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Na temelju ¢lanka 24. Zakona o ministarstvima i drugim tijelima uprave Bosne i Hercegovine (,.Sluzbeni glasnik BiH*, br. 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 clanka 6. Odluke o godisnjem planiranju rada i na¢inu pracenja i
izvjeséivanja u institucijama Bosne i Hercegovine (,,Sluzbeni glasnik BiH™, broj 80/22), Vije¢e ministara Bosne i Hercegovine na 91. sjednici,
odrzanoj 30. listopada 2025. godine, usvaja
IZVJESCE O RADU
INSTITUCIJE OMBUDSMANA ZA ZASTITU POTROSACA U BOSNI I HERCEGOVINI ZA 2024. GODINU
I-UVOD

IzvjeScée o radu Institucije Ombudsmana za zastitu potroSaca u Bosni i Hercegovini sadrzi najznacajnije rezultate koje je Institucije Ombudsmana
za zaStitu potrosaca u Bosni i Hercegovini (u daljnjem tekstu: Institucija ombudsmana) ostvarila u 2024. godini, a koji doprinose ostvarenju
usvojenih strateskih ciljeva i prioriteta Vije¢a ministara Bosne i Hercegovine (u daljnjem tekstu: Vijeée ministara), sadrzanih u StrateSkom okviru
institucija Bosne i Hercegovine do 2030. godine, Srednjorotnom programu rada Vijeéa ministara Bosne i Hercegovine za razdoblje od 2024. do
2026. godine 1 u Srednjoro¢nom planu Institucije ombudsmana za razdoblje od 2024. do 2026. godine.

Institucija ombudsmana doprinosi ostvarenju slijedeceg strateSkog cilja i prioriteta iz StrateSkog okvira institucija BiH do 2030. godine:
Strateski cilj 2. Osigurati odrziv i pametan ekonomski razvo)
Prioritet: 2.1 Poticajno okruZenje za razvoj.

Osim navedenog. strateSki okvir Institucije ombudsmana ¢ine i slijedeci strateski dokumenti usvojeni od strane Vije¢a ministara: Program
ekonomskih reformi 2022.-2024. godine, Strateski okvir za reformu javne uprave do 2027. godine, Strategija integriranja BiH u EU, Sporazum o
stabilizaciji i pridruzivanju, Strategija za reforme upravljanja javnim finansijama i Strategija za prevenciju i borbu protiv korupcije.

NadleZnosti Institucije ombudsmana propisane ¢lancima 101., 103. i 105. Zakona o zatiti potrosa¢a u Bosni i Hercegovini (,,Sluzbeni glasnik
BiH* broj 26/05 i 88/15) su:

a) pruzanje informacija o pravima i obvezama potrosada i davanje potpore udrugama potro$ac¢a u njihovim aktivnostima;

b) pracenje ili predlaganje djelovanja u svezi s odnosom kompanija - potrosa¢, kako je propisano ovim Zakonom, propisima koji reguliraju
obligacijske odnose ili nekim drugim zakonom;

¢) istrazivanje trzinih praksi usmjerenih prema potrosacima, po sluzbenoj duznosti ili slijedom Zalbi, i koordiniranje svoje aktivnosti s entitetskim
trzi$nim inspekcijama;

d) dono$enje odluka i poduzimanje drugih mjera u slu¢ajevima prituzbi potrosaca ili krsenja dobrih poslovnih obicaja;
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e) izdavanje smjemica ili preporuka o posebnim standardnim uvjetima ili praksama koji se primjenjuju u posebnim sektorima poslovanja ili koje
primjenjuju specifi¢ni ekonomski operatori;

f) preporucivanje uporabe odredenih ugovornih uvjeta u ugovorima koji se primjenjuju u posebnim sektorima poslovanja;
) pregovaranje s predstavnicima odredenih trgovinskih udruga o modelima ugovora koji se primjenjuju u specifi¢nim sektorima poslovanja;
h) predlaganje i iniciranje rjeSenja potroSackih sporova primjenom mehanizama za alternativno rjeavanje sporova;

i) kontaktiranje s Institucijom ombudsmana za ljudska prava BiH o zajedni¢kim problemima, posebice o uslugama od opéeg interesa ili javnim
uslugama;

i) predlaganje Vijeéu za zastitu potro3aca Bosne i Hercegovine 1 Vije¢u ministara Bosne i Hercegovine potrebnih unapredenja Zakona o zastiti
potro3aca, te doprinofenje usmjeravanju i u¢inkovitosti politike u podrucju zastite potrosada;

k) istrazivanje utjecaja drugih inicijativa tijela vlasti na zastitu potrosaca;
1) izdati smjernice za prestanak praksi koje su u suprotnosti s potrosa¢kim zakonodavstvom i iznositi te smjernice pred sud;
1j) pokrenuti postupak pred nadleznim sudom;

m) pokrenuti postupak pred nadleZnim sudom u slucaju spora za naknadu Stete nanesene kolektivnom interesu potrosaca, sukladno odredbama
ovoga Zakona;

n) Ombudsman za za$titu potroSaca u Bosni i Hercegovini svake godine podnosi izvjei¢e o svome radu Vijecu ministara Bosne i Hercegovine; sva
izvjeséa koja Ombudsman za zaStitu potrosac¢a u Bosni i Hercegovini bude podnosio, ukljuc¢ujuéi i godidnja izvjeséa. bit ¢e objavljena u "Sluzbenom
glasniku BiH".



Godisnje ostvarenje srednjoro¢nih ciljeva Institucije ombudsmana :

Strateski cilj 2: Osigurati odrziv i pametan ekonomski razvoj

Prioritet 2.1 Poticajno okruZenje za razvoj

Pokazatelji
Ustrojstvene jedinice koje Ostvarena

doprinose ostvarenju Naziv c_.“J"""" | godidnja
vrijednost | =,
vrijednost |

Srednjorodni ciljevi

Institucija ombudsmana nije
I - 3 T 4 . s e
Unaprjedenje zaStite potroSaca ustrojena kroz organizacijske

jedinice

% od ukupna-donesenih

0 0,
akata 88% 92%

Godisnje ostvarenje programa Institucije ombudsmana:

Strateski cilj 2: Osigurati odrziv i pametan ekonomski razvoj

Prioritet 2.1 Poticajno okruzenje za razvoj

Srednjorotni cilj: Unaprjedenje zaStite potroSata

Pokazatelji

Ostvarena
godinja

vrijednost

Ustrojstvene jedinice koje

doprinose ostvarenju Ciljana

vrijednost

Programi

Institucija ombudsmana nije
Zagtita potro¥ada u Bosni i Hercegovini ustrojena kroz organizacijske Akti izrazeni brojem 1080 1707
jedinice




Najvazniji rezultati realizacije aktivnosti planiranih Programom rada Institucije ombudsmana za 2024. godinu su:

Institucija ombudsmana za zatitu potroSaca u BiH (dalje u tekstu: Institucija ombudsmana) je tijekom 2024, godine provodila aktivnosti sukladno
Godisnjem programu rada za 2024, godinu. Iste su planirane kroz jedan program, programsuaktivnost te projektne aktivnosti koja se medusobno
prozimaju i nadopunjuju, a odnose se na pojedinacna postupanja u vidu pravnih savjeta, kao i postupanja koja imaju kolektivni karakter zastite
potrodaca. Realizacija planiranih aktivnosti je takoder uskladivana sa aktualnim svjetskim gospodarskim trendovima i aktualnoj situaciji na
nacionalnom trzistu potro$ackih roba i usluga. Tijekom godine, a sukladno nadleznostima iz ¢1.101 Zakona, kao i administrativnim kapacitetima
Ombudsmana za potro$ace, provedene su istrage proaktivnog, tako i reaktivnog nadzora u oblasti zastite potroSaca provodena u suradnji s
nadleznim trzisnim inspekcijama.

Pojedina¢na pravna podrska potroSacima sastoji se davanje konkretnih informacija o pravima i obavezama (pisanih savjeta) vezano za potroSacke

odnose, rjesavanje po zalbama (prituzbama) potro$aca, kao i davanja tumacenja ili misljenja koja se odnose na konkretne pojedinatne predmete
ili normativne pravne akte.

Navedene aktivnosti ujedno imaju i kolektivni znacaj budu¢i da na taj nac¢in preventivno §tite svi potrosaci, te se na taj nacin stvara dobra
poslovne praksa u skladu sa potrofackom regulativom.

Institucija ombudsmana je u skladu sa Zakonom nacelno nadleZzna za sve potroSacke oblasti. U tom smislu vrie se postupanja po Zalbama u
pojedinaénim predmetima, osim ako po istima nije pokrenut sudski postupak ili ukoliko se ustanovi stvarna nenadleznost.

Postupanja po zalbama obuhvacaju kompleksnije pravne radnje ispitivanja trzista, upoznavanje sa struénim specifikacijama vezenim za spornu
uslugu ili predmet, propise lokalne zajednice koje su nerijetko neusuglasene sa propisima zakona o zastiti potroSaca. Sve navedeno zahtjeva duze
vremensko i intelektualno ulaganje, te potrebu za dodatnim inspekceijskim nadzorom i suradnjom s drugim institucijama.

Kolektivna zastita potro$ada podrazumijeva institucionalno postupanje ¢ije posljedice ekonomski utjecu na veci broj gradana i iste su u sluzbi
osnazivanja pojedinih potro3ackih grupa kao i njihovog repozicioniranja na trZistu.



Postignuti rezultati na otklanjanju najvaznijih rizika Institucija ombudsmana u 2024. godini su:

Naziv rizika

| Neblagovremeno i nestruéno obavljanje poslova u postupcima

Naziv protumjere

Obuka kadrova, podtivanje rokova i pracenje

Ocjena o napretko (zaviseno, djelomiéno

zavideno, hezavrieno, odloZeno,
obustavljeno)

propisa iz oblasti zaStite potrosaca

pojedinaéne pravne zastite potroSata propisa u ablasti zastite potro3ada. zavrieno
Neblagovremeno i nestruéno obavljanje poslova u postupcima | Obuka kadrova, poStivanje rokova i pracenje .

2, ; . A : ; zavr$eno
kolektivne pravne zaStite potroSada;

Rijeci koje su radi preglednosti u ovom dokumentu navedenc u jednom rodu bez diskriminacije odnose se i na muski i na Zenski rod.




Il - REALIZACIJA PLANA AKTIVNOSTI

REALIZACIIA PLANA IZRADE I SLANJA U PROCEDURU USVAJANIA DUGOROCNIH, SREDNJOROCNIH [ GODISNJIH PLANSKIH DOKUMENATA

Strateski cilj: 2. Osigurati odrziv i pametan ekonomski razvoj
Prioritet: 2.1 Poticajno okruZenje za razvoj
Srednjoroéni cilj: Unaprjedenje zaStite potrofaca
Program u DOP-u;: 0021150

Program: ZaStita potroSaca u Bosni i Hercegovini

Mierljivi
pokazatelj Ciljana Osivarena
Projekt/programska aktivnost izvrienja godifnja godisnja
(%5, broj. vrijednost vrijednost
opisno)

Projekt/programska aktivnost: zastita potrogada u Bosni i Hercegovini (pojedinaéni i kolektivni predmeti)

Ostvarena godinja vrijednost Ocjenat o n.aprel_lfu "
(zavrseno, djelomicno s
Nositelj

Naziv dugorolnog, srednjoroénog i godi¥njeg planskog dokumenta Izraden i upucen Usvojen na Zavrsene, nezavrseo, | . . o0 L
- ; VM BiH v iH odlo¥eno [l!SHth(\/t?ﬂah]t‘dllll(fﬁ)

(DA/NE) obustavljeno)
Institucija
Sredniorodni stituciie ombudsman . do . x
1. Sredmoro;m plan rada Institucije ombudsmana za period od 2025. d DA DA ZavESeno ombud_smana nije
2027. godine ustrojena kroz
organizacijske jedinice
Institucija
2. | Program rada Institucije ombudsmana za 2025. godinu DA DA zavrieno nmbud.s mana nije
ustrojena kroz
organizacijske jedinice

Izvrseno u zakonskim rokovima.



Strateski cilj:

Prioritet:
Srednjorocni cilj:
Program u DOP-u:
Program:

Mjerljivi
pokazatelj Ciljana Ostvarena
Projekt/programska aktivnost izviienja | godiSnja godidnja
{%s. broj, vrijednost vrijednost
o)

Ostvarena godiSnja vrijednost Ocjena o napretko

{(zavrSeno, djelomitno Nositelj
Zavrieno, nezavisena, (ustrojstvena
odlozeno, Jjediniea)
obustavljeno)

Izraden i Usvajen
Naziv zakona upucen na VM

VM BiH BiH

(DA/NE) | (DA/NE)

Upuéen  Usvojen u
PS BiH PS BiH
(DA/NE) (DA/NE)

Institucija ombudsmana nema nadleznosti za izradu zakonskih propisa.



StrateSki cilj:
Prioritet;

Srednjoro¢ni cilj:
Program u DOP-u:
Program:

Mjerljivi
pokazatelj Ciljana Ostvarena
Projekt/programska aktivoost izvrienja godidnja godiSnja
(%, broj. vrijednost vrijednost
opIsno)

Ostvarena godisnja vrijednost Ocjena o napretku
: {zavi¥eno, djelomicno .
Naziv podzakonskog akta Vijeca ministara [zradeniupuéen  Usvojenna  zavideno. nezavrieno, - _“I\?mle!.‘] inic
VM Bill VM BiH adloenc. (ustrojstvena jedinica)
(DA/NE) . (DA/NE) obustavljeno)

Institucija Ombudsmana Programom rada za 2024. godini nije planirala dono$enje podzakonskih akata.




Strateski cilj:
Prioritet:

Srednjoroéni cilj:

Program u DOP-u:
Program:

Mijerljivi
pokazatelj Ciljana Ostvarena
Projeki/programska aktivnost izvrsenja godisnja podisnja
(%, broj, vrijednost vrijednost
opisno) '

Ostvarena godisnja vrijednost Ocjens o napretku
{zavrieno, djelomicno oY
- 4 Nositelj

ziv podzakonskog akts rukovoditélja instinucije BiH lzraden i upuéen | oien 0d
Naziv podzakonskog akta rukovoditélja institucije Bi ’ (ustrofstvena jedinica)

AP strane Zavrieng, nezavrseno,
rukovoditelju

i rukovaditelja odlozeno,
(DA/NE) (\Ds\ N E;,“l obustavljeno)

Institucija Ombudsmana Programom rada za 2024. godini nije planirala dono3enje podzakonskih akata rukovoditelja institucije.
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Strateski cilj:
Prioritet:
Srednjorocni cilj:
Program n DOP-u:
Program:

Mjerljivi
pokazatel) Ciljana Ostvarena
gadiSnja godisnja
vrijednost vrijednost

Projekt/programska aktivnost

Ostvarena godiSnja vrijednost | Ocjena o napretku
Upuden Ratificiran u  (zavrieno, djelomicno Nositelj

Naziv medunarodnog bilateralnog ugovors, fzraden i
’ o . . ; X . Razmatran T = s | L
R.b. konvencije i drugog medunarodnog upucen VM vy iy | Predsjed- Predsjed- | eno, neziyrseno,
sporazuma BiH b : nistvu BiH nistvu BiH odloZeno,

(DA/NE) B R (DA/NE) (DA/NE) obustayljeno)

Programom rada za 2024. godinu nisu planirane predmetne aktivnosti,
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REALIZACLIA PLANA [ZRADE I SLANJA U PROCEDURU USVAJANIA ANALIZA, INFORMACIIA I IZVJESCA

Strate¥ki cilj: 2. Osigurati odrZiv i pametan ekonomski razvoj
Prioritet: 2.1 Poticajno okruZenje za razvoj
Srednjoroéni cilj: Unaprjedenje zaStite potrosata
Program u DOP-u: 0021150

Program: Zastita potro$a¢a u Bosni i Hercegovini

Mijerljivi
pokazatelj Ciljana Ostvarena
Projekt/programska aktivnost godisnja sodiSnjn
i vrijednost vrijednost

Projekt/programska aktivnost: zadtita potro%a&a u Bosni i Hercegovini (pojedinacni i kolektivni predmeti)

Ostvarena godi¥nja vrijednost ; ,
® Lahie] : _ Ocjena o napretku
Izraden i Izraden i (zavreno.
Izraden i upuéen wpuden iclomitno zavete
e g fer 2 Razmatran : ~ djelomitno zavrseno,
Naziv analize, informacije i izvjeséa upaden VM ey drugim unutar

| Nositel]
nezavrseno, (ustrojstvena jedinica)

BiH tije“m'd ill.\ﬁfll(.‘ij(’ 0(”020“0‘

(DA/NE) CnE) BiH BiH obustavljeno)
(DA/NE) E)

[nstitucija
ombudsmana nije
NE NE NE NE djelomicno zavrieno ustrojena kroz

organizacijske

Jedinice

Institucija
ombudsmana nije
NE NE NE NE odlozeno ustrojena kroz
organizacijske

jedinice

Posebno izvjeiée o stanju potrosackih prava a
toplifikacijskom sektoru

Posebno izvje§ce o stanju potroSakih prava u
telekomunikacijskom sektoru

Ad 1).U oblasti toplifikacijskog sektora je zabiljeZen veci broj Zalbi sa jedinstvenog ekonomskog prostora BiH, $to je bilo predmetom zasebne
analize. Institucija ombudsmana je vezano za isto u izvjestajnom periodu Vladi Kantona Sarajevo uputila informaciju s preporukom za imenovanje
nezavisne komisije, kao struénog tijela imenovanog od strane Vlade, koje bi donosio odluku po zahtjevima/Zalbama potro3a¢a. Navedena aktivnost
bi ukljuc¢ivala izmjenu kantonalnog propisa /uredbe koji ureduje predmetnu oblast i unaprijedila prava potrosaca na izbor posebno u dijelu
izdvajanja sa mreze u uslovima gdje tehnicke mogucnosti isto dopustaju, $to je zabiljezeno kao najéesci osnov zaprimljenih zalbi. Pored navedenog.
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u predmetu JP Gradsko grijanje Celinac donesena je preporuka jednom od davaoca usluga da postupi po osnovanim zahtjevima potrogaca i umanyji
radune za Zalbeni period, $to je u skladu sa osnovnim nacelima ugovornog prava na jednaku vrijednost uzajamnih davanja.

Ad 2. Institucija ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH je odrzala sastanke sa predstavnicima telekom operatera kao i sa Regulatornom agencijom
za komunikacije BiH te se donoSenje Posebnog izvje$¢a u telekomunikacijskom sektoru odgodilo do usvajanja ,,novog™ pravila 69/13. odnosno do
njegove implementacije kroz interne akte telekomunikacijski poduzeca.



REALIZACIIA PLANA AKTIVNOSTI NA REALIZACLIE SPORAZUNMA O STABILIZACLN I PRIDRUZIVANJU IZMEDU EU | BIH
Strateski cilj:
Prioritet:
Srednjorocni cilj:
Program ua DOP-u:
Program:

Predmetne aktivnosti nisu u nadleznosti Institucije ombudsmana.
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REALIZACIIA PLANA [ZVRSAVANIA ZAKONA, REALIZACLIE STRATESKIH DOKUMENATA [ OBAVLJIANJA OSTALIH UPRAVNIH I STRUCNIH POSLOVA

StrateSki cilj: 2. Osigurati odrZiv i pametan ekonomski razvoj
Prioritet: 2.1 Poticajno okruZenje za razvoj
Srednjoro¢ni cilj: Unaprjedenje zaStite potroSaca
Program u DOP-u: 0021150

Program: Zastita potrofata u Bosni i Hercegovini

Mijerljivi |
pokazatel] Ciljana Ostvarena

Projekt/programska aktivoost izvrsenja godisnja godisnja
{%. broj. vrijednost vrijednost
opisno)

Projekt/programska aktivnost: zastita potrodaca u Bosni i Hercegovini (pojedinacni i kolektivni predmeti)

Ostvarena godiSnja vrijednost

Ocjena o napretko
{zavrs

Nositelj
nezaveieno, (ustrojstvena jedinica)
odloZeno,
obustavljeno)

. . Broj

Davanje misljenja zaprimlje-
nih

predmeta

Broj Broj % nerijete-
rijeSenih ~ nerijeSenih nih
predmeta predmeta predmeta

Davanje pravnih misljenja i tumadenja za

primjenu zakona i podzakonskih akata, povadom

upita fizi¢kih i pravnih osoba, organa uprave ili )

po sluzbenoj duznosti, sa aspekta njihove b o 9 ¢ Zavricho
uskladenosti sa Zakonom o zastiti potro3aca u

BiH

Zaprimljeno je 6 zahtjeva za davanje misljenja, te je izdano 6 misljenja o primjeni zakona i dobrih poslovnih praksi od strane poslovne zajednice.

Institucija
ombudsmana nije
ustrojena kroz
organizacijske jedinice
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Stratedki cilj: 2. Osigurati odrZiv i pametan ekonomski razvoj
Prioritet: 2.1 Poticajno okruZenje za razvoj

Srednjoroéni cilj: Unaprjedenje za¥tite potro$ada

Program u DOP-u: 0021150

Program: Zastita potro3aca u Bosni i Hercegovini

Mijerljivi
pokazatelj Ciljana Ostvarena
Projekt/programska akfivnost izyvrienja godisnja godisnja

(%, broj, vrijednost vrijednost

opisno)
Broj donijetih
. . . . e - - ] rjeSenja u
Projekt/programska aktivnost: zastita potro§ac¢a u Bosni i Hercegovini (pojedinacni i kolektivni predmeti) L]lpravi i
stvarima
Ostvarena godi¥nja vrijednost | Ocjena o napretku
{zavrienao,

Broj Broj % nerijese- | dlelomicno zaviseno, Nositelj ,
riies‘éeﬁih nerijeSenih nih AEZaviseno, (ustrojstvena jedinica)
predmeta  predmeta | predmeta adlozeno,

\ obustavljeno)

Broj
zaprimije~
nih
predmieta

Upravna rjesavanja

Institucija
ombudsmana nije
0 0 0 0 Zavrieno . .
ustrojena kroz
organizacijske jedinice

| Donosenje rjedenja po zahtjevu stranke u vezi
' slobode pristupa informacijama

U 2024. godini Institucija ombudsmana nije primila niti jedan zahtjev za slobodan pristup informacijama.
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Strateski cilj:
Prioritet:

Srednjorocni cilj:
Program u DOP-u:
Program:

Mijerljivi .
pokazatelj Ciljana Ostvarena
Projekt/programska aktivnost izvrienja godi¥nja godiSnja
(%, broj. vrijednast vrijednost
opisno)

Ostvarena godi¥nja vrijednost Ocjena o napretku
{zavrieno,

Broj Broj % nerijese-  dielomicno zavrieno, Nositelj
riieﬁeﬁih ncriieélc-nih nih nezaviseno, (ustrojstvena jedinica)
predmeta  predmeta  predmeta odlozeno,

obustavljerio)

Broj
zaprimlje-
nih
predmeta

Upravni nadzor

Predmetna aktivnost nije u nadleznosti [nstitucije ombudsmana.
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Strateski cilj:
Prioritet:
Srednjoro¢ni cilj:
Program u DOP-u:
Program:

Mjerljivi
pokazatelj Ciljana Ostvarena
Projekt/programska aktivoost izvrSenja godisnja godisnja
(%, broj, vrijednost vrij'ednosl
opisno)

Ostvarena godisnja vrijednost Ocjena o
napretku

Nositelj
o 2 Ly . . (ustrojstvena
planiranih~ Realizirano Nerealizirano nerealiziranih Zavrseno, jedinica)
aktiviosti aktivnosti nezavrseno,

vdlozeno.
obustavljerio)

Interna revizija Broj %o djnlonudno

Predmetne aktivnosti nisu planirane Programom rada Institucije ombudsmana za 2024. godinu.

18



Strateski cilj: 2. Osigurati odrziv i pametan ekonomski razvoj
Prioritet: 2.1 Poticajno okruZenje za razvoj
Srednjoroéni cilj: Unaprjedenje zaStite potro¥aca
Program u DOP-u: 0021150

Program: Zastita potro$ata u Bosni i Hercegovini

Mjerljivi
pokazatel] Ciljana | Ostvarena
Projekt/programska aktivnost iz godisnja | godisSnja

vrijednost | vrijednost

Broj 960 1051

provedenih 7 4
akt1vnpst1 38 57
po svakom 7 5
Projekt/programska aktivnost: zatita potrosaca u Bosni i Hercegovini (pojedinagni i kolektivni predmeti) od . ~ a
navedenih 20 22
poslova 10 10
130 134

Ocjena o

Ostyvarena godisnja vrijednost

napretku
' éfmlwsgno* Nositelj
Struéno-operativni poslovi Broj % :]e ﬂ_'ﬁlcno (ustrojstvena
planiranih  Realizirano  Nerealizirano  nerealiziranih e jedinica)
aktivnosti aktivnosti NEZAVISENno; i
odlozeno,
obustavijeno)
[nstitucija
ombudsmana nije
1. | Rad po zalbama (upiti, informacije, savjeti) 960 1051 0 0 zavrieno ustrojena kroz
organizacijske
Jjedinice
Institucija
. wkeite: Tnicitati . ombudsmana nije
5. Prepon!ke: Insty ul_\cue. nicijative za promjenu - 4 3 43% Zavrseno ustrojena kaoz
legislative; Sudski postupci organtzasijske
jedinice
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Institucija
ombudsmana nije
38 57 1 1,7% zavr§eno ustrojena kroz

organizacijske

Jjedinice

Institucija
ombudsmana nije
17 5 12 70.6% Zavrseno ustrojena kroz

organizacijske
jedinice

Institucija
ombudsmana nije
20 22 0 0 zavrseno ustrojena kroz

organizacijske
jedmice

[nstitucija
ombudsmana nije
10 10 0 0 zavrdeno ustrojena kroz

organizacijske
jedinice

Institucija
ombudsmana nije
130 134 0 0 zavr§eno ustrojena kroz

organizacijske
jedinice

Institucija
ombudsmana nije
8. | Javne nabave 30 45 0 0 zavrseno ustrojena kroz
organizacijske

jedinice

Odgovori na upite medije, priopcenja za
javnost, gostovanja

(95

Tiskanje broSura i letaka, udzbenika, edukacije i
suradnja sa obrazovnim ustanovama

< | Suradnja sa ostalim nositeljima zastite
potro3aca

Partnerstvo na projektima sa udruzenjima
potrosaca

Rad na op¢im pravnim i kadrovskim poslovima
institucije

U izvjestajnom periodu, Institucija ombudsmana za zastitu potrosaca je donijela odluku u 1.100 predmeta po Zalbama potrosaca. Najveci broj Zalbi
i u ovom periodu se odnosio na komercijalni sektor, kao i usluge od opsteg ekonomskog interesa, telekomunikacije, grijanje, zatim komunalne
usluge, koje su regulisane propisima lokalne zajednice i u odredenim aspektima neusagladene sa potroSackom legislativom.

U tom praveu, a obzirom na element kolektivnosti, kao i ¢injeniéni i pravni osnov zaprimljenih Zalbi, donesene su i preporuke u oblasti
komercijalnog sektora, kao i preporuke koje se odnose na usluge isporuke toplotne energije, te komunalne usluge. Pored navedenog zna¢ajan broj
Zalbi se odnosio i na turistiCke paket aranZmane, gdje je takoder donesena preporuka.
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