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Temeljem Clanka 24. Zakona o ministarstvima i drugim organima uprave Bosne i Hercegovine
(,Sluzbeni glasnik BiH“, broj 5/03, 42/03, 26/04, 42/04, 45/06, 88/07, 35/09, 59/09,103/09,
87/12, 6/13,19/16 i 83/17) i ¢lana 11. Odluke o godi$njem planiranju rada i na¢inu praéenja i
izvjeStavanja u institucijama Bosne i Hercegovine ("Sluzbeni glasnik BiH", broj 94/14), Institucija
ombudsmana za zastitu potrosacau BiH,podnosi

IZVJESCE O RADU
INSTITUCIJE OMBUDSMANA ZA ZASTITU POTROSACA U BIH ZA 2023. GODINU

I-UVOD

Institucija ombudsmana za za$titu potro$a¢a u BiH (dalje u tekstu: Institucija ombudsmana) je
tijekom 2023. godine provodila aktivnosti sukladno GodiSnjem programu rada Institucije
ombudsmana za 2023. godinu. Aktivnosti su planirane kroz Programe, projekte i aktivnosti koja
se medusobno proZimaju i nadopunjuju, a odnose se na pojedinacna postupanja, pravne savjete i
odluke, kao i postupanja koja imaju kolektivni karakter zaStite potroSaca. Realizacija planiranih
aktivnosti je takoder uskladivana sa aktualnom situacijom na nacionalnom trzistu potrosackih
roba i usluga. Stanovit problema u radu predstavlja ¢injenica nedostatka pravne regulacije unutar
zakonodavnog okvira Zakona o zastiti potro$aca u BiH, temeljem Cega je sainjena analiza i
informacija o potrebi uskladivanja vaZeceg drZavnog zakona sa acquiem, a u skladu sa
preporukama Pododbora za unutrasnje trziSte i konkurenciju. Tijekom godine, a sukladno
nadleZnostima iz ¢l. 101 do 105 Zakona, kao i administrativnim kapacitetima Ombudsmana za
potroSace, provedene su istrage proaktivnog, tako i reaktivnog nadzora u oblasti zastite
potrosaca provodena u suradnji s nadleZnim trziSnim inspekcijama. Najveci procent zaprimljenih
Zalbi se odnosio na komercijalne usluge, a potom usluge od opéeg ekonomskog interesa. Iz
sektora op¢ih ekonomskih usluga najznacajniji procent zalbi se odnosio na usluge grijanja, zatim
zalbe iz oblasti telekomunikacijskog sektora, sektora elektroenergetskog sektora i usluga
vodosnabdijevanja. U odredenom broju Zalbi ustanovljena je nenadleZnost institucije, te su
strankama date odgovarajuce pouke. U izvjeStajnom periodu nastavljena je suradnja s nositeljima
zaStite potroSaca, te su odrZani sastanci s predstavnicima Federalnom ministarstva trgovine, te
nadleznim trzi$nim inspekcijama kao nositeljima zaStite potrosaca.

Pojedinac¢na pravna podrska

Procedure za podno$enje Zalbi su dostupne potrosacima. Tipski obrazac Zalbe je dostupan na
stranici https://ozp.gov.ba/, te se iste zaprimaju elektronski odnosno putem poste. Osim
pismenog savjetovanja i pruzanja podrske, potrosac¢ima se daju potrebne upute i pravni savjeti i
informacije vezano za potro$acke odnose, rjeSavanje po Zalbama (prituzbama) potrosaca, kao i
davanja tumacenja ili misljenja koja se odnose na konkretne pojedinacne predmete ili normativne

pravne akte.




Navedene aktivnosti ujedno imaju i kolektivni znac¢aj buduci da se na taj nacin preventivno Stite
svi potros$aci, te se stvara dobra poslovne praksa u skladu sa potrosackom regulativom.

Oblast zastite potroSaa je heterogena i Institucija ombudsmana je sukladno Zakonu nacelno
nadleZna za sve potroSacke oblasti. U tom smislu vrSe se postupanja po Zzalbama u pojedinacnim
predmetima, osim ako po istima nije pokrenut sudski postupak ili ukoliko se ustanovi stvarna
nenadleZnost.

Postupanja po Zalbama obuhvacaju kompleksnije pravne radnje ispitivanja trzi$ta, upoznavanje sa
stru¢nim specifikacijama vezenim za spornu uslugu ili predmet, propise lokalne zajednice koje su
nerijetko neusuglaSene sa propisima zakona o zaStiti potro$aca. Sve navedeno zahtjeva duZe
vremensko i intelektualno ulaganje, te potrebu za dodatnim inspekcijskim nadzorom i suradnjom
s drugim institucijama.

Kolektivni aspekt zastita potrosaca

Kolektivna zastita potro$aca podrazumijeva postupanje cije posljedice ekonomski utjecu na veci
broj gradana - potro$aca. Isto podrazumijeva preporuke, instrukcije i misljenja donesena od
strane Ombudsmana u pravcu unapredenja i prevladavanja detektiranih povreda prava potrosaca
¢ime se fakti¢ki osnaZuju potrosaci u procesu rjeSavanja potrosackih sporova naspram trgovaca i
drugih davatelja usluga.

S obzirom na znacajan broj Zalbi iz oblasti komercijalnog sektora i ograni¢avanja prava potrosaca
na izbor u slucaju nedostataka na proizvodu i probleme u vezi s tim, odnosno osporavanja po
osnovu zahtjeva prava garancije na uredaj donesene su posebne preporuke trgovcima, kako slijedi
u nastavku teksta. U istom pravcu odrZani su sastanci sa Zupanijskim trZi$nim inspekcijama kao i
odredenim gradskim inspekcijama, zatim Federalnim ministarstvom trgovine, sve u pravcu
unapredenja postojeceg stanja obzirom na zakonodavni okvir iz 2006. godine.

U sektoru usluga od opéeg ekonomskog interesa - usluge grijanja i znacajan broj Zalbi potroSaca
obzirom na osporavanje prava na izbor i iskljufenje usluge grijanja preuzete su istraZne
aktivnosti, te temeljem uradene analize odrzani sastanci sa predstavnicima Zupanijskog
ministarstva komunalne prirede i davatelja usluge. O zahtjevu potrosaca za izdvajanje sa mreze
odlu¢uju komisije sastavljene od zaposlenika davatelja usluge, $to dovodi u pitanje objektivno
ocjenjivanje o zahtjevu potro$aca za isklju¢enje sa mreZe.

Pored navedenog, Institucija je imala viSe aktivnosti od planiranih u sljede¢im oblastima:

1. Odgovori na upite medija - u izvje$tajnom periodu biljeZimo znacajan broj medijskih
nastupa,

2. Takoder je realizirana suradnja sa studentima i obrazovnim institucijama, te je odrzano
predavanje na Ekonomskom fakultetu povodom Svjetskog dana potrosaca

3. Odrzan je sastanak sa predstavnicima Zupanijske uprave za inspekcijske poslove KS, ZE -
DO, HNK/Z

4. OdrZan sastanak s Ministarstvom komunalne privrede KS

5. Ostvarena je suradnja Institucije ombudsmana za zastitu potro$a¢a u BiH sa delegacijom
OECD

6. Sudjelovanje na 7.godi$njoj konferenciji GS1 BiH

7. Sudjelovanje na radionici o pravima potro$aca u organizaciji savjeta potrosata Bosansko
Podrinjskog Kantona

8. Sastanak sa predstavnicima UdruZenja potro$aca OAZA




9. Sudjelovanje na Javnim konsultacijama za unapredenje zakonskog okvira e-trgovine u
Bosni i Hercegovine
10. Sastanak Institucije ombudsmana i predstavnika skupstine Kantona Sarajevo

Kao i prethodnih godina, svojevrstan problem u radu jeste nedostatak povratne informacije od
strane stranaka -potro38aca o statusu predmeta Zalbe ili u nekim slu¢ajevima $utnja administracije,
Sto pak dovodi do prolongiranja rjeSavanja problema. Tu je i problem prihvaéanja predlozenih
rjeSenja - preporuka, Ciji cilj je unapredenje trzista i zastita prava potro$aca i trgovaca odnosno
davatelja usluga, s obzirom da njihovo neprihvacanje ne povlaci sankcije.

Sve navedeno ukazuje na potrebu unapredenja administrativnih kapaciteta Ombudsmana, kao i
unapredenje propisa lokalne zajednice u oblasti usluga od opéeg ekonomskog interesa u pravcu
usvajanja zahtjeva iz oblasti zaStite potro$aca prilikom definiranja strategija i zakonskih i
podzakonskih propisa.

Govoreci u brojkama, Institucija ombudsmana za zastitu potro$aca u BiH je u postupanju po
pojedina¢nim predmetima, odnosno Zalbama potrosaca, koje uklju¢uju upite, informacije i savjete,
imala prebacaj za 46,74%, dok je u postupanjima po kolektivnim Zalbama ostvarila prebacaj od
10,33%.

Gledajuci cjelokupno poslovanje Institucije i utro$ak resursa, mozemo zakljuciti da je Institucija
imala financijski prebacaj od 28,54% , tj. da je za planirani prora¢un od 533.00 KM u 2023. godini
uraden posao u nadleZnosti Institucije u vrijednosti od 685.094

Prilozi: S SR
— Tabelarni pregled prijedloga Izvje$¢a o radu institucije za 2023. godinu (obrazac 2),
—  lzvje$ce o provedenim konzultacijama kod izrade godisnjeg izvjes¢a o radu.




Opci 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
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VII. IZVJESCE O PROVEDENIM KONZULTACIJAMA KOD IZRADE GODISNJEG IZVJESCA O RADU

w

Kako se radi o IzvjeS¢u o radu ispunjene su minimalne obveze u pogledu obavljanja
konzultacija sa zainteresiranom javnosc¢u;

Konzultacije su izvrSene put platforme eKonzultacije sa pozivom za sudjelovanje upuéenim
Ministarstvu vanjske trgovine i ekonomskih odnosa Bosne i Hercegovine, Konkurencijskom
vijecu Bosne i Hercegovine, udruZenjima za zaStitu potro$aca u Bosni i Hercegovini te
zainteresiranim pojedincima; nitko od njih nije uzeo udjela u konzultacijama;

Nije bilo primjedba ni prijedloga na objavljeni Prijedlog Izvje$¢a o radu;

Konzultacije su odrZane 29.1. - 13.2.2024. godine.
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PREDMET: Obavijest, dostavlja se

Vije¢e ministara Bosne i Hercegovine, na 52. sjednici odrzanoj 18.6.2024. godine,
razmotrilo je i usvojilo Izvjedée o radu Institucije ombudsmana za zaititu potrosac¢a u Bosni
i Hercegovini za 2023. godinu.

S postovanjem,

Dostavljeno:

- naslovu

- u spis broj: 02-07-5-516/24
-a/a

Trg Bosne i Hercegovine 1, 71000 Sarajevo, Bosna i Hercegovina;
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