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Na asnovu &lana 23, Zakona o ministarstvima i drugim organima 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 1 83/17) i ¢lana 6. Odluke o godisnjem planiranju rada i nacinu pracenja i izvjestavanja
o radu u institacijama Bosne i Hercegovine (,,Sluzbeni glasnik BiH*, broj 80/22), Vijec¢e ministara Bosne i Hercegovine na 99 sjednici, odrzanoj
15.1.2026. godine, potvrduje

PROGRAM RADA
INSTITUCIJA OMBUDSMANA ZA ZASTITU POTROSACA U BOSNI I HERCEGOVINI ZA 2026. GODINU
I-UVOD

Program rada Institucije ombudsmana za zatitu potroSaca u Bosni i Hercegovini (dalje u tekstu /nstitucija ombudsmana) sadrzi najznacajnije
zadatke koje Institucija ombudsmana planira izvrsiti u 2026, godini, a koji doprinose ostvarenju usvojenih stratekih ciljeva i prioriteta Vijeca
ministara Bosne i Hercegovine (u daljem tekstu: Vije¢e ministara), sadrzanih u Strateskom okviru institucija BiH do 2030. godine, Srednjoro¢nom
programu rada Vijeéa ministara za period od 2026, do 2028. godine i u Srednjoro¢nom planu Institucije ombudsmana za period od 2026. do 2028.
godine.

Institucija ombudsmana doprinosi ostvarenju slijedeceg strateskog cilja i prioriteta iz Strateskog okvira institucija BiH do 2030. godine:

Stratedki cilj 2. Osigurati odrZiv i pametan ekonomski razvoj

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, Strate$ki 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 zastiti potrosaca u Bosni i Hercegovini (,.Sluzbeni glasnik
BiH* broj 26/05 i 88/15) su: :

a) pruzanje informacija o pravima i obvezama potro3a¢a i davanje potpore udrugama potro3aca u njihovim aktivnostima;

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

¢) istraZivanje trzinih praksi usmjerenih prema potrosa¢ima, po sluzbenoj duznosti ili slijedom zalbi, 1 koordiniranje svoje aktivnosti s entitetskim
trzi$nim inspekcijama:
d) donodenje odluka i poduzimanje drugih mjera u slucajevima prituzbi potrosaca ili krSenja dobrih poslovnih obicaja;

e) izdavanje smjernica ili preporuka o posebnim standardnim uvjetima ili praksama koji se primjenjuju u posebnim sektorima poslovanja ili koje
primjenjuju specifi¢ni ekonomski operatori;

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

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

i) predlaganje Vijecu za zadtitu potro$aéa Bosne i Hercegovine 1 Vije¢u ministara Bosne i Hercegovine potrebnih unapredenja Zakona o zastiti
potroaca, te doprinoenje usmjeravanju i u¢inkovitosti politike u podruc¢ju zastite potrosaca;

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

m) pokrenuti postupak pred nadleZznim sudom u slu¢aju spora za naknadu Stete nanesene kolektivnom interesu potroSaca, sukladno odredbama
ovoga Zakona;

n) Ombudsman za zaStitu potro$a¢a u Bosni i Hercegovini svake godine podnosi izvje$¢e o svome radu Vije¢u ministara Bosne i Hercegovine;
sva izvjeica koja Ombudsman za zastitu potroSaca u Bosni i Hercegovini bude podnosio, ukljucujuci i godidnja izvjesca, bit ¢e objavljena u
"Sluzbenom glasniku BiH".
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Srednjoroéni cilj Institucije ombudsmana je:

Prioritet: 2,1 Poticajno okruZenje za razvoj

Srednjoroéni ciljevi

Unaprjedenje zaStite potro¥ada

Stratedki cilj 2. Osigurati odrziv i pametan ekonomski razvoj

Pokazatelji

Ustrojstvene jedinice koje

doprinose ostvarenju Poletna

vrijednost
|

% od ukupno donesenih
akata

Institucija ombudsmana za zastitu

o o o 9 0,
potrosaca u Bosni i Hercegovini 2%

Ciljana
godisnja
yrijednost

88%

Program Institucije ombudsmana je:

Prioritet: 2.1 Poticajno okruZenje za razyoj

Stratedki cilj 2. Osigurati odrziv i pametan ekonomski razvoj

Programi

Zadtita potro§aca u Bosni i Hercegovini

Srednjoro®ni cilj: Unaprjedenje zadtite potrofada

Pokazatelji

Ustrojstvene jedinice koje
Potetna

vrijednost

doprinose astvarenju

Institucija ombudsmana za zastitu 1707
potrosa¢a u Bosni i Hercegovini Akti izrazeni brojem

Ciljana
godifnja

vrijednost




Najvazniji rizici u provodenju Programa rada Institucije ombudsmana i mjere za njihovo otklanjanje su:

Naziv rizika Protivmjere Odgovorni za protumjere

| Neblagovremeno i nestruéno obavljanje poslova u Obuka kadrova, postivanje rokova i pracenje propisa u Debadsinan | Horaémici ombadsnana
' postupcima pojedinaéne pravne zastite potrodaca ablasti zatite potro3ada. ‘ anlp

5 Neblagovremena i nestruéno obavljanje poslova u Obuka kadrova, poStivanje rokova i pracenje propisa iz Ombudsman § pomoénici ombudsmana
' postupcima kolektivne pravne zaStite potro3aca; oblasti zaStitie potroSac¢a ‘

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



IT - PLAN AKTIVNOSTI

PLAN IZRADE I SLANJA U PROCEDURU USVAJANJA 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 potro¥aca
Program u DOP-u: 0234100

Program: ZaStita potroSafa u Bosni i Hercegovini

lzvori
finansiranja
Polazna  Ciljana godisnja (budzet,
vrijednost vrijednost krediti,
donacije,
ostali izyori)

Projekt/programska aktivnost: zastita potro¥aca u Bosni i Hercegovini

Planirani
Naziv dugorotnog, srednjoroénog i godisnjeg planskog dokumenta Nositelf (ustrojstvena jedinica) kvartal za
vealizaciju

Mijerljivi

pokazatelj

Projekt/programska aktivnost izvrsenja
(%o, broj,
0pisno)

Institucija ombudsmana za za$titu potro3aca u
1. Srednjoro¢ni plan rada Institucije ombudsmana za period od 2027. do 2029. godine Bosni i Hercegovini I-11

Institucija ombudsmana za zastitu potrosaca u
2. Program rada Institucije ombudsmana za 2027. godinu Bosni i Hercegovini -1V




PLAN IZRADE | SLANJA U PROCEDURU USVAJANJA ILI DONOSENJA NORMATIVNO-PRAVNIH AKATA

Strateski ciljz
Prioritet:
Srednjoroéni cilj:
Program u DOB-u:
Program:

Mierljivi

pokazatelj

Projekt/programska aktivnost izvrSenja
(%, broj,
OpISno)

sira

(budZet,
krediti,

donacije. ostali
iZvori)

Ciljana |
godiSnja
vrijednost

Polazna
vrijednost

Naziv zakona | Nosilae (organizaciona jedinica) | kvartal za
realizaciju

Institucija ombudsmana za zastitu potro$aca u Bosni i Hercegovini u 2026. godini nema planirane aktivnosti u navedenoj oblasti.



Stratedki cilj:
Prioritet:
Srednjorodni cilj:
Program u DOB-u:

Program:

Izvori
Ciljana ﬁn_ansiranja
godi¥nja (Blrg

e krediti,
vrijednost

Mijerljivi

pokazatelj

Projekt/programska aktivnost izviSenja
(%, broj.
opisno)

Polazna
vrijednost
donacije, ostali

iZvori)

\
| Planivani

Naziv podzakonskog akta Vijeéa ministara Nosilae (organizaciona jedinica) kvartil za
realizaciju

Institucija ombudsmana za zatitu potro$aca u Bosni i Hercegovini u 2026, godini nema planirane aktivnosti u navedenoj oblasti.



Stratedki cilj:
Prioritet:

Srednjorocni cilj:
Program u DOB-u:
Program:

lzvori
ay finansiranga
Ciljgoa | = o n
. . gl ey . = {budzet,
Prajekt/programska aktivnost Zvrsenja godiSnja it
(%%, broj. vrijetlnost |, . . .
s : | donaeije, ostali
OpIsno) | e e
1ZVOt1)

Mijerljivi

okazatel) :
ks 1 Polazna

vrijedinost

|
|

| Planirani
R.b. Naziv podzakonskog akta rukovodioca institucije BiH Nosilac (organizaciona jedinica) kvartal za
réalizacijn

Institucija ombudsmana za zastitu potroSaca u Bosni i Hercegovini u 2026. godini nema planirane aktivnosti u navedenoj oblasti.
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PLANTZRADE | SLANJA U PROCEDURU RAZMATRANJA MEDUNARODNIH BILATERALNIH UGOVORA I PRISTUPANJA KONVENCIJAMA I

DRUGIM MEDUNARODNIM SPORAZUMIMA
Strateski cilj:

Prioritet:

Sredujorofni cilj:

Program u DOB-u:

Program:

Projekt/programska aktivnost

R.b. Naziv medunarodnog bilateralnog ugovora, kenveneije i drugog medunarodnog sporazuma

Mijerljivi
pokazatelj
fzyvrienja
(%. broj,
opisno)

Ciljana
oodiSnja
vrijednost

Polazna
vrijednost

Nosilae (organizaciona jedinica)

; lzvori

finansiranja
(budzet,
krediti,
donacije. ostali
1ZYOrt)

Planirani
kvartal za
realizaciju

Institucija ombudsmana za zastitu potrosaca u Bosni i Hercegovini u 2026. godini nema planirane aktivnosti u navedenoj oblasti.




PLAN IZRADE I SLANJA U PROCEDURU USVAJANJA ANALIZA, INFORMACHIA | IZVJESCA

Strate3ki cilj: 2. Osigurati odrziv i pametan ekonomski razvoj
Prioritet: 2.1 Poticajno okruZenje za razvoj
Srednjoroéni cilj: Unaprjedenje zaStite potro¥ada
Program u DOP-u: 0234100

Program: Zastita potroSata u Bosni i Hercegovini

e Izvori
Mijerljivi ;
. . financiranj
pokazatelj 5 . Ciljana %
‘. - o g Polazna T (proracun,
Projekt/programska aktivoost iZvrsenja 5 godisnja :
= : vrijednost ‘ ki
, broj, - vrijednost
opisno)

Projekt/programska aktivnost: zastita potroaca u Bosni i Hercegovini EE prora¢un

Planirani
Naziy analize. informacije i izvjedéa Nositelj (ustrojstvena jedinica) kvartal za
realizaciju

1. Posebno izvjesée o stanju potrosackih prava u elektronskoj trgovini _:mzao_._(m oacc%.q_mzm..um Zastitl -1V
potro3aga u Bosni i Hercegovini

2. Posebno izvjedce o stanju potrosackih prava u telekomunikacijskom sektoru _sm:Ew_._a o:&:am.:.am:m.w.m Zastitu -1V
potroSaca u Bosni i Hercegovini
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StrateSki cilj:

Prioritet:

Srednjoro¢ni cilj:

Program u DOP-u:

Program:

Projekt/programska aktivnost

Naziv aktivnosti

Mijerljivi
pokazatelj
izyrienja
(%o. broj,

opis

Ciljana
godiSnja
vrijednost

Polazna
vrijednost

Nositelj (ustrojstvena jedinica)

kyartal za
realizaciju

Institucija ombudsmana za zastitu potro$ata u Bosni i Hercegovini u 2026. godini nema planirane aktivnosti u navedenoj oblasti.
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PLAN IZVRSAVANJA ZAKONA, REALIZACIJE STRATESKIH DOKUMENATA [ OBAVLJANJA OSTALIH UPRAVNIH 1 STRUCNIH POSLOVA

Strateski cilj: 2. Osigurati odrZiv i pametan ekonomski razvoj
Prioritet: 2.1 Poticajno okruZenje za razvoj
Srednjoro¢ni cilj: Unaprjedenje zaStite potrofaca
Program u DOP-u: 0234100

Program: Zastita potro3aca u Bosni i Hercegovini

Fzvori
finansiranja
(budzet,
Krediti,
donacije,
ostali izvori)

Mijerljivi

pokazatelj

Projekt/programska aktivnost iZvrienja
(%, broyj,
opisno)

Ciljana
godiSnja
rrijednost

Polazna
vrijednost

Projekt/programska aktivnost: zastita potro¥aca u Bosni i Hercegovini Broj 6 10 proracun

Planirani
Davanje misljenja Nositelj (ustrojstvena jedinica) kvartad za
realizacijo

Davanje pravnih misljenja i tumadenja za primjenu zakona i pozakonskih akata, povodom upita
1 fizitkih i pravnih osoba, organa uprave ili po sluZbenoj duznosti, sa aspekta njihove uskladenosti
sa Zakonom o zatiti potrodaca u BiH

[nstitucija ombudsmana za zastitu
potrosaéa u Bosni i Hercegovini

-V




Strate$ki cilj: 2. Osigurati odrziv i pametan ekonomski razvaoj

Prioritet: 2.1 Poticajno okruZenje za razvoj

Srednjorodni cilj: Unaprjedenje zaStite potrofaca

Program u DOP-u: 0234100

Program: Zastita potro¥aca u Bosni i Hercegovini

Fzvori
finansiranja
(budzet,
krediii,
donacije,
ostali-izvori)

Mijerljivi

pokazatelj

Projeki/programska aktivnost izvrsenja
(%, bruoj,
opisno)

Ciljana
sodiSnja
vrijednost

Polazna
vrijednost

Broj
donijetih
Projekt/programska aktivnost: zastita potroSaca u Bosni i Hercegovini rjeSenja u proragun
upravnim
stvarima

Planirani
Upravna rjeSavanja Nositel) (ustrojstvena jedinica) kvartal za
realizaciju

Institucija ombudsmna za zastitu [-1V

l. Donosenje rjelenja po zahtjevu stranke u vezi slobode pristupa informacijama potroSaca u Bosni | Hercegovini
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StrateSki cilj:
Prioritet:
Srednjorocni cilj:
Program u DOP-u:
| Program:

Yzvori
financiranja
(proracun,
krediti,
donacije,
ostall izvorl)

Mjerljivi

pokazatelj

Projekt/programska aktivoost izvrienja
(%, broj,
opisno)

Ciljana
godiSnja
vrijednost

Polazna
vrijednost

Planirani
R.b. Upravni nadzor Nositelj (ustrojstvena jedinica) kvartal za

realizaciju

Institucija ombudsmana za zaStitu potrosaca u Bosni i Hercegovini u 2026. godini nema planirane aktivnosti u navedenoj oblasti.
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StrateSki cilj:
Prioritet:
Srednjoroéni cilj:
Program u DOP-u:
Program:

. . 4‘ Y
Mjerljivi l‘in;:::?r‘; .
pokazatelj . : frone
P Polazna - ol {prdracun,
izvrienja o godi¥nja R

o vrijednost S o 1 krediti,
%, broj. ? vrijednost ‘
o donacije,
0pisno) T
ostali izvori)

Ciljana
Projekt/programska aktivnost

Planirani
Nositelj (ustrojstvena jedinica) kvartal za
realizaciju

R.b. Interna revizija

|

Institucija ombudsmana za zastitu potro$aca u Bosni 1 Hercegovini u 2026. godini nema planirane aktivnosti u navedenaj oblasti.
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Strateski cilj: 2. Osigurati odrZiv i pametan ekonomski razvoj

Prioritet: 2.1 Poticajno okruzenje za razvoj

Srednjorocni cilj: Unaprjedenje zaStite potro§aéa

Program u DOP-u: 0234100

Program: ZaStita potro§afa u Bosni i Hercegovini

Projekt/programska akfivnost

Projeki/programska aktivnost: zastita potro3aga u Bosni i Hercegovini

Strucno-operativni poslovi

Mjerljivi
pokazatelj Bifasna Ciljana
izvrienja vri'e‘ st godisnja
(%, broj, ot vrijednost
opisno)
1051 985
Broj provedenih 4 7
aktivnosti po 57 62
svakom od
navedenih 3 18
pOS[OVa 49 22
10 11

Nosilac {organizaciona jedinica)

lzvori
finansiranja

ostali 1zvori)

Proracun

Planirani
kvartal za
realizaciju

Institucija ombudsmana za zastitu potro¥ada u

l. Rad po zalbama (upiti, informacije, savjeti) Bosni i Hercegovini [-IV
Institucija ombudsmana za zadtitu potro$ata u

2, Preporuke; Instrukcije; Inicijative za promjenu legislative; Sudski postupci Bosni i Hercegovini -1V
Institucija ombudsmana za zastitu pofrosaca u

3. Odgovori na upite medije, priopéenja za javnost, gostovanja Bosni i Hercegovini -1V
Institucija ombudsmana za zastitu potro$aca u

4. | Tiskanje broSura i letaka, udZbenika, edukacije i suradnja sa obrazoynim ustanovama Bosni i Hercegovini -1V
Institucija ombudsmana za zastitu potro3aca u

3. Suradnja sa ostalim nositeljima zastite potro3aca Bosni i Hercegovini -1V
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Partnerstvo na projektima sa udruZenjima potro3aca

Institucija ombudsmana za zaStitu potro$aca u
Bosni i Hercegovini
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Strateski cilj:
Prioritet;

Srednjoroéni cilj:
Program u DOB-u:
Program:

Mijerljivi v
okazatelj Ciljana L L L
. _ : el 1y (budzet,
Projekt/programska aktivnost izvrienja godisnja \radits
vrijednost e
donacije,
ostali izvori)

Polazna

S : vrijednost
(%, broj, I

apisno)

Planirani
Informaticko-doknomentacijski poslovi Nositelj (organizaciona jedinica) kvartal za

realizaciju

[nstitucija ombudsmana za zadtitu potrosaca u Bosni i Hercegovini u 2026. godini nema planirane aktivnosti u navedenoj oblasti.
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