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Sosna i Hercegovina 
Institucija ombudsmana 
za zastitu potrosaca u BiH 

60CHa ~ Xepueroanaa 
lt1 HCTHTYI..V1ja oM6y,[\cMa Ha 

aa 3aWTHTY norpoura-ra y 6HX 

Broj: 05-02-4-625-14/19 
U Mostaru, 19.6.2020. godine 

Temeljem clanka 23. Zakona 0 ministarstvima i drugim organima uprave Bosne i 
Hercegovine (IISluzbeni glasnik BiH", br. 5/03, 42/03, 26/04, 42/04, 45/06, 88/07, 
35/09, 59/09, 103/09 i 83/17) i clana 7. Odluke 0 godisnjern planiranju rada i nacinu 
pracenja i izvjestavanja u institucijama Bosne i Hercegovine ("Sluzbeni glasnik BiH", broj 
94/14), Institucija ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH, don 0 s i 

PROGRAM RADA 

INSTITUCIJE OMBUDSMANA ZA ZASTITU POTROSACA U BOSNI I HERCEGOVINI 
ZA 2020. GODINU 

1- UVOD 

Institucija ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH (dalje u tekstu Institucija 
ombudsmana) je neovisna institucija uspostavljena s ciljem prornidzbe dobrog i 
ucinkovitog provodenja poIitike zastite potrosaca u BiH. Zakon 0 zastiti potrosaca u Bill! 
(dalje u tekstu: Zakon), kao temeljni zakon Institucije ombudsrnana, propisuje obveze i 
ovlastenja Ombudsmana i istovremeno ureduje odnose izrnedu potrosaca, proizvodaca 
i trgovaca na teritoriju Bosne i Hercegovine. 
Obveze Ombudsmana za zastitu potrosaca su definirane clankom 101. Zakona kako 
slijedi: 
a) pruza informacije 0 pravima i obvezama potrosaca i daje podrsku udruzenjima 
potrosaca u njihovim aktivnostima; 
b) prati iIi predlaze aktivnosti u vezi s odnosom kompanija - petrosae, kako je regulirano 
ovim Zakonorn, propisima koji reguIiraju obligacione odnose iIi nekim drugim zakonom; 
c) istrazuje aktivnosti na trziStu usmjerene prema potrosacu po sluzbenoj duznosti iIi 
tragom zalbi i koordinira svoje aktivnosti s entitetskim trztsnim inspekcijama; 
d) donosi odluke i poduzima druge mjere u slucajevirna prituzbi potrosaca iIi krsenja 
dobrih poslovnih obicaja: 
e) izdaje smjernice iIi preporuke 0 posebnim standardnim uvjetima ili aktivnostima koje 
se primjenjuju u posebnim sektorima poslovanja iIi koje primjenjuje specificni 
ekonomski operateri; 
f) preporucuje upotrebu odredenih uvjeta ugovora u ugovorima koji se koriste u 
posebnim sektorima poslovanja; 
g) pregovara s predstavnicima odredenih trgovinskih udruga 0 modeIima ugovora koji 
se pnrnjenjuju u speciflcnirn sektorima poslovanja; 
h) predlaze i inicira rjesavanje potrosackih sporova primjenom mehanizama za 

1 "Sluzbeni gJasnik BiH" broj 25/06,88/15. 
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alternativno rjesavanje sporova; 
i) kontaktira s Institucijom ombudsmana za ljudska prava u BiH 0 zajednickirn 
problemima, posebno 0 uslugama od opceg interesa iIi javnim uslugama; 
j) predlaze Vijecu za zastitu potrosaca BiH i Vijecu ministara BiH potrebna poboljsanja 
Zakona 0 zastiti potrosaca, te doprinosi usmjeravanju i ucinkovitosti politike u podrucju 
zastite potrosaca: 
k) istrazuje utjecaj drugih inicijativa organa vlasti na zastitu potrosaca, 
Ovlastenja Ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH su definirana clankom 103. Zakona 
kako sIijedi: 
a) izdaje instrukcije za prestanak provodenja aktivnosti koje su u suprotnosti s 
potrosackim zakonodavstvom i iznosi te instrukcije pred sud; 
b) pokrece postupak pred nadleznim sudom; 
c) pokrece postupak pred nadleznim sudom u slucajevima za naknadu stete nanesene 
kolektivnom interesu potrosaca, sukladno odredbama ovog Zakona. 

11- PRIORITETI ZA PLANSKU GODINU, SA PROqENOM PROBLEMA I RIZIKA 

Institucija ombudsmana ostvaruje svoj specificni ciIj, tj. pridonosi srednjorocnorn cilju 
kroz dva aspekta svog djelovanja koje se medusobno prozirnaju i nadopunjuju: 
pojedinacna postupanja i postupanja koja imaju kolektivni karakter zastite potrosaca, 
U tom smislu priIikom srednjorocnog i godisnjeg planiranja nasih aktivnosti iste smo 
podijeIiIi u skladu sa njihovim dosegom iIi ucinkom: ako pojedina postupanja imaju za 
rezultat promjenu u pojedinacnorn potrosackorn odnosu iIi statusu ona spadaju u 
Projekt 1. (pravni svjeti, tumacenja i misljenja, odluke donesene po pojedinacntm 
predmetima). S druge strane, sva nasa nastojanja koja imaju za cilj preventivno iIi 
reaktivno kolektivno djelovanje, koja utjecu na siri krug subjekata (institucionalnih 
nositelja zastite potrosaca kao i proizvodaca, trgovaca i potrosaca kao kolektiviteta) 
spadaju u Projekt 2. (kolektivne Preporuke, Kriteriji, Posebni sektorski izvjestaji, 
Izvjesce 0 radu - pregled stanja u oblasti zastite potrosaca, istupi u medijima, tiskanje 
edukativnih materijala i suradnja sa obrazovnim institucijama, suradnja sa udruzenjima 
potrosaca i dr.). 
Kao i u prethodnom periodu naglasak i u 2020. godini ce biti na kolektivnom aspektu 
zastite potrosaca, buduci da je ombudsman odredbom clanka 104. Zakona ovlasten 
davati prioritet onim problemima cije je rjesavanje od najveceg znacaja za potrosace. 
Kumulativni ucinak kolektivnog aspekta djelovanja Institucije ombudsmana sigurno 
opravdava naglasak na ovoj vrsti aktivnosti i fokusiranosti u tom smjeru. 
Nairne, temeljem postupanja u okviru Projekta 1. Institucija ombudsmana radi 
"screening" na trzistu pruzanja roba i usluga potrosacima, te dobija uvid gdje i kojim 
raspolozivim kolektivnim mehanizmima je potrebno prioritetno reagirati. 
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Istovremeno nastavljena ce biti podrska projektima koji su zapoceti u 2019. godini i to 
kako slijedi: 

-Projekt:"Doprinos organizacija civilnog drustva (OCD-a) poboljsanju prava potrosaca u 
BiH u skladu sa standardima EU". Cilj projekta je podrska potrosacima, udruzenjima 
potrosaca i predstavnicima potrosaca u radu na zastiti potrosaca. Ciljnu grupu projekta 
cine aktivisti i osobe iz udruzenja potrosaca koja su registrirana u registru udruzenja za 
zastitu potrosaca, predstavnici relevantnih ministarstava, Institucije ombudsmana za 
zastitu potrosaca u BiH i komunalnih preduzeca, Trajanje projekta je dvije godine (2019- 
2020. godine), a implementira se uz financijsku podrsku Delegacije EU u BiH. 

-Pilot projekt .Jnteraktivni Web servis za mirno rjesavanje potrosackih sporova". Svrha 
projekta je iznalazenje modela rjesavanje potrosackih sporova putem WEB tehnologije, 
u cilju uspostavljanja sistema brzeg i efikasnijeg rjesavanja potrosackih sporova van 
suda, odnosno smanjenje broja sudskih potrosackih sporova. Ciljnu grupu projekta cine 
predstavnici Udruzenja za zastitu potrosaca iz Gradiske, Udruzenja za ICT u Privrednoj 
komori Republike Srpske, relevantnih mistarstava, Institucije ombudsmana za zastitu 
potrosaca u BiH i komunalnih poduzeca, 

-Projekt: Aktivnosti na izmjeni i dopuni Zakona 0 zastiti potrosaca u BiH. Projekt 
implementira MOFTER, uz financijsku podrsku Delegacije EU u BiH. 

-Aktivnosti za izradu Strategije i Akcijskog plana za alternativno rjesavanje sporova u 
okviru projekta .Jzgradnja efikasnog pravosuda u sluzbi gradana-Il'A 2017". Projekt 
implementira Visoko sudsko i tuzilacko Vijece BiH (VSTV BiH). Trajanje projekta je dvije 
godine (2019-2020. godine) a Institucija ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH, 
ucestvuje u radu radne grupe, koja je formirana od predstavnika pravosudnih institucija, 
nadleznih ministarstava i drugih relevantnih sudionika. 

Pravnim savjetima (usmenim i pismenim-uglavnom poslanim elektronskom postorn] i 
odlukama po pojedinacni zalbama Institucija ombudsmana odlucuje u konkretnim 
predmetima 0 cinjenicama postojanja krsenja prava potrosaca te zauzima stav 0 

aktualnim pravnim nedoumicama i upitnim trzisnim praksama. 
Stavovi 0 nepostenirn poslovnim praksama pruzatelja usluga i proizvoda pretakaju se u 
kolektivne pravne akte - Preporuke, Posebne izvjestaje, Prijedloge za izmjenu propisa i 
internih akata pojedinih javnih i privatnih tijela i poduzeca itd., koja se dalje putem 
medija komuniciraju sa potrosackorn javnosti te se na taj nacin jednim neformalnim i 
sveobuhvatnim, koordiniranim pritiskom utjece na promjenu istih. 
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Konkretan rezultat pojedinacnih i kolektivnih aktivnosti u trenutku predlaganja ovog 
Programa ne mozerno znati, buduci da su nasa djelovanja u velikoj mjeri odredena 
kretanjima i pojavama kako na domacern tako i globalnom trziStu. U tom smislu zadane 
vrijednosti su instruktivne i priblizne, sa mogucim odstupanjima u oba smjera. 
Takoder, bitno je naglasiti da ovim aktivnostima u konacnici pridonosimo ostvarenju 
naseg specificnog i srednjorocnog cilja, u smislu da unaprijedujemo opcenito polozaj 
potrosaca na trZiStu i ornogucavamo bolje funkcioniranje trziSnog mehanizma. U tom 
smislu ostvarujemo nasu misiju koja je neovisan rad na zastiti i promicanju temeljnih 
prava potrosaca te sudjelujemo u uspostavi drustvenog okvira koje ce generirati 
educirane, proaktive potrosace koji jedino kao takvi mogu odigrati svoju bitnu 
drustveno-ekonornsku ulogu i pridonijeti gospodarskom i integriranom rastu (opci 
cilj /nacelo razvitka). 
Pripreme zakonskih i podzakonskih akata, kao i medunarodnih ugovora i projekata 
javnih investicija nisu u nadleznosti Institucije ombudsmana, stoga tabelarno planiranje 
istih nije ni dio ovog godisnjeg plana. ' 

Prilog: 
- Tabelarni pregled ocekivanih qodiinjih rezultata i aktivnosti organiziranih po 

srednjorocnim ciljevima iz srednjorocnoq plana rada-Akcijski plan qodisnjet; programa 
rada Institucije ombudsmana 



11- AKCIJSKI PLAN GODISNJEG PROGRAMA RADA INSTITUCIJE OMBUDSMANA ZA ZASTITO POTROSACA U BiU 
Opel cilj/nacela razvitka: INTEGRIRANI RAST 
Strateski cilj: Unaprijediti razvoj konkurentnog ekonomskog okruzenja 
Srednjorocni cilj: Unaprjedenje zastite potrosaca 
Specificni cilj: Unaprjedenje pojedinacne i kolektivne zastite potrosaca i institucionalne suradnje s ostalim nositeljima zastite potrosaca 

Pokazatelji Troskovl Izvori financiranja 

.~ C'IS'""' 
•.. .•.. :I til C'IS -_ 0 0 til ~ U = c:: 0 Nositelj __ CII 

CII '" = = -;: 'c 0 := '.g- ~ .§. "0 "0 = Planirani Programi, projekti i aktivnosti CII CII .- :~ 0 0 Q .fl :I 
__ 0 

:1: '= :~~ 
._ > :I '.c > § kvartal za aktivnosti (ustrojstvena eu:= Sa = 0 ..., :a u .~ :I 

N •• >E •.• + CII..l:id C'IS C'IS 

1219 C'IS ._ ~c .-)~ •.. CII C ] :I 5 provedbu jedinica) u 0 C'IS '0 0 0 :12 0 ..l:id C'IS 
o 19 .- •... = = e l:l •.. Q ~ 

~ =..0 N Q., til Q.,- :a~ C'IS ~ Q., 0 :I 0 '0 •.. N CII 0 0 Q., CII - '-' Q., •.. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1.1.Zastita potrosaca u Bosni i Hercegovini 

1.1.1Pravna podrska potrosacima (postupanje po pojedinacnirn zalbama, davanje usmenih savjeta, rnisljenja i tumacenja] 
Broj 

1.1.1.1 Pravni savjeti Ombudsman, Pravni zaprimljenih Zastita Kontinuirano 
(usmeni i pismeni) Pornocnici savjeti zahtjeva i 725 761 54000 54000 54000 potrosaca u 2020. ombudsmana izdanih u BiH 

savjeta 
Broj 

1.1.1.2 Tumacenja i Ombudsman, Tumacenja zaprimljenih Zastita Kontinuirano 
misljenja 

Pornocnici i misljenja zahtjeva i 6 7 32400 32400 32400 potrosaca u 2020. ombudsmana tumacenja i u BiH 
misljenja 

Broj 

1.1.1.3 Odluke u Ombudsman, zaprimljenih Zastita Kontinuirano 
pojedinacnirn predmetima Pornocnici Odluke zalbi i 225 236 129600 129600 129600 potrosaca u 2020. ombudsmana donesenih u BiH 

odluka 

1.1.2 Suradnja s ostalim nositeljima zastite potrosaca (cl_ 98 ZZP) i predstavnicima trgovinskih udruzenja - (kolektivni karakter) 
- ~ 



Broj izdanih 
Preporuka, 

1.1.2.1 Preporuke, Posebni Ombudsman, 
Preporuke, Posebnih Zastita 
Kriteriji i izvjestaja, Kontinuirano 

izvjestaji: Instrukcije, Pornocnici 12 13 48600 48600 48600 potrosaca 
Sudski postupci ombudsmana 

Posebni Instrukcija, uBiH 
u 2020. 

izvjestaji podnesaka u 
sudskim 

postupcima 
Broj 

1.1.2.2 Odgovori na upite Ombudsman, zaprimljenih Zastita Kontinuirano 
medija, priopcenja za Pornocnici Odgovori zahtjeva i 45 47 24300 24300 24300 potrosaca u 2020. 
javnost, gostovanja ombudsmana danih u BiH 

odgovora 
1.1.2.3 Tiskanje brosura i Ombudsman, Brosure, Zastita Kontinuirano 
letaka, udzbenika, Pomocnici letci, Broj 7 8 16200 16200 16200 potrosaca u 2020. 
edukacije po skolama ombudsmana udzbenici u BiH 

1.1.2.4 Suradnja sa ostalim Ombudsman, Broj zahtjeva Zastita Kontinuirano 
nositeljima zastite Pornocnici Suradnja i ostavarenih 15 15 48600 48600 48600 potrosaca u 2020. 
potrosaca ombudsmana suradnji u BiH 

Broj 

1.1.2.s Partnerstvo na Ombudsman, 
zaprimljenih Zastita 
zahtjeva za Kontinuirano 

projektima sa udruzenjima Pomocnici Partnerstva 15 16 24300 24300 24300 potrosaca 
potrosaca ombudsmana sudjelovanjem u BiH 

u 2020. 
i otvarenih 

-- 
partnerstava 



III·~· ZBIRNI PREGLED ZAKONA PLANIRANIH GODISNJIM PROGRAIVIOM RADA fNSTITUCIJE QMBUDSIVIANA ZA ZASTITU 
POTRO~ACA U BiH 
Opel cilj/nacela razvitka: 
Strateskl cilj: 
Srednjorocni cilj: 
Speciflcni cilj: 

Uskladivanje Prethodna Sveobuhvatna 
procjena procjena Planirano 

Naziv zakona Razlozi za donosen]e zakona sa pravnim utjecaja Utjecaja kvartal za nasljedem propisa propisa provodenje EU (OAlNE) (DAlNE) (DAlNE) 
1 2 3 4 5 6 

1.1 (naziv programa) 
1.1.1 (naziv projekta) 
1.1.1.1 (naziv zakona) 
1.1.1.2 (naziv zakona) ... 
1.1.2 (naziv projekta) ... 
1.2 (naziv programa) ... 

.- 



IV - ZB~RNI PREGLED PLANliRANIH PODZAKONSKIH AKATA P,LANIRANIH GODJSNJIM PROGRAMOM RADA 
INSTITUCIJE OMBUDSMANA ZA ZASTITU POTROSA<:A U BiH 
Opel ciljmacela razvitka: 
Strateski cilj: 
Srednjorocni cilj: 
Specificnl cilj: 

Uskladivanje Prethodna Sveobuhvatna 
I procjena procjena Planirani 

Naziv podzakonskog akta Razlozi za donosen]e podzakonskog akta sa pravnim utjecaja utjecaja kvartal za 
nasljedem propisa propisa provodenje 
EU (ONNE) (DAlNE) (DAlNE) 

1 2 3 4 5 6 
1.1 (naziv programa) 
1.1.1 (naziv projekta) 
1.1.1.1 (naziv podzakonskog akta) 
1.1.1.2 (naziv podzakonskog akta) ... 
1.1.2 (naziv projekta) ... 
1.2 (naziv programa) ... 

. ' 



V - ZBIRNI PREGLEO MEDUNARODNIH UGOVORA PLANIRANIH GODISNJIM PROGRAMOM RADA INSTITUCIJE 
OMBUDSMANA ZA ZASTITU POTROSACA BiH . 
Opel cilj/nacela razvitka: 
Strateski cilj: 
Srednjorocni cilj: 
Speclflcni cilj: 

Uskladivanje Prethodna Sveobuhvatna 
procjena procjena Planirani 

Naziv medunarodnog ugovora Razlozi za sklapanje medunarodnog ugovora sa pravnim utjecaja Utjecaja kvartalza 
nasljedem propisa propisa provodenje 
EU (OAlNE) (OAlNE) (OAlNE) 

1 2 3 4 5 6 
1.1 (naziv programa) 
1.1.1 (naziv projekta) 
1.1.1.1 (naziv medunarodnog ugovora) 
1.1.1.2 (naziv medunarodnog ugovora) ... 
1.1.2 (naziv projekta) ... 
1.2 (naziv programa ... 

" 



VI - ZBIRNI PREGLED JAVNIH INVESTICIJA PlANlRANIH GODISNJIM PROGRAMOM RAOA INSTITUCIJE BiH 
Opci cilj/nacela razvitka: 
Strataski cilj: 
Srednlorocni cilj: 
Specificni cilj: 

Naziv projekta javnih investicija Osnovni ciljevi, aktivnosti i komponente projekta Planirano razdoblje realizacije 

1 2 3 
1.1 (naziv programa) 
1.1.1 (naziv projekta) 
1.1.1.1 (naziv javne investicije) 
1.1.1.2 (naziv javne investicije) ... 
1.1.2 (naziv projekta) ... 
1.2 (naziv programa) ... 



VII. IZV,ESCE 0 PROVEDENIM KONZULTACI,A KOD IZRADE PROGRAMA RADA INSTITUCIJE OMHUDSMANA ZA ZASTITU 
POTROSACA U HiH 

Prednacrt Programa rada Institucije ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH nema znacajnijeq utjecaja najavnost [primjenjujuci kriterije 
navedene u clancima od 9. do 13. Pravila za konzultacije u izradi pravnih propisa) te su izvrsene on line konzultacije putem web platforme 
eKonzultacije u periodu od 9.8. do 24.8.2019. godine. 

AN 

./ 

, . 


