati kao neodrZiva. Naime, povjerenje nije neiscrpna
kategorija, a potrosaci kao masa su sila koju sigurno ne treba podcijeniti.

Nadalje, Zelimo jasno naglasiti da postoje¢i mehanizam provijere (ne)pravednosti
odredaba potroSackih ugovora tj. odredbi opcih uvjeta poslovanja ne funkcionira u praksi.
Naime, predvidena sudska kontrola ocjene nepravednosti de facto ne postoji iz razloga sto
takvi bagatelni potrosacki sporovi nemaju sudski epilog, ergo ne postoji sudska praksa za
ovu znacajnu pravnu oblast. Imajuéi u vidu da su nase iskustvo i praksa nedvojbeno ukazali
da najveci broj potroSackih sporova ima svoje ishodiSe upravo u ovom segmentu, tj. proizlazi
iz forme i nacina na koji se sklapaju potroSacku ugovori, donekle si mozemo predoditi
znacajnost instituta nepravednosti odredbi u potroSackim ugovorima. Medutim, ako ne
postoji funkcionalna pravna kontrola te nepravednosti, onda ove odredbe nemaju smisla.
Nadalje, @& priori provijera u smislu davanja suglasnosti odnosne agencije/kontrolora se
pokazala jednako neefikasnom. Stoga profesionalci/trgovci (narocito velike multinacionalne
kompanije) donose duge, nerazumljive opée uvjete poslovanja (uz suglasnost odnosnog
regulatora), s kojima su potrosac¢i formalno upoznati i na koje pristaju, a zapravo su tim
odredbama stavljeni u neravnopravan polozaj te su njihova prava povrijedena po raznim
osnovama. Mi tvrdimo da u postupku donosSenja opéih uvjeta poslovanja, naroCito u
bankarskom sektoru i sektoru ekonomskih usluga od opéeg interesa, moraju sudjelovati i
predstavnici potroSaca, te da ti akti moraju pro¢i neku formalnu ocjenu ustavnosti i
zakonitosti, tj. uskladenosti s postojeéim pravnim propisima. Dosadasnja praksa donoSenja
ovih propisa u velikoj mijeri krSi osnovno potrosacko pravo na sudjelovanje
predstavnika potrosaca u radu tijela koja rjesavaju pitanja od njihova interesa*,
te rezultira time da se donose Opci uvjeti poslovanja u izravnoj koliziji s pozitivnim pravnim
propisima BiH. Nadalje, ne postoji praksa sudjelovanja potrosaca u ovim znacajnim
normotvornim postupcima, tj. ne stvara se tradicija koja bi pridonijela ozradju uvazavanja
potrosackih prava i u konacnici poveéanju razine potrosacke svijesti kod gradana. Kao
primjer za reCeno mozemo navesti slucaj Elektrodistribucije Sarajevo koja je Op¢im uvjetima
za isporuku elektricne energije isporuku energije izmedu ostalog uvjetovala gradevinskom
dozvolom, Sto je u izravnoj koliziji s €l.2 i 3 ZZP kojima se potroSaca jamci nesmetan pristup
osnovnim robama i uslugama te ekonomskim uslugama od opcéeg interesa iz ¢l. 33 istog
zakona. U tom smislu smo i isposlovali donosenje Odluke o Izmjeni Opéih uvjeta za isporuku
elektricne energije broj: 01-07-694-01/10 od 21.05.2010.godine kod regulatora (FERK), a u
smislu brisanja odredbe iz ¢l.20. st.3.t.(b) ,gradevinska dozvola". Simptomati¢no je da
navedena inicijativa nije polucila svoj Zeljeni ucinak iz razloga Sto Elektrodistribucija Sarajevo
odbija primjenu Odluke navodeci razlog nepostupanja odredbu Clanka 147. st.3. Zakona o
prostornom uredenju® tj. nemogucnost odobravanja prikijucka na prometnu i komunalnu

42 . v . v . . . . . . . .
Naime to pravo sadrzano u samom osnivackom ugovoru EU, je na svim razinama i u svim oblastima u BiH zapostavljeno.
43 . .
Sl. novine Kantona Sarajevo br.7/05.
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infrastrukturu za gradevine izgradene bez gradevinske dozvole, pod prijetnjom prekrsajnih
sankcija.

S obzirom na sve re¢eno treba pozdraviti implementaciju Smjernice 93/13 kroz odredbe
Poglavlja XVI. ZPP-a, koje zajedno s pravilima ZOO mogu pruZiti adekvatan normativan okvir
i pravnu zastitu potrosaca prilikom sklapanja ovih ugovora (Sto je i najcesci slucaj). Naravno,
glavni preduvjet zaZivljavanja ovih normi na papiru jest postojanje minimalne politicke volje,
kao i edukacija i osnazenje potrosaca u cilju koristenja njima namijenjenih pravnozastitnih
mehanizama.

Ostali nositelji zastite potrosaca

Kao Sto smo ve¢ bezbroj puta naglasili, svakodnevne prituzbe potroSa¢a upozoravaju

na visok nivo krsenja "dobrih poslovnih obicaja®, a samim time i narusavanje zakonskog
okvira koji ureduje zastitu potrosaca u BiH. Cinjenica je da je veoma mali broj gradana-
potrosaca u dovoljnoj mijeri informiran o svojim zakonskim pravima (a sli¢na ocjena vrijedi i
za znacajan dio trgovaca, davatelja usluga i proizvodaca) razlog Cestog krSenja osnovnih
prava potroSaca i zakona kojima se u BiH ureduje podrucje zastite potrosaca. S tim u vezi,
ZZP u posebnom Poglavlju XVII. definira nositelje zastite potrosaca i podrucje njihovog
djelovanja u Bosni i Hercegovini.
Pa se tako kao subjekti odgovorni za zastitu potrosaca u BiH uz Instituciju ombudsmana
navode: a) Ministarstvo vanjske trgovine i ekonomskih odnosa BiH; b) Vijete za zastitu
potrosaca BiH; c) Konkurencijsko vije¢e BiH; d) nadlezni organi entiteta i Brcko Distrikta BiH;
e) Ured za konkurenciju i zastitu potroSaca u Federaciji BiH i Republici Srpskoj; f) udruzenja
potrosaca; g) obrazovne institucije i mediji; h) inspekcijski i drugi organi u skladu s zakonom.
Sam broj subjekata odgovornih za zastitu potroSaca bi trebao biti jamac visokog nivoa zastite
potroSaca, Sto nazalost nije slucaj.

Nadalje, u cilju koordiniranja medusobnih aktivnosti nositelja kao i u cilju Sto boljeg
artikuliranja politike zastite potroSaca osnovalo se VijeCe za zastitu potrosaca BiH kao
zaseban nositelj zastite potroSaca. Taj kolektivni operativni organ zamisljen je kao sredisSnja
karika u kreiranju i implementaciji politike zastite potroSaca, prije svega kroz donoSenje
Drzavnog godiSnjeg programa za zastitu potroSaca. Zbog njegove krucijalne uloge u sustavu
zastite potroSaCa posebno se postavlja pitanje zaSto svi nositelji zastite potroSaca nemaju
svoje predstavnike u njegovom sastavu. Naime, kao sukus ovog IzvjeSca proteze se ideja o
nuznosti edukacije i informiranja potrosaa o njima bitnim pravima i konceptima Sto bi
posljedicno trebalo dovesti do podizanja potrosacke svijesti, osnazenja potrosaca kao
najbrojnije kategorije stanovniStva te stvaranja nove potrosacko-pravne tradicije. Sredisnju
ulogu za ostvarenje ovih ciljeva imaju upravo obrazovne institucije i mediji, te su stoga i
imenovani kao nositelji zastite potrosaca. NaZalost, njihova prava i obveze kao nositelja
zadtite potro$aca u ni¢emu nisu dalje razradena® (ne ulaze u sastav Vije¢a za zaStitu
potrosaca!), te njihova uloga ostaje visjeti u meduprostoru moralnih normi i prisilnih propisa.
Imajuéi na umu posvemasnju komercijalizaciju i senzacionalizam, te privatizaciju javnih
medijskih servisa dolazimo do zakljucka da taj normativni okvir nije zadovoljavajudi.
Povrsnost, senzacionalizam, sporadi¢nost te neinformiranost o sustavu i politici zastite
potroSaca najcesci su razlozi zbog kojih novinari ne mogu vrsiti svoju ulogu na nacin koji im
(ni)je odredio ZZP.

Nadalje, javni medijski servisi, kao servisi u sluzbi javnog i opceg dobra te financirani
od strane poreznih obveznika-potroSaca, duzni su pravodobno i ispravno prenositi sve
informacije relevantne za potrosacte, kao i informacije koje ¢e potrosadima omogucditi
koristenje njihovih osnovnih prava. Ciljevi edukacije potroSaca jesu naobrazba neovisnih,

o Npr. ¢l. 116 donosi vrlo opéenitu formulaciju: Obrazovanje potrosaca vrsi se putem: a) posebnih tecajeva, seminara i
savjetovanja; b) sredstava javnog informiranja (TV, radio, stampa); c) specijalnih publikacija za obrazovanje potrosaca.

26



proaktivnih, inovativnih i informiranih potrosata koji svojim izborom djeluju na trzistu
poticuci konkurentnost. Potrebno im je pruziti kljuéne informacije i dati im uvid u to kako je
biti potrosa¢ u kompleksnom i raznolikom drustvu, omogucujuéi im osnovna znanja iz
podruéja potroSackog prava, osobnih financija, ekonomije, reklamiranja i uvjeravanja,
potrosnje i okolisa, globalnih resursa, kuéanstva, odjece, cijena i kvalitete, ishrane i zdravlja.
Imajudi to u vidu nasa suradnja s medijima je i u 2011. nastavljena dinamikom koja
omogucuje ostvarenje nasih zakonskih pozicija kao nositelja potrosaca. U tom smislu
odgovorili smo tj. informirali smo javnost svakodnevho putem medija u vezi bitnih
potrosackih tema i pitanja. Kao najprominentnije potrosacke "afere" u 2011. navodimo:

- Poskupljenja i eventualne mjere Ombudsmana;

- Skandal Dioxin u Njemackoj, stav BiH po pitanju uvoza iz ugroZenih zemalja,
preporuka Ombudsmana potroSacima;

- Svicarski franak, porast rata kredita;

- Jamci i otplata tudih kredita;

- Najave i opravdanost poskupljenja struje, Ombudsman u statusu umjesaca u
postupku pred FERK-om;

- Socijalne trgovine i sporni momenti;

- GMO, Codex alimentarius, problemati¢ne igracke iz Kine;

- EHEC bakterija u krastavcima;

- Bisfenol A u dje¢jim bocicama;

- Segmentiranje trzista - dopustenost i opravdanost (indikacije koje ukazuju na
Cinjenicu da multinacionalne kompanije u BiH prodaju hranu slabije kvalitete);

- Problem zaokruZivanja cijena; uvodenje apoena manjeg od 5, isplativost.

Nadalje, iako bi Drzavni godisnji program za zastitu potroSaCa trebao sadrzavati
okvirni obim financijskih sredstava za ostvarivanje njime zadanih zadataka i poticanje razvoja
i/ djelovanja udruZenja za zastitu potrosaca, to do sada nije bio slucaj. Odnosno, on nije
financijski podrzan, tj. deklarativne je prirode, bez nekih utjecaja na stvarnu situaciju na
Jterenu". Kao posebno znacajno pitanje nameée se i postojanje i funkcija udruzenja za
zastitu potroSaca. Naime, sama zastita potroSaa je potekla iz nevladinog sektora, kao
institucionalna reakcija na poticaje artikulirane kroz grupe udruzenih potroSaca-udruzenja
potroSaCa. Stoga, cjelokupna politika zasStite potroSaca je koncipirana i temelji se na
sinergijskoj suradnji vladinog i nevladinog sektora. Kako bi udruzenja potrosaca bila neovisna
i nepristrana ne mogu se financirati iz privatnih (profesionalnih) izvora, vec iskljuCivo putem
javnih natjeCaja za sredstva iz drzavnog proracuna ili istim putem iz predpristupnih (EU) i
ostalih medunarodnih fondova.

Situacija udruzenja potroSaca u BiH je izrazito nepovoljna. Sredstva koje bi im trebala
pripasti Drzavnim godisnjim planom se ne predvidaju, na drzavnoj razini nema dotacija dok
su jedino entitetske vlasti (Federalno ministarstvo trgovine npr.) pokazale dozu odgovornosti
u vidu javnog poziva za dostavljanje projektnih prijedloga i kroz sufinaciranje rezijskih
troSkova za urede udruzenja za proSlu godinu. Nazalost, ova nastojanja su kap u moru i ne
utje€u bitno na nezavidnu poziciju udruzenja, koja su pretezno popunjena gradanima starije
dobi i sporadi¢nim volonterima, te koja zbog manjka sredstava ne mogu svoje djelovanje
uzdi¢i na profesionalnu razinu (kako je u vecini zemalja zapadne Europe) i na taj nacin
pravilno odigrati svoju drustvenu ulogu.

U okviru svoje zakonske obveze da daje podrsku udruZenjima potroSaca u njihovim
aktivnosti, a imajuci u vidu privremeno financiranje koje je obiljeZilo 2011. godinu i kronicni
nedostatak sredstava, Institucija je svaku prigodu (radionicu, okrugli stol, seminar)
iskoriStavala za suradnju s udruzenjima potroSaca i njihovu podrsku. Dobra suradnja i
medusobno razumijevanje takoder se ocituju i u radu sa Savezom udruZenja potrosaca BiH.
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Nije naodmet napomenuti da je upitna opravdanost sistematizacije zastite potrosaca
pri Ministarstvu vanjske trgovine i ekonomskih odnosa koje je po prirodi stvari okrenuto
vanjskotrgovinskoj politici i stranim ulaganjima. Ne ulazeéi u genealogiju ZZP dublje od vec
kritizirane zakonodavne metode patchworka iz postojecih potrosackih smjernica, mozemo
samo konstatirati da je bosanskohercegovacki specifikum je jos jednom doSao do izrazaja!

Zakljucak

Ovo IzvjeSée predstavlja sukus petogodiSnjeg rada i spoznaja Institucije ombudsmana
kao polazisnih to¢aka za analiticko-kriticka razmatranja i na temelju njih predlozenih rjesenja.
Naime, tek nakon odredenog perioda primjene Zakona o zastiti potroSaca mozemo
utemeljeno i argumentirano govoriti o svim aspektima sustava zastite potroSaca u Bosni i
Hercegovini. Nase iskustvo i svakodnevna praksa nam nedvojbeno ukazuju da potrosacki
institucionalni instrumentarij je sve osim dobro uskladenog, sinkroniziranog mehanizma.

Cijeli pravni sustav je ,nacet" postoje¢im metoda transpozicije komunitarnog prava,
koji ponekad dovodi do eklekti¢kog spoja raznih kontinentalnih pravnih krugova i common
/aw tradicije. Odredene vrijednosti, izrazito cijenjene i poStovane u zemljama zrele
demokracije, a pretoene u ovoj oblasti u temeljna prava potrosaca, kod nas malo dobivaju
na znacaju.

Kao reprezentativni primjer poremecaju pravnog sustava kao cjeline mozemo navesti
nedavnu inicijativu za izmjenu Zakona o komunalnim djelatnostima u Unsko-sanskom i
Zenicko-dobojskom kantonu koja izmedu ostalog kaze: Policijske uprave MUP duzne su da
registraciju svih vrsta motornih vozila uslove izmirenjem komunainih obveza, minimalno do
posliednja tri mjeseca ili sporazumom o izmirenju obaveza izmedu davaoca i korisnika
komunainih usluga. Kakvi se to tektonski poremecaji jednog pravnog sustava moraju desiti
da prijedlog jednog ovakvog zakona krene u proceduru? Misljenja smo da se Pandorina
kutija otvorila uvjetovanjem registracije motornih vozila platanjem svih prometnih kazni, tj.
rieSenjem koje je zaZivjelo u praksi i time otvorilo put ovakvim normativnim scenarijima.
Ovakvim postupanjem izvrsnih i zakonodavnih tijela vlasti dovodi se u pitanje sama trodioba
vlasti i uloga sudstva. Prisilnim propisima (koji se ne odnose na sporni ugovorni odnos, dakle
nemaju istu ugovornu osnovu) sporni odnos se rjeSava prijeko, silom, potrosaci/gradani
priznaju sporna dugovanja i odricu se Ustavom, medunarodnim konvencijama i domadim
zakonima zajamcenih prava - prava na pravicno sudenje i javnu raspravu. Iskljucivo sud
moZze odrediti i narediti neko izmirenje (komunalnih) obveza, nikako MUP ili neki drugi izvrsni
organ. Naime, samo je sudska odluka kojom je naloZeno ispunjenje potrazivanja na neko
davanije ili ¢injenje izvrSna ako je postala pravomocna i ako je protekao rok za dobrovoljno
ispunjenje (Cl. 25 Zakon o izvrSnom postupku).

Nasa svakodnevna nastojanja usmijerena su na detekciju ovakvih strukturalnih
anomalija, ukazivanje na iste, te predlaganje rjeSenja za njihovo otklanjanje kao i
predlaganje rjeSenja kojima bi se slovo i duh Zakona o zastiti potrosaca moglo Sto bolje
primijeniti u stvarnom Zivotu. Ne moZemo dovoljno apostrofirati nuznost iznalazenja
funkcionalnih mehanizama usuglasenosti postojecih (i pripremanih) pravnih akata s Zakon o
zastiti potroSaca i ostalim relevantnim propisima (adekvatno njihovoj pravnoj snazi).

Takoder, mislimo da smo pravilno dijagnosticirali sve boljke sadasnjeg nacina
transponiranja komunitarnih smjernica, model koji je naSiroko prihvacen u svim oblastima
uskladivanja domaceg pravnog sustava sa /us communitaire. Nazalost, izgleda da
zakonodavcu izmice glavna ideja koja se smjernicom kao sekundarnim izvorom komunitarnog
prava Zeljela postiéi - ona obvezuje ciljem/ciljevima koji se njome Zele postiéi. Stoga, jedino
oni zakoni kojima se ostvaruju ciljevi doti¢nih smjernica su pravilni transponenti, a nikako oni

28



koji sadrze istovjetne formulacije, sintagme i doslovno prevedene pravne institute, van
smisla i duha naSe pravne tradicije.

Broj: 01-1-26-1-124/12 Ombudsman

Mostar, 2. veljaca 2012. godine Dragan Doko
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