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Broj: 05-02-4-81-10/23
Mostar, 30.5.2023. godine

Temeljem ¢lanka 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,
6/13,19/16183/17) i ¢lana 11. Odluke o godi$njem planiranju rada i nainu pracenja i izvjeStavanja
u institucijama Bosne i Hercegovine ("Sluzbeni glasnik BiH", broj 94/14), Institucija ombudsmana za
zaStitu potroSatau BiH,podnosi

IZVJESCE O RADU
INSTITUCIJE OMBUDSMANA ZA ZASTITU POTROSACA U BIH ZA 2022. GODINU

I-UVOD

Institucija ombudsmana za zaStitu potro$ata u BiH (dalje u tekstu: Institucija ombudsmanay) je tijekom
2022. godine provodila aktivnosti sukladno Godi$njem programu rada za 2022.godinu. Iste su
planirane kroz programe, projekte i 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 potro$aca. Realizacija planiranih aktivnosti je takoder uskladivana sa aktualnim svjetskim
gospodarskim trendovima i aktualnoj situaciji na nacionalnom trZiStu potroSackih roba i usluga.
Tijekom godine, a sukladno nadleznostima iz ¢l. 101 Zakona o zaStiti potrosaca u BiH (,Sluzbeni
glasnik BiH“, broj 25/06 i 88/15), kao i administrativnim kapacitetima Ombudsmana za potroSace,
provedene su istrage proaktivnog, tako i reaktivnog nadzora u oblasti zastite potrosaca provodena u
suradnji s nadleZnim trZi$nim inspekcijama. Najve¢i postotak zaprimljenih Zalbi se odnosio na usluge
od opéeg ekonomskog interesa, a potom na komercijalne usluge. Iz sektora op¢ih ekonomskih usluga
najznacajniji postotak se odnosio na usluge grijanja, kao i na Zalbe iz oblasti elektroenergetskog
sektora i usluga vodosnabdijevanja. U odredenom broju Zalbi ustanovljena je nenadleZnost institucije,
te su strankama date odgovarajuée pouke. U izvjeStajnom periodu nastavljena je suradnja s
udruZenjima potro3aca kroz projekt Doprinos organizacija civilnog drustva unutar Kojeg je uradena
Analiza moguénosti i uvjeta za izdvajanje Korisnika usluge daljinskog grijanja iz centralnog
toplifikacijskog sustava u Kantonu Sarajevo. Takoder, Ombudsman je nastavio aktivnosti u okviru
Pododbora za unutradnje trZiste i konkurenciju.

Pojedinacna pravna podrska

Pojedina¢na pravna podrSka potro$a¢ima sastoji se davanje konkretnih informacija o pravima i
obvezama (pisanih savjeta) vezano za potro$acke odnose, rjeSavanje po Zalbama (prituzbama)
potro$ata, kao i davanja tumacenja ili misljenja koja se odnose na konkretne pojedinacne predmete ili
normativne pravne akte.

Takoder, odredeni broj misljenja i tumalenja zatraZenih od strane trgovaca, pruZatelja usluga,
potro3ata, relevantnih drZzavnih institucija, kao i prekograni¢nih institucija u vezi primjene odredbi
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Zakona 0 zastiti potro$aca u BiH. Najvedi broj trazenih misljenja se odnosio na telekomunikacijski
sektor (uvodenje naknade od 1 KM), komunalne usluge kao i na reguliranje miruju¢eg prometa u
Gradu Mostaru.

Navedene aktivnosti ujedno imaju i kolektivni znacaj buduéi da na taj nacin preventivno Stite svi
potro$aci, te se na taj nadin stvara dobra poslovne praksa u skladu sa potroSackom regulativom.

Institucija ombudsmana je u skladu sa Zakonom nalelno nadleZzna za sve potrosacke oblasti. U tom
smislu vrse se postupanja po Zalbama 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 trziSta, upoznavanje sa
stru¢nim specifikacijama vezenim za spornu uslugu ili predmet, propise lokalne zajednice koje su
nerijetko neusuglasene sa propisima zakona o zaStiti potro$ata. Sve navedeno zahtjeva duZe
vremensko i intelektualno ulaganje, te potrebu za dodatnim inspekcijskim nadzorom i suradnjom s
drugim institucijama.

Kolektivni aspekt zastita potrosaca

Kolektivna za$tita podrazumijeva takvo institucionalno postupanje ¢ije posljedice ekonomski utjecu
na ved¢i broj gradana i iste su u sluzbi osnaZivanja pojedinih potrosackih grupa kao i njihovog
repozicioniranja na trzistu. Naglasak u 2022. godini je bio na kolektivhom aspektu zastite potrosaca.
Kao globalni problem javlja se inflacija u svim segmentima Zivota uslijed situacije na trzistu
izazvanom pandemijom virusa COVID 19. I dok vlade na svim razinama donose mjere kojima bi
ublazile ekonomske posljedice pandemije, Institucija je u izvjesStajnom periodu predocila Preporuke o
zastiti ekonomskih interesa potrosaca BiH.

Poduzete su istrazne aktivnosti u oblasti grijanja, gdje se potroSa¢ima osporava pravo na izbor trajnog
isklju¢enja sa mreZe. Vezano za isto prema lokalnoj zajednici je upucena inicijativa za izmjenu
pozitivnih propisa koje reguliraju predmetnu materiju. U izvjeStajnom periodu nastavljena je suradnja
s udruZenjima potrosaca kroz projekt Doprinos organizacija civilnog drustva unutar kojeg je uradena
Analiza moguénosti i uvjeta za izdvajanje Kkorisnika usluge daljinskog grijanja iz centralnog
toplifikacijskog sustava u Kantonu Sarajevo.

Pored navedenog, Institucija je imala aktivnosti u sljede¢im oblastima:
1. Odgovori na upite medija - u izvjeStajnom periodu biljezimo znacajan broj medijskih nastupa,

gostovanja i intervjua;
2. Takoder je realizirana suradnja sa studentima i obrazovnim institucijama,
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3. OdrZan sastanak s predstavnikom Institucije ombudsmana za ljudska prava BiH u cilju
unapredenja suradnje u pitanjima od zajednickog interesa;

4. Institucija ombudsmana za zadtitu potro3ata u BiH je odrzala Javne konzultacije povodom
nacrta Analize postojeéih problema zaStite korisnika telekomunikacijskih usluga u Bosni i
Hercegovini sa ciljem razmjene iskustava i primjera dobre prakse koji ¢e biti od koristi
udruZenjima i institucijama koje se bave zaStitom potrosaca u BiH u ovoj oblasti.

5. Partnerstvo na projektima sa udruZenjima potro$aca, gdje smo u sklopu projekta ,Doprinos
udruZenjima potro$aca u za$titu potrosaca u BiH u skladu sa pravilima EU o e-trgovini®
sudjelovali u izradi Preporuka, Programa obuke za e- trgovinu te Etickog kodeksa e-trgovaca.

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

Sve navedeno ukazuje na potrebu unapredenja kapaciteta Ombudsmana, kao i s druge strane
uskladivanja drzavnog zakona o zaStiti potro$ata u BIH sa propisima EU u oblasti potro3ackog
zakonodavstva, kao i izmjenu i unapredenje propisa lokalne zajednice u oblasti usluga od opceg
ekonomskog interesa i uskladivanje istih sa odredbama ZZP, koji uvaZava pravo potro3aca na izbor.

Govoreéi u brojkama, Institucija je u Projektu 1, odnosno u postupanjima po pojedinacnim
predmetima, imala prebacaj za 0,54%, dok je u Projektu 2, postupanjima po kolektivnim Zalbama,
ostvarila prebacaj od 1,34%.

Gledaju¢i cjelokupno poslovanje Institucije i utro$ak resursa, mozemo zakljuciti da je Institucija imala
financijski prebacaj od 0,94%, tj. da je za planirani proracun od 446.000 KM, u 2022 godini uraden
posao u nadleznosti Institucije u vrijednosti od 450.193 KM. e

Prilozi:
— Tabelarni pregled prijedloga Izvjeséa o radu institucije za 2022. godinu (obrazac 2),
— Izvjescée o provedenim konzultacijama kod izrade godisnjeg izvjesca o radu.
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