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Predgovor

IzvieSée o radu sadrzi pregled rada i djelovanja Institucije ombudsmana za zastitu
potroSaca u Bosni i Hercegovini u 2010 godini, kao i pregled stanja u postivanja prava
potroSaca. Ovo izvjeSce je uradeno prema metodologiji koja se primjenjuje u institucijama
Bosne i Hercegovine i tijelima za zastitu potrosaca u zemljama ¢lanicama Europske unije i
zemljama regije.

Navedeno vremensko razdoblje su obiljezile aktivnosti na pravovremenom i ucinkovitijem
reagiranju Institucije ombudsmana za zastitu potrosaca u Bosni i Hercegovini (u daljnjem
tekstu: Institucija ombudsmana), na zalbe potrosaca i upite institucija kao i reagiranja po
sluzbenoj duznosti u slucajevima povrede prava potrosaca.

U izvjeStajnom periodu u Instituciji su popunjena dva mjesta pomoénika ombudsmana Sto
je svakako povecalo operativhost u radu u odnosu na prethodno razdoblje. Sukladno
zakonima i propisima kojima se ureduje funkcioniranje i financiranje institucija BiH dobili
smo pozitivno izvieS¢ée od strane Ureda za reviziju institucija BiH, zatim pohvale
Parlamentarne skupstine BiH, kao i pozitivhu ocjenu za napredak u radu Institucije na
zastiti potrosaca u izvjeSéu Europske komisije za BiH u 2010. godini.

1. Uvod

Institucija ombudsmana za zastitu potroSaca u BiH svojim aktivnostima u okviru zakonom
dodijeljenih obveza i ovlastenja ulaze napore s ciljem promoviranja dobre i ucinkovite
provedbe politike zastite potroSaca i stvaranja drustva po mjeri potrosaca koje Ce osigurati
potrosacima moc odabira, gospodarstvu moc¢ natjecanja i postici da trziSte radi za dobrobit
potrosaca.

Aktualna zbivanja na globalnom planu su dodatno zaostrila i opteretila problematiku u
oblasti zastite ekonomskog interesa potrosaca, te je stoga nuzno kvalitetnije ukljucivanje i
samih potrosaca i jacanje njihove uloge kroz rad udruga za zastitu potroSaca, Saveza
udruga, Vijeca za zastitu potrosaca u BiH i osiguranje financijskih sredstava za provedbu
Godisnjeg plana zastite potrosaca u BiH.

Ekonomski interes potrosaca i njegova zastita je jedno od osnovnih prava potrosaca koje
se ostvaruje kako aktivnostima i djelovanjem udruga za zastitu interesa potrosaca tako i
predlaganjem, usvajanjem i provodenjem propisa od strane nadleznih drzavnih institucija
na svim razinama. Negativni trendovi u oblasti ekonomskih interesa potrosaca, a posebno
socijalno ugroZenih kategorija stanovnistva moraju potaknuti nadlezne institucije na jednu
organiziranu, sveobuhvatnu, trajnu aktivnost na ublaZzavanju i otklanjanju posljedica i tamo
gdje je to moguce, i uzroka.

Zastita ekonomskog interesa potrosaca u BiH se jedino na kvalitetan i dugoro¢no odrziv
nacin moZe ostvariti izradom i provedbom strategije za zastitu ekonomskog interesa
potroSaca koja treba biti rezultat rada interresorne radne grupe Cciji bi clanovi bili
predstavnici institucija sa svih razina vlasti. To je vrlo bitno, kako za kvalitetnu strategiju,
jednako tako i za njenu ucinkovitu provedbu. Prakticno ne postoji institucija koja na neki
nacin, izravno ili neizravno u obavljanju svojih nadleZznosti ne moze uciniti vise i tako
poboljsati kupovnu mo¢ potrosaca.

I u 2010. godini nastavljen je trend poskupljenja osnovnih prehrambenih proizvoda .
Takva pojava loSe se odrazava na interese potroSaca i ugrozava ionako nizak Zivotni
standard BiH potroSaca. Potrosaci ¢e imati sve manje novca za podmirenje drugih
osnovnih potreba. Posebno ako se ima u vidu da BiH potrosadi iz svog ku¢nog proracuna,



za nabavku hrane izdvajaju mnogo vise novca nego potrosaci u zemljama EU. Statistika je
pokazala da prosjecna europska porodica za hranu izdvoji 16%., dok je u BiH taj udio
iznosi preko 50% ukupnih prihoda.

Postavlja se kljuno pitanje opravdanosti stalnih poskupljenja hrane i energenata.
Medutim, neopravdanost poskupljenja je tesko dokazati, i postoji niz faktora koji uticu na
tu pojavu. Prije svega nepostojanje konkurencije, dovodi do rasta cijene, Sto se opet
odrazava loSe na interese potrosaca. Potrosac nema izbora, te bez obzira Sto je cijena
visoka, mora kupiti nuzne namjernice.

2. Politika zastite potrosaca u Europskoj uniji

Zastita potrosaca razvija se u Europskoj uniji vec tridesetak godina i jedna je od njenih
sluzbenih politika. Interesi potroSaca moraju biti zasticeni u svakom segmentu trzista, u
svakom gospodarskom sektoru u kojem potroSaci djeluju. Iz tog razloga je zastita
potroSaca horizontalna politika, Sto znaci da se o njoj vodi racuna pri provedbi svih ostalih
sluzbenih politika. Politika zastite potrosaca spada u podruéje podijeljene nadleznosti
izmedu EU-a i drzava clanica. Svaka od njih pruza potrosacima onoliko zastite koliko
smatra da je potrebno i primjereno. No da bi svi potrosaci u EU-u, bez obzira na drzavu,
imali priblizno jednaku zastitu, pravilima EU-a predvida se minimum pravne zastite u
svakoj Clanici, a njima se dopusta da svojim pravnim poretkom pruZe i viSu razinu zastite.
Zbog toga su pravila EU-a o zastiti potroSaca pravila minimalne harmonizacije.

Osim radi osiguranja visokog stupnja zastite potrosaca, ujednacivanje prava drzava Clanica
provodi se u EU-u i radi uspostave i djelovanja unutarnjeg trzista. RazliCitost propisa u
¢lanicama odvraca potrosace iz jedne od njih od kupnje roba i usluga u drugoj, a trgovce
od trgovanja u drugoj drzavi ¢lanici. Stoga protok roba i usluga na unutarnjem trzistu EU-a
nije posve slobodan.

Harmonizacijom pravila o zastiti potrosaca nastoje se posti¢i dva temeljna cilja:
e podici razinu zastite zdravlja i sigurnosti te ekonomskih interesa potroSaca kako
bi povratili vjeru u trziste i postali aktivni sudionici trziSnih odnosa, te
o otkloniti zapreke slobodnom kretanju robe i usluga na zajednickom trzistu koje
proizlaze iz razliitih pravila drzava clanica o zastiti potrosaca.

Ujednacivanje prava drzava Clanica provodi se uglavnom putem smijernica, te u manjoj
mjeri uredbama i rezolucijama. Pravnim aktima Europske unije ureduje se poglavito:

e zastita zdravlja i sigurnosti potrosaca

e zastita ekonomskih interesa potrosaca.

Pravila zasStite potroSaca primjenjuju se u svakom trziSnom odnosu i gospodarskom
sektoru u kojem trgovci posluju s potrosacima. Ipak, neka su ograni¢ena na pojedine
sektore ili na trgovce koji se sluze specificnim metodama, poput prodaje na daljinu ili
putem akvizitera.



3. Proracun Institucije ombudsmana

Financijska sredstva za obavljanje poslova iz djelokruga Institucije ombudsmana
osiguravaju se iskljucivo iz Proracuna institucija Bosne i Hercegovine.

Proracun Institucije ombudsmana za 2010. godinu je iznosio 423.000 KM. Ostvarenje
proracuna Institucije ombudsmana za 2010. godinu je 401.339 KM odnosno 94,88%.
Planiranje Proracuna za 2010. godinu, Institucija ombudsmana je izradena na temelju
poznatih parametara iz prethodne godine uz projekciju za tekucu godinu te suradnju i
pomo¢ predstavnika Ministarstva financija i trezora Bosne i Hercegovine. Operativnim
planom je predvideno da Institucija ombudsmana u 2010. godini razradi utroSke prema
utvrdenoj dinamici.

Institucija ombudsmana je racionalnim troSenjem na pojedinim pozicijama ostvarila
odgovarajuce ustede novcanih sredstava — naknadama troskova uposlenim, sluzbena
putovanja, troskova telefona, materijala, energije i goriva, odrZavanje prostora i
reprezentacije i drugo.

Institucija ombudsmana za rad i djelovanje koristi zakupljeni prostor u Mostaru i za ovu
namjenu izdvojeno je iz proracuna 39.608 KM.

Institucija ombudsmana tehnicku opremu i namjestaj za 2010. godinu je nabavila sukladno
proceduri predvidenoj Zakonom o javnim nabavama Bosne i Hercegovine u iznosu od
4.898 KM. Raspoloziva tehnicka oprema i namjestaj osiguravaju normalne uvjete za rad
postojeCeg broja (7) angaziranih djelatnika — ombudsman, dva rukovodeca drzavna
sluzbenika, dva drzavna sluzbenika i dva uposlenika.

Ako promatramo rashode po ostalim vrstama plaanja odstupanja na pojedinim pozicijama
su skoro indenti¢na, minimalna pa i manja u odnosu na izvrSenje istog perioda predhodne
godine. Evidentna uveéanja troskova na pojedinim ekonomskim kodovima su realna i iste
opravdavamo neminovnim troskovima koji prizilaze iz povecanog obima poslova Institucije.
Prosje¢an broj uposlenih u istom periodu 2009. godine iznosio 5,91 a prosje¢an broj
uposlenih zakljuéno sa 31.12. 2010. godine je 7,04 (odnosno 7. sedam uposlenih).
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Odobreni i izvrseni proracun za 2010. godinu

PREGLED
rashoda proracuna po ekonomskim kategorijama

za period izvjestavanja: od 01.01.2010. do 31.12.2010.

Izmjene Realiziran | Realiziran
Red. Odobreno : Korigirani o] o]
rebalan u
broj. proracun s, proracun u tekuéem | prethodnoj
Vrsta rashoda ERellons prestruk . . Inc;gx
kod za tekucu t., (4+,-5) periodu godini (716)
godinu priuva
01.01.- 01.01.-
2010 (+,7) 31.12.10. 31.12.09.
1 2 3 4 5 6 7 8 9
l. Tekuéi izdaci 418.000 0 418.000 396.442 365.909 94,84
Bruto plate i
1. naknade 611100 231.000 231.000 230.938 215.429 99,97
Naknade troSkova
2. zaposlenih 611200 45.000 45.000 39.411 34.217 87,58
3. Putni troSkovi 613100 4.000 800 4.800 4.446 3.072 92,62
Izdaci telefonskih i
4. PTT usluga 613200 12.000 12.000 9.382 10.449 78,19
Izdaci za energiju i
komunalne usluge 613300 3.000 150 3.150 1.899 1.796 60,29
Nabavka materijala 613400 13.000 13.000 12.259 15.229 94,30
Izdaci za usluge
prevoza i goriva 613500 7.000 1.937 8.937 8.367 5.344 93,62
Izdaci za zakupninu 613600 33.000 6.608 39.608 39.608 39.108 100,00
Izdaci za tekuce
9. odrzavanje 613700 12.000 12.000 9.953 8.508 82,95
Izdaci osiguranja i
bank.usl. i usl.
10. pl.pr. 613800 4.000 505 4.505 4.504 4.544 99,98
Ugovorene i druge
11. posebne usluge 613900 54.000 | -10.000 44.000 35.675 28.211 81,08
1. Kapitalni izdaci 8212-8216 5.000 0 5.000 4.898 20.883 97,95
1. Nabavka opreme 8213 5.000 0 5.000 4.898 20.883 97,95
SVE UKUPNO 423.000 0 423.000 401.339 386.792 94,88




4. Osnovne aktivnosti Institucije ombudsmana

Pravila zasStite potrosaca primjenjuju se u svakom trziSnom odnosu i gospodarskom
sektoru u kojem trgovci posluju s potrosacima. Ipak, neka su ograni¢ena na pojedine
sektore ili na trgovce koji se sluze specificnim metodama, poput prodaje na daljinu ili
putem akvizitera.

Sektor Pravila
Svi sektori - nepostene odredbe u potrosackim
ugovorima
- nepostena poslovna praksa
- kolektivna zastita potrosaca
- odgovornost za materijalne nedostatke
Trgovina na malo - isticanje prodajnih uvjeta
- isticanje cijene
- izdavanje racuna
- izdavanje isprava koje prate proizvod
- davanje obavijesti o proizvodu
- snizenje, rasprodaja i prodaja proizvoda
s greskom
- prodaja izvan poslovnih prostorija
Turisticki sektor - ugovor o organiziranju turistickog
putovanja
- ugovor o timeshareu (vremenski
ograni¢enoj uporabi nekretnine)
Financijski sektor - ugovor o potrosackom zajmu
- potroSacki ugovor o financijskim
uslugama sklopljen na daljinu
- ugovor o osiguranju
- ugovor o leasingu
Javne (komunalne) usluge - javne usluge koje se pruzaju potrosacu
- dostupnost prikljucka
- opéi uvjeti pruzanja usluga
Prodaja na daljinu - ugovori sklopljeni na daljinu
Proizvodnja - sigurnosni zahtjevi za proizvod
- odgovornost za neispravan proizvod

Normativno-drustveni kontekst djelovanja Institucije ombudsmana u 2010.g u velikoj
mjeri je ostao nepromijenjen u odnosu na prosle godine. Legislativni okvir Cini Zakon o
zadtiti potro$acal(dalje u tekstu ZZP) te Zakon o hrani?, Zakon o opcoj sigurnosti
proizvoda® i drugi relevantni propisi ugovornog prava (obveznih odnosa). U sluéaju
nedoumice ili sukoba odredbi razli¢itih pravnih akata, primjenjuje se ona odredba koja
pruza vedéi stupanj zastite potrosata. ZZP je uvelike usuglasen sa zakonodavstvom
Europske unije u ovoj oblasti - u potpunosti s primarnim izvorom prava EU (Ugovorom o
Europskoj zajednici), a djelomi¢no sa svim relevantnim potrosackim smjernicama.
Usvajanje ovog zakona predstavljalo je velik korak ka osiguranju potrosackih prava
gradana BiH u svakodnevnim situacijama, kao npr. u slu¢ajevima nepostenog poslovanja

"' Sl.gl BiH 25/06.
2 S1. gl. BiH 50/04.
3 Sl.gl. BiH 45/04.




trgovaca ili zavaravajuceg reklamiranja. Primjena ovog zakona bi trebala pruziti nedvojben
odgovor potrosacima BiH Sto napraviti kad npr. u postanskom sanducicu nadu
nevjerojatnu ponudu za navodno besplatno ljetovanje, ili posebnu ponudu od svog
pruzatelja usluge mobilne telefonije, ili kada nisu u stanju protumacditi raun za struju. Ona
bi takoder trebala povecati povjerenje potrosaca u tvrtke koje postuju prava potrosSaca i
pomodi ¢e im da rijeSe problem nelojalne konkurencije. Glavni cilj zastite potroSaca jeste
da samouvjereni, obavijesteni i osnazeni potrosaci postanu vazan pogon ekonomskih
promjena. Zbog toga je zastita potroSaca jedna od vaznijih beneficija europskih i bh.
gradana, koja unapreduje njihovu kvalitetu Zivota i intenzivho mijenja drustveno okruzenje
danasnjice. Za efikasno provodenje ZPP potrebne su kompetentne i dobro opremljene
drzavne institucije i agencije, kao i obuceni suci u sudovima, tijela za izvansudsko
(alternativno) poravnanje potroSackih sporova i nezavisne potroSacke organizacije. Iako je
kontekst djelovanja Institucije ombudsmana ostao isti, 2010. god ¢e ostati zabiljezena po
naSem organiziranijem, promptnijem i ucinkovitijem djelovanju na zastiti potroSackih prava
i kolektivnih interesa potrosaca. Cinjenica je da gradanin u ulozi potroSaca je u posebnom
stanju izlozenosti i ranjivosti, te da se upravo zbog zloupotrebe njegovog slabijeg
ugovornog poloZaja on Cesto pojavljuje kao osteceni ¢ime je u konacnici i onemogucen da
odigra svoju drustveno-ekonomsku ulogu onako kako to od njega zahtjeva jedno zdravo i
otvoreno trZziste.

Institucija, uz ostale zakonom definirane nositelje zastite potrosaca u BiH, je zaduZena za
nadzor nad primjenom ZPP u skladu s ovlastenjima utvrdenim ZPP i ostalim propisima.
Ona je prvenstveno uspostavljena s ciljem promocije dobrog i efikasnog provodenja
politike zastite potrosaca u BiH. U svom radu Ombudsman daje prioritet onim problemima
Cije je rjeSavanje od najveteg znacCaja za potroSaCe imajuéi na umu zastitu njihovih
kolektivnih interesa kao i zastitu povjerenja u trziSnu ekonomiju i nezavisno sudstvo. U
tom smislu on je ovlasten izdavati instrukcije za prestanak provodenja aktivnosti koje su u
suprotnosti sa potroSackom legislativom, pokretati postupak pred nadleznim sudom,
pokretati postupak pred nadleznim sudom u sluCajevima za naknadu Stete nanesene
kolektivnom interesu potrosaca, donositi odluke i dr. mjere po pojedinacnim zZalbama
potroSaca, izdavati smjernice, preporuke, kriterije i izviesca.

Kao dodatnu potvrdu i afirmaciju nasih nastojanja u prosloj godini vidimo i pozitivhu
ocjenu Europske komisije u Izvjestaju o napretku BiH za 2010. u kojem izrijekom stoji:
»Zabiljezen je odredeni napredak u oblasti zastite potrosaca. Ured Ombudsmena je
dodatno ojacan kako bi obavio duznosti utvrdene Zakonom o zastiti potroSaca. Povecana
je efikasnost i rezultati Ureda. U toku 2009. godine Ombudsmen je radio na 241 slucaju,
od kojih je 229 rijeSeno, u usporedbi sa 147 preuzetih i 138 rijeSenih u 2008. godini. U
2009. godini Ombudsmen je izradio 34 stru¢na misljenja, dao 620 pravnih savjeta i
odgovorio na 1764 zahtjeva za informacije. Vije¢e za zastitu potrosaca je usvojilo Godisnji
drzavni program o zastiti potrosaca za 2010. godinu. Medutim, MVTEO nije osiguralo
sredstva za provedbu tog programa".

Postupanje ombudsmana po zalbama

Analiza zaprimljenih Zalbi ukazuje da se najveci broj potrosaca obraca Instituciji kao prvoj
instanci na svom putu ostvarenja subjektivnih prava. Tek malen postotak Zalbi zaprimimo
putem drugih institucija — Ombudsmana za ljudska prava, entitetskih inspekcija, te udruGA
potroSaca. Iako trend povecanja Zalbi ukazuje nam na veliko ukazano povjerenje, on je
takoder pokazatelj veceg stupnja ugroZenosti potroSaca u odnosu na proslu godinu.
Imajuéi na umu cinjenicu da kao Institucija nismo zamisljeni, ni ekipirani za obavljanje
ovog opseznog posla, trudimo se svojim pojedina¢nim aktima dati kolektivni karakter, te u
tom smislu sprijeciti krSenje potrosackih prava i zastiti sve potrosace u slicnim situacijama
u buducnosti. Takoder, analiza ukazuje na vrlo malen broj pokretanja sudskih postupaka



od strane potrosaca povodom istih zalbi. Jednako je i zanemariv postotak pokrenutih
postupaka za zastitu prava potro$aca od strane ovlastenih inspekcija*. Sli¢no kao i proslih
godina, kao najvedi i najucestaliji prekrsitelji prava potrosaca pojavljuju se: a) banke, b)
telekom operateri te c¢) javna komunalna poduzeca (u daljnjem tekstu:JKP)
elektrodistributeri, vodovodi, toplane...

Tabelarni prikaz broja predmeta zaprimljenih, prenesenih iz prethodne godine, zavrsenih i
onih u postupku, po vrstama usluga i proizvoda:

TAB. I.

%

Zaprimljeni  Preneseni ZavrSeni Predmeti rijeSenih
R.br.  Klasifikacija predmeta u 2010 iz2009 predmeti uradu Ukupno predmeta
1. Financijske usluge 132 9 131 10 141 93%

Ekonomske usluge

2. od opceg interesa 124 20 134 10 144 93%
3. Komercijalne usluge 24 0 24 0 24 100%
4. Ostalo 8 0 6 2 8 75%
5. Ukupno: 288 29 295 22 317 93%

Graficki prikaz broja predmeta zaprimljenih, prenesenih iz prethodne godine, zavrsenih i
onih u postupku, po vrstama usluga i proizvoda:

350
3007 @ Financijske usluge
250
m Ekonomske usluge od opéeg
200+ interesa
150 O Komercijalne usluge
100 O Ostalo
50
W Ukupno:
0=
Zaprimljeni Preneseni ZawSeni Predmetiu Ukupno
u 2010 iz 2009  predmeti radu

U 2010. godini uocen je trend rasta broja zalbi potrosaca u odnosu na 2009. godinu, tako
da je u 2010. godini Institucija ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH zaprimila je 288
pojedinacnih Zalbi. Navedeni broj je znatno veéi, jer imamo sluajeva da u jednom
pojedinacnom predmetu navedeno je viSe zalitelja ( Zalba podnesena od strane gradana
mjesne zajednice, Udruga ziranata, Zajednica stanara etaznih vlasnika itd.) Pri tom
ukazujemo na cCinjenicu da registrirani predmeti imaju najceSce visestruke povrede
krSenja prava, u svakom slucaju dodatno potvrduje stepen ugrozenosti prava potrosaca. (
Primjera radi, u sektoru ekonomskih usluga od opéeg interesa krSenje prava potrosaca na
pristup osnovnim robama i uslugama vezuje se za krSenje prava potrosaca da bude
saslusan i zastupan...)

Najvedi broj Zalbi odnosio se na:
1) sektor ekonomskih usluga od opceg interesa,

*s druge strane pokrenuti postupci protiv banaka od strane Inspekcije jo$ nisu pravomoéno okoncani, te je dosad
donesena samo jedna drugostupanjska presuda



2) sektor financijskih usluga — potrosacki kredit,
3) maniji broj zalbi odnosio se na sektor komercijalnih usluga.

Ekonomske usluge su definirane kao usluge koje ispunjavaju osnovne potrebe potrosaca
na trzistu tj. isporuku energije (struja, plin, grijanje) i vode, telekomunikacijske usluge,
postanske usluge i javni transport. Analiza zalbi ukazuje da su najceSéi razlozi za
podnoSenje Zalbi potroSada su: nemogucnost pristupa ekonomskim uslugama,
neodgovarajuca kvaliteta pruzenih usluga (loSe napajanje, neredovno pruzanje usluga i
dr.) nemoguénost ostvarivanja prava na obracun usluge na osnovu stvarnih isporuka
ocitanih na brojilu potrosaca,pogresno evidentiranje i terecenje potroSaca za racune iz
razdoblja koji ulazi u zastaru , iskljuivanje sa mreze zbog neblagovremenog placanja
racuna, zatim preferiranje ugradnje zajednickih vodomjera u objektima sa viSe stanova ili
pak obracun potrosnje vode po broju osoba u domadinstvu.

Takoder, teska materijalna situacija i loSa socijalna zastita uzrokom su veceg broja zalbi
potrosaca koji se odnosio na nemogucénost redovnog izmirenja obveza, odnosno troskova
stvorenih isporukom struje, plina, grijanja, vode, telefona itd., te sudskih i drugih troskova
prouzrokovanih u sudskim i drugim postupcima, vodenih po tuzbama javnih poduzeca.

U sluzbenom postupanju po predmetnim Zalbama, utvrdeno je da su pruZatelji
ekonomskih usluga krSili osnovna prava potroSaca i to : pravo pristupa osnovnim robama i
uslugama, pravo na sigurnost i zastitu zivota i zdravlja, pravo izbora, pravo da bude
sasluSan i zastupan, pravo na Zivot i rad u zdravoj i odrzivoj okolini itd. S tim u vezi
stranama u postupku koje su odgovorne za krSenje prava potroSaca date su preporuke u
ciliju poduzimanja potrebnih mjera radi uskladivanja svoje prakse sa potrosackom
legislativom.

Znatan broj Zalbi odnosio se na oblast financijskih usluga - Sektor potrosackih kredita.
U sluzbenom postupanju po tim zalbama utvrdene su nepravilnosti u pogledu primjene
Zakona o zastiti potroSata u BiH od strane komercijalnih banaka i mikrokreditnih
organizacija u Sektoru potrosackih kredita. Po Zalbama su vodeni odvojeni pojedinacni
postupci, Sto je rezultiralo donosenjem mnoStva Odluka o krSenju prava.
Osim Sto je utvrdeno krsenje prava, predmetnim odlukama date su i odredene preporuke
za banke u cilju otklanjanja nepravilnosti i povrede prava, te poduzimanju mjera za
uskladivanja poslovanja banaka sa Zakonom o zastiti potrosaca u BiH.

Pored pojedinacnih zalbi, u kojima su vodeni posebni (odvojeni) postupci, Instituciji se
obratio veci broj gradana (550) zahtjevom za zastitu osnovnih prava potrosaca na
osnovu vazeteg zakonskog propisa. Postupaju¢i po predmetnim zahtjevima-prituzbama,
nakon niza poduzetih upravno-procesnih aktivnosti doneseno je viSe Posebnih izvjeséa i
Preporuka i to:

1. Posebno izvjesce u sektoru ekonomskih usluga - isporuka toplotne energije u
Kantonu Sarajevo (utvrdeno krsenje prava potrosaca i date preporuke za Toplanama za
otklanjanje povrede prava i uskladivanje svoje prakse sa zakonskim odredbama koje
reguliraju navedenu oblast).

2. Posebno izvjesce u sektoru ekonomskih usluga- isporuka elektricne energije u
HNK. Konstatirano krSenje prava i upucene preporuke JP "Elektroprivredi HZ HB" d.d.
Mostar.

3. Posebno izvjesce u sektoru ekonomskih usluga- isporuka vode u TK (utvrdeno
krSenje prava potroSaca i dane preporuke JKP "Vodovod i kanalizacija" Tuzla u smislu
pravilne primjene odredbi ¢lanka 35. ZOZP).

4. Posebno izvjesce u vezi zalbi gradani koji u svojstvu jamaca vracaju kredite za
glavne duznike. Utvrdeno krSenje prava potroSaca-ziranata. Date preporuke kreditorima i
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regulatorima u smislu postivanja propisnih procedura kod odobravanja kredita, a
potrosacima date upute i mjere opreza kod potpisivanja ugovora o jamstvu.

Postotak izvrSenja predmeta ukazuje na visok stupanj azurnosti Sto je rezultat efikasnog i
strucnog rada i profesionalnog odnosa Sto je omogucilo promptno reagiranje.

Svi predmeti odnosno stru¢na misljenja zaprimljeni u 2010. godini su blagovremeno uzeta
u razmatranje i isti rjesavani, sukladno propisanoj proceduri, u predvidenom roku.

Tabelarni prikaz broja predmeta, misljenja, savjeta i informacija zaprimljenih, prenesenih iz
prethodne godine, zavrsenih i onih u postupku:

TAB. II.
%
Zaprimljeni  ZavrSeni = Predmeti rijeSenih
R.br.  Klasifikacija predmeta u 2010 predmeti u radu Ukupno predmeta
1. Strucno misljenje 35 35 0 35 100%
2. Pravni savjeti 880 880 0 880 100%
Pruzanje informacija
3. potrosacima 1515 1515 0 1515 100%
4. Ukupno: 2430 2430 0 2430 100%

Graficki prikaz broja predmeta, misljenja, savjeta i informacija zaprimljenih, prenesenih iz
prethodne godine, zavrSenih i onih u postupku:

2500+

2000

@ Struéno misljenje

15001 F r r o
m Prawni sayjeti

1000 O Pruzanje informacija
potroSagima
500+ O Ukupno:
0,
Zaprimljeni u Zawseni Predmeti u Ukupno
2010 predmeti radu

Svi predmeti navedeni u Tabeli II zaprimljeni u 2010. godini su blagovremeno uzeti u
razmatranije i isti rjeSavani, sukladno propisanoj proceduri, u predvidenim rokovima.
Strucna misljenja se u najve¢em dijelu odnose na sektor bankarskih usluga i na sektor
ekonomskih usluga od opceg interesa, gdje je Ombudsman, pored ocjene navoda iz
spornog predmeta i pravnog osnova, dao i preporuke za daljnje postupanje potrosaca u
cilju ostvarenja potrosackih prava.

Pravni savjeti i informiranje potroSaca su dani putem telefona ili putem interneta u obliku
kratkih odgovora na postavljene upite potrosaca. NajviSe pitanja, pored ve¢ spomenutih
sektora iz tabele, odnosi se i na informiranje o Zakonu o zastiti potrosaca, te su zabiljezeni
sluCajevi trazenja tumacenja odredenih Clanaka i stavki Zakona koji se odnose na
deklariranje proizvoda, pravila za povrat i garanciju proizvoda, nepravedne odredbe u
potroSackim ugovorima i oblike varljivog oglasavanja.
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Potrosaci i financijske usluge (u financijskom sektoru)

Mozemo slobodno konstatirati da je 2009. godina, u smislu nasih djelatnosti, bila
obiliezena  Smjernicama i preporukama u  sektoru  potrosackih  kredita .
Njima smo ukazali na postojanje prolongirane, nezakonite i prakse banaka protivhe dobrim
poslovnim obicajima i to pri zakljuivanju ugovora o potroSackom kreditu. U ovom
IzvjeS¢u, nazalost, ne preostaje nam niSta drugo nego konstatirati da banke i dalje ustraju
na takvom poslovnom ponasanju bez naznaka nekih pozitivnih zaokreta u svojoj praksi.
StoviSe, ako se kao relevantan i kompetentan izraz volje banaka moze uzeti
Zakljuéak donesen od strane Upravnog odbora Udruga banaka BiH, namece se nam
zakljucak da su njihove namjere upravno suprotne. Naime, njihovi prijedlozi idu u smjeru:
ukidanja Poglavlja XI. ZPP koji se odnosi na potrosacke kredite, te prijenosa te materije u
bankarsku regulativu, kao i na uspostavu Ombudsmana za bankarstvo i financije (pri
odnosnoj Agenciji). Takoder se pozivaju na Analizu Svjetske banke u kojoj se rezimira:
financijska nepismenost, neodgovornost ili pohlepa " kao uzrok svih nedaca potrosaca,
te koja porucuje potrosalima ,neka svatko prepozna sebe'. S druge strane, najceSce
povrede prava potrosaca kao korisnika kredita se mogu sublimirati u:

a) Ugovori o potrosackom kreditu su iskljucivo tipski i adhezijski (po pristupanju);
potroSa¢ nema utjecaj na sadrZaj ugovora niti moze ugovoriti neke dodatne
odredbe — tzv. ugovori uzmi ili ostavi;

b) Ne postoji praksa predugovornog informiranja potrosaca;

c) PotroSacu se ne ostavlja rok za razmatranje sadrzaja ugovora, odnosno ponude i
time ga se onemogucava u donoSenju odgovorne i informirane financijske odluke;

d) Ugovori o kreditu, koji u sustini imaju Cetiri bitna elementa (stranke, predmet
ugovora-novac, cijena-kamata, uvjeti njene promjene), se protezu na Cetiri stranice
sa i po 3o-tak odredbi kojima se stru¢nim i potroSacu nejasnim rjenikom
saoplava opetovano ista stvar i time ga se dovodi u zabludu i neizvijesnost, jer u
svim tim odredbama nema one o uvjetima promjene cijene pozajmljenog novca!

e) Kamate su dakle i dalje promjenjive bez ikakve daljnje konkretizacije kada i pod
kojim uvjetima se mogu mijenjati;

f) Protivno zakonu, traZi se davanje ceka ili bjanko mjenice kao dodatno sredstvo
osiguranja potraZzivanja;

g) Postoji Siroka lepeza jednokratnih troskova i naknada, javnopravne i privatnopravne
prirode, razni troskovi obrade kredita o kojima potrosac nije obavijesten prije ili u
trenutku sklapanja ugovora ( razne kamate, npr. /interkalarna kamata)

h) Takoder protivno zakonu, jamstvo se trazi kao neophodno osiguranje potrazivanja.

Uvazavajudi izrazito teZak polozaj jedne, po brojnosti znacajne, drustvene grupe-jamaca,
Ombudsman je temeljem ¢l. 101. i 104. ZPP-a u postupku pokrenutom po zalbama
gradana koji u svojstvu jamaca vracaju kredite umjesto glavnih duznika
dana 15.05.2010. godine predocio kreditorima, regulatorima te potrosatima - jamcima
Posebno izvjesce u vezi Zalbi gradana koji su bili jamci kod potrosackih kreditd.
Instituciji ombudsmana se pojedinacnim Zalbama obratilo viSe gradana, koji su bili jamci

> Broj:01-1-12-154/09
6 Broj: 01-1-26-1-188/10
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kod potrosackih kredita, zahtijevajuéi zastitu svojih prava koja im pripadaju na osnovu
vazecih zakonskih propisa.

Naime, radi se o gradanima koji su bili jamci za prezaduzene korisnike potrosackih kredita,
a isti su im dodjeljivani od strane komercijalnih banaka ili mikrokreditnih organizacija
pojedinacno, u vise navrata. Uslijed neadekvatne primjene pravne regulative u
bankarskom sektoru od strane kreditora (banaka i mikrokreditnnih organizacija), imamo
masovnu pojavu otpladivanja kredita od strane jamaca umjesto glavnih duznika. Konacno,
jamci smatraju da se njihova prava krse, odnosno smatraju da im je uskra¢eno pravo na
bilo kakvu pravnu zastitu, a da za to sami nisu odgovorni.

Osim pojedinacnih obracanja jamaca i njihovih zalbi Instituciji ombudsmana je dostavljena
kopija Otvorenog pisma koje je Udruga gradana "Drustvo Ziranata" Samac, Modrica,
Petrovo i Doboj istovremeno uputilo predsjedniku Narodne skupstine Republike Srpske,
predsjedniku Vlade Republike Srpske, direktoru Agencije za bankarstvo Republike Srpske.
Predmetnim pismom zatraZena je adekvatna zastita prava jamaca koja im konstanto krSe
komercijalne banke i mikrokreditne organizacije koje posluju na podruéju BiH.
Unatoc€ cinjenici da jamac, u doslovno shvaéenom smislu zakonske odredbe koja definira
potrosaca, nije potrosa¢, Ombudsman je prihvatio postupanje po takvim Zalbama koje
je rezultiralo izradom ovog Izvjesca.
Duzni smo napomenuti da je i u europskom pravnom diskursu aktualna ova dubioza glede
pojma potroSaca, te da se pitanje njegovog tumacenja pojavljuje i u praksi Europskog
suda pravde (ECJ). Mi smo se opredijelili za ekstenzivno tumacenje pojma potrosac iz
razloga osiguranja kolektivnih interesa i prava gradana kao jamaca, koji u slucaju
neispunjenja kreditne obveze glavnog duznika, stupaju u obvezno-pravni odnos umjesto
duznika. Pri tom izravno preuzimaju obaveze duznika, ¢ime se smatraju potrosacima, te
stoga i smatramo da im pripada pravo na zastitu kao potrosacima.

Na osnovu predmetnih Zalbi, zapazeno je postojanje velikog broja razliCitih Cinjenica i
razloga zbog kojih se gradani kao jamci obracaju Instituciji ombudsmana zahtijevajudi
zastitu svojih prava. Prema analizi, cinjenice predmeta koje proizlaze iz navoda

podnositelja Zalbi i dokazi priloZzeni uz Zalbe, mogu se rezimirati u viSe grupa i to:
e nedovoljna informiranost na nacin da nisu upoznati sa obvezama i moguéim

nezeljenim posljedicama koje proizlaze iz jamstva, kao pravnog posla akcesornog
ugovoru o kreditu;

e nepotpuna, nejasna ili pak nikakva prezentacija ugovora o jamstvu;

e ugovor o jamstvu su potpisivali bjanko, bez da su im ugovorne odredbe bile
poznate;

e nepoznat iznos kredita, a joS manje kreditna sposobnost duznika;

e ugovor i izjavu o jamstvu potpisivali su van sluzbenih prostorija i bez nazocnosti
sluzbene osobe kreditora;

e stvaranje i odrzavanje dojma kod jamca o ugovoru o jamstvu kao pukoj formalnosti
koja za njega ne stvara nikakve obveze, dovodenje i odrzavanje jamca u zabludi u
namijeri da ga se navede na zakljucenje ugovora i sl.;

e predoceno im je da su jamci na manji iznos kredita, da bi potom iz administrativne
zabrane na placu ili tekudi racun, po prvi put saznali da su jamci na veéi iznos
kredita;

e falsificirani su im osobni podaci, potpisi, @ da nisu potpisali ugovor o jamstvu, niti
im je uopcée poznata osoba za koju su bili navodno jamac i dr.
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Takva praksa kreditora dovela je do masovne pojave (u cijelosti ili djelomi¢nog)
otpladivanja kredita glavnog duznika od strane jamca. U slu¢aju ne vracanja kredita od
stane duznika, ucestala je praksa slanja opomena, nakon ¢ega banka (MKO) Salje jamcu
administrativnu zabranu na pla¢u bez da se prethodno pokusala naplatiti od glavnog
duznika preostalim pravnim instrumentima. Pri tome se uzima kao dokaz samo potpisani
ugovor banke i jamca, na osnovu ¢ega sud u izvrSnom postupku donosi odluku. Prema
informaciji Udruga gradana "Drustvo Ziranata" Samac, Modrica, Petrovo i Doboj radi se o
velikom broju osoba u Bosni i Hercegovini koji vracaju kredite, te se procjenjuje da je taj
broj dostigao cifru od 100.000 u Republici Srpskoj, a u Federaciji BiH 150.000.
Ovakvom praksom kreditora, nacinom i okolnostima zasnivanja obveznog odnosa izmedu
duznika, jamca i kreditora prekrseno je jedno od temeljnih nacela obveznog prava: bona
fides (dobra vjera, postenje, dobra namjera). Nista manje ozbiljna nisu ni krSenja ostalih
(ustavnih i gradanskopravnih)nacela: nacela ravnopravnosti stranaka u ugovornom odnosu
te nacela jednake vrijednosti Cinidaba. Takoder, ovakva praksa je u direktnoj suprotnosti
sa ZOO-m ¢l. 12., 65(1,3), 142(2,3), 1009(3), 1013(1),1018. te ZPP-om ¢l. 1(3), 3, 62(2),
94(1,4). Kako je bankarsko poslovanje tipican obveznopravni odnos to bi pravilnom
primjenom zakona ovlastenja i obveze kreditora, duznika i jamaca morala biti u ravnotezi.
Povredu prava potroSaca i jamaca cine i regulatorni organi svojim nepostupanjem i
neizvrSavanjem obveza utvrdenih im entitetskim Zakonom o agenciji u FBiH i Republici
Srpskoj. Naime, entitetske Agencije za bankarstvo trebaju osigurati poslovanje banaka i
MKO-a u skladu sa pozitivnim zakonskim propisima. Agencija ima zakonska ovlastenja,
obveze i odgovornost definirati zakonski rad banaka i MKO. Takvom stanju, dodatno su
doprinijeli i sami potrosaci-jamci koji se nisu upoznali sa svojim pravima niti citiranim
propisima navedenim u ovom Posebnom izvjeS¢u. Biti jamac je prije svega rizican,
neizvjestan i od glavnog duznika ovisan obvezni pravni posao sa mogucim posljedicama po
imovini duznika do visine iznosa za koji se jam¢i. Zbog naprijed navedenog, a u cilju
ucinkovitije zastite jamaca i eliminacije mogucih zloupotreba, Ombudsman je, sukladno
¢lanku 101. stavak (1) tocka e.), a u vezi sa ¢lankom 104. Zakona o zastiti potroSaca u BiH
preporucio:

1. kreditorima:
a) da obavezno informiraju potrosace i jamce o preuzetim obvezama;
b) da postuju pravila i propisane procedure prilikom sklapanja ugovora;
c) da osiguraju zastitu osobnih podataka u skladu sa propisima;
d) da iscrpe sve mogucnosti naplate od glavnog duznika;

2. regulatorima:

a) da osiguraju da regulatorni okvir radi i za potrosace;

b) da vrsSe stalni nadzor nad primjenom propisa i postivanja procedura kreditora;
c) da sankcioniraju prekrsitelje;

3. potrosacima-jamcima:

a) da se detaljno informiraju o samom institutu jamstva;

b) da se informiraju o kreditnoj sposobnosti duznika, kod kreditnog sluzbenika;
c) da shvate ozbiljnost preuzetih obveza, te mogucnost nezeljenih posljedica.
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U duhu preporuka upucenih potrosaima-jamcima, a u cilju podizanje svijesti o ovoj
problematici izdali smo i letak ,Potrosaci oprez!™ koji se moze naci i u elektronskoj formi
na nasoj web stranici zajedno s edukacijskim testom za jamce.

Potrosaci i ekonomske usluge od opceg interesa (komunalni sektor)

Pravna priroda komunalnih naknada

Ekonomske usluge od opcéeg interesa (komunalne usluge) ispunjavaju osnovne potrebe
potrosaca na trzistu, tj. isporuku energije (struja, plin, grijanje) i vode, telekomunikacijske
usluge i javni transport. One su toliko bitne u danasnje vrijeme da je bez njih Zivot
modernog Covjeka prakticno nezamisliv te bi se po vaznosti mogle svrstati u isti korpus s
osnovnim ljudskim pravima. Istovremeno one imaju kako ekonomski tako i drustveni
znacaj i karakter. Ekonomski karakter se ocituje u trziSnom okruZenju u kojem se odvija
pruzanje ovih usluga. One se zasnhivaju u ugovornom rezimu, te se trZiSte sve vise
liberalizira u skladu s globalnim kretanjima i zahtjevima konkurentnosti. Pruzatelj usluge
stoga pruza usluge koje pravno imaju karakter robe, tj, Cinidbe i odgovara za njeno
ispunjene u skladu s odredbama ZOO i ZZP kada one pruzaju dodatnu zastitu korisniku tih
usluga. Korisnik usluga placa cijenu usluge koja mora biti troSkovno orijentirana. U tu
cijenu ulaze svi troskovi koje pruzatelj snosi u obavljanju svoje poslovne djelatnosti uz
odgovarajucu dobit diktiranu trziStem i/ili Zivotnim standardom ljudi, a koju je on duZan
dalje ulagati u javno poduzece. Socijalni znacaj komunalnih usluga se ogleda u veé
navedenoj Cinjenici da su one u pravilu preduvjet normalnog odvijanja Zivota prosje¢nog
Covjeka sadasnjice. One ni u kojem slucaju ne mogu biti privilegij pojedinaca (Sto dalje
diktira njihov kolektivni karakter) te mogu biti uskracene samo u zakonom odredenim
slucajevima.

Trenutno stanje u BiH otkriva da pruZanje ovih usluga ima javnopravni karakter, buduéi da
su osnivaci/vlasnici ovih poduzeéa uglavnom javna tijela (entiteti, kantoni, opdcine,
gradovi). Iz toga nadalje proizlazi da se ove usluge u pravilu ostvaruju u upravno pravhom
rezimu, te se sredstva za njihovo obavljanje namicu osim iz cijene komunalne usluge i iz
komunalne naknade te proracuna osnivaca. Osim telekomunikacijskog sektora, ne postoji
viSe pruzatelja istovrsnih usluga na istom teritoriju, tj. nema stvarne konkurencije.
Medutim, drustveno-ekonomska realnost zahtijeva liberalizaciju dosadasnjeg stanja u
privreda) i ZZP ¢l. 33 st. 2 i €. 34 gdje se nedvosmisleno navodi da je pruzanje
ekonomskih usluga od opceg interesa u rezimu ugovornog odnosa. I to ne bilo kojeg
ugovora, ve¢ potrosackog ugovora. U skladu s tim, pruzatelj usluge je duzan osigurati
odredenu kvalitetu usluge, efektivan sustav reklamacije i alternativnog rjeSavanja sporova.
S obzirom na vrste komunalnih usluga razlikujemo djelatnosti individualine komunalne
potrosnje te djelatnosti zajednicke komunaine potrosnje. Njihovo razlikovanje je bitno pri
utvrdivanju pravne utemeljenosti cijena i naknada komunalnih usluga. Naime, djelatnosti
(ili_usluge) individualne komunalne potrosSnje se pruzaju to¢no odredenom korisniku-
suugovaratelju pruzatelja komunalne usluge. Ugovorom su odredeni bitni elementi ovog
odnosa- stranke, njihova prava i obveze, usluga i cijena (opskrba pitkom vodom,
preciS¢avanje i odvodenje otpadnih voda, pogrebna djelatnost, dimnjacarska djelatnost,
uredenje naselja, odvodenje i deponiranje otpadaka). Usluge zajednicke komunalne
potrosnje nemaju tocno odredenog adresata-korisnika, te se one vrSe u svezi zajednickih
povrsina i dobara i u opéem su interesu. Najkrace receno to bi bile usluge 1)c¢iSéenja javnih
povrsina u naselju, 2)odrzavanje, uredivanje i opremanje javnih zelenih i drugih javnih
povrsina kao Sto su: parkovi, drvoredi, travnjaci; 3) odvodenje atmosferskih voda i drugih
padavina s javne povrsine; 4)javna rasvjeta kojom su osvjetljavaju prometne i druge javne
povrSine u naselju. Pravno gledano komunalne naknade imaju svoje uporiste u zakonu
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jedino u slucaju djelatnosti zajednicke komunalne potrosnje. Njihova kolektivnost diktira
njihov javnopravni, fiskalni karakter. Komunalne naknade su, kako smo ve¢ naveli, izvor
prihoda kojim se osiguravaju sredstva za financiranje komunalnih djelatnosti kod kojih ne
postoji mogucnost realne individualizacije njihovih troSkova na korisnike.  Nadalje,
komunalne djelatnosti su djelatnosti od javnog drustvenog interesa i obavljaju se kao
javne sluzbe’. Sukladno tomu, komunalna je naknada javni prihod opéine (grada,
kantona)®. To je javno davanje koja placaju fizitke i pravne osobe i kod kojih se u pravilu
od druge strane (najée$ce jedinice lokalne samouprave) trazi odredena protucinidba®.
Buduci se radi o javnim davanjima, obveznici placanja komunalne naknade cesto
dozivljavaju takva davanja kao poreze (komunalna naknada — porez na imovinu). Isto
tako, sredstva dobivena od komunalne naknade su strogo namjenska sredstva, Sto znaci
da se mogu koristiti iskljuCivo u svrhe odredene ZKD i ne bi se smijela koristiti u druge
svrhe. Nadalje, troSenje tih sredstava mora iznad svega biti ucinkovito i transparentno -
postupak za dodjelu obavijanja komunalnih djelatnosti pravnoj ili fizickoj osobi vrsi se u
skladu s Zakonom o javnim nabavkama™. Za obavljanje komunalnih djelatnosti koje se
financiraju iz komunalne naknade, jedinice lokalne samouprave pravnoj ili fizickoj osobi
koja obavlja te djelatnosti placa cijenu za izvrSene usluge, i to najbolje postignutu cijenu
na temelju javnog natjecaja. Pravedno je da svi snosimo troskove koristenja, odrzavanja i
uredenja Zivotne sredine u kojoj Zivimo i koju svi proporcionalno dijelimo. Nema sumnje da
uredena zajednica doprinosi prosperitetu, zadovoljstvu i osobnom razvoju kako
pojedinaca tako i Sire zajednice na tom prostoru. Stoga je i pravedno da svi snosimo dio
odgovornosti, u vidu komunalnih naknada, za zajednicke povrsine i javna dobra.

Medutim, analiza trenutacne prakse nam otkriva da je komunalna naknada prihod
proracuna jedinice lokalne samouprave koji se ubire putem komunalnih poduzeca u
racunima za isporuku odredenih dobara ili usluga. Obracun cijena tih usluga i dobara, kao
Sto smo vec naglasili, vrsi se pausalno ne uzimajudi u obzir stvarnu potrosnju. Odredivanje
namjene tako prikupljenih sredstava prepusta se komunalnim poduzecima, koja najceSce
ta sredstva koriste nenamjenski, tj. za krpanje postoje¢ih minusa u poslovanju. Tako nam
se namece pitanje (a u skladu s nasSom zakonskom obvezom mi se moramo potruditi na
njega odgovoriti) Sto potrosaci placaju putem komunalnih naknada? Propuste opcine,
grada prilikom osnivanja komunalnih poduzeéa? Nastavak pravno i ekonomski neodrzive
poslovne tradicije i prakse? Nedostatke gospodarske, socijalne, radne, financijske politike?
Smatramo da je postojece stanje u komunalnom sektoru doslo do svog antiklimaksa, te da
je zrelo za strukturalne i funkcionalne promjene k vecoj trziSnoj orijentiranosti korigiranoj
jedino politikom zastite potrosaca.

Nadalje, zabrinjavajuci je trend porasta broja prigovora potrosaca upucenih Instituciji
ombudsmana za zastitu potrosaca BiH koji su posljedica svakodnevnih problema s kojima
se potrosaci-korisnici komunalnih usluga susrecu zbog opstruiranja implementacije ZZP-a i
Z00-a u oblasti mjerenja i fakturiranja troskova komunalnih usluga. Zaista, svjedoci smo
svakodnevnog i prolongiranog prebacivanja tereta negativhog poslovanja JKP-a na leda
potroSaca. Zakon(i) o komunalnim djelatnostima i njegova(njihova) implementacija vazna
su tema za sve potroSace u BiH - korisnike komunalnih usluga, ali isto tako vazna su tema
i za javna i druga komunalna poduzeéa koja se bave pruzanjem ekonomskih usluga od
opceg interesa potrosacima. Cijeli set (ili setovi zakona) koji ureduju trziSte BiH nisu
usuglaseni sa Zakonom o zastiti potroSata u BiH kao /ex specialis-om u ovoj oblasti.
Zakon(i) o komunalnim djelatnostima i niz drugih zakona (drzavnih, entitetskih i
kantonalnih) kojima se ureduje pravni, ekonomski, socijalni i ekoloski okvir(i) komunalnih

7 Cl. 5 st1 Zakona o komunalnim djelatnostima (SI. N. TK 11/05)

8 Cl. 25 Zakona o komunalnim djelatnostima (S1. N. TK 11/05)

° Novéani ekvivalent usluge pruzene od strane tijela jedinica lokalne samouprave.
1. 9 st. 3 Zakona o komunalnim djelatnostima (SI. N. TK 11/05)
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resursa, takoder nisu usuglaseni ni izmedu sebe ni u odnosu na Zakon o zastiti potrosaca
u BiH. Istovremeno, ekonomski poloZaj javnih komunalnih poduzeca se iz godine u godinu
pogorSava jer zakoni o komunalnim djelatnostima nisu doneseni u svim kantonima ili su
pak prepisivani oni predratni. Niti jednim propisom, pa ni starim Zakonom nije rijeSeno
pitanje minimalnih tehnickih uvjeta za obavljanje komunalne djelatnosti - Zakon (Sl.n.
SRBiH 20/90) ne odgovara modernim drustvenim odnosima i tehnoloskim inovacijama, a
zastario je i sa aspekta drustvenopolitickog i pravnog ustrojstva.

Iz svega reCenog evidentna je nuzZnost iznalazenja jednog sveobuhvatnog,
interdisciplinarnog i uskladenog normativnog rjeSenja koji bi temeljne standarde i nacela
potrosackog prava inkorporirao u predmetne oblasti. Dakle, nuzno je uskladivanje Citavog
seta zakona koji regulira ove oblasti:

Zakon o komunalnoj djelatnosti

Zakon o javnim poduzedima

Zakon o privrednim drustvima

Zakon o racunovodstvu

Zakon o odrzavanju zajednickih dijelova zgrada i upravljanju zgradama
sa Zakonom o zastiti potroSaca i ZOO-om.

ik wnNn e

Svjesni smo da je sadasnje ponasanje JKP i potroSaca uvelike optereceno postojecim
kolizijskim normativnim sustavom, te naslijedenim losim navikama i praksama. No, taj
normativni okvir daje jasne temelje na kojima se treba izvrsiti reforma komunalnog
sektora: potrebno je pristupiti izradi Dugorocne strategije implementacije usuglasenih
normativnih akata na nacin da se primjenjuju odredbe ¢l. 35 ( st.1,2,3,) ZPP a u skladu s
raspolozivim resursima. Na temelju resornih Studija o izvodljivosti Instituta za mjeriteljstvo
te gore navedenih Dugorocnih strategija potrebno je pristupiti sveobuhvatnom rjesenju
ovoga problema.

S obzirom da provodenije tih strategija iziskuje znacajna financijska ulaganja cini nam se
nuznim uspostava javno-privatnih partnerstva u okviru tih Strategija, gdje bi gradani-
potrosaci svojom zainteresiranoS¢u za ugradnju pojedinacnih brojila odredili i dinamiku
njihove ugradnje. Naime, gradani se u pravilu ne Zale na visine racuna ve¢ na njihov
pausalni obracun, te Zele pladati svoju stvarnu potrosnju.

Nadalje, da bi obracun po individualnoj potrosnji bio mogu¢, nuzno je odrediti ekonomske
cijene komunalnih usluga. Kao Sto smo ve¢ naglasili, ovakva selektivna socijalna politika
(karakteristiCna za neka prosla, socijalisticka vremena) koja subvencionira neke gradane
(npr. one koje se griju u gradovima/stanovima), a koja se provodi preko novcanika svih na
ovako nesustavan nacin (preko pausalnog obracunavanja racuna, tj. socijalnih cijena),
dugorocno je neodrziva te fundamentalno pogresna. Nadamo se da ¢e i ovo IzvjeSce koje
u ovom segmentu ukazuje na neodrzivost postojeteg stanja biti joS jedan poticaj za
iznalazenje i provodenje gore predlozenih rjeSenja, a na zadovoljstvo i dobrobit potrosaca,
JKP te drustva u cjelini.

Kolektivni aspekt zastite potrosaca
("Ono sto nanosi stetu pojedincu, nanosi stetu i postenim gospodarstvenicima, te je
ovaj aspekt zastite potrosaca bitan instrument razvoja postenog trzisnoga
gospodarstva")

Duznost nam je napomenuti jo$S jedan aspekt zastite potrosaca koji, ¢ini nam se, nije u
dovoljnoj mjeri zazivio i ne ispunjava zakonom predvidene ciljeve. Radi se naime o zastiti

17



kolektivnih interesa potrosaca (podizanje kolektivnih tuzbi, traZzenje kolektivne odstete kao
i trazenje odstete zbog povrede kolektivhog interesa potrosaca).

Glava XIX. ZZP donosi odredbe o pravnoj zastiti potrosSaca u ¢l. 120.,121.,122.,123.
Dakle, ZZP predvida efikasan pravni okvir za zastitu kolektivnih interesa potroSaca.
Medutim, Sto se deSava u svakodnevnom Zivotu? Nepostojanjem dodatnih odredbi u
zakonskim i podzakonskim aktima koje bi razradile ove norme opce prirode onemogucava
se podizanje kolektivnih tuzbi i traZzenje kolektivne naknade Stete. Tako imamo situaciju da
se trgovcima i velikim kompanijama (pogotovo onima koje pruzaju ekonomske usluge od
opceg interesa) isplati krsiti zakon. Jednostavnom racunicom oni dolaze do zakljucka, da
prekrsajne kazne izreCene u pojedinacnim postupcima su mala cijena za dobit koju oni
takvom nepostenom praksom ostvaruju. Takoder, u potpunosti je zanemarene Steta koju
oni takvim poslovanjem pocine prema nekim opce drustvenim prihvacenim vrijednostima i
dobrim poslovnim obicajima. Takva Steta odgovara nematerijalnoj Steti ucinjenoj pojedincu
koja se utvrduje u redovnom parnicnom postupku. Zaista, takvo poslovanje uzrokuje
dusevne boli kod vecine potrosaca i nepovratno narusava dobre poslovne odnose, obicaje i
povjerenje. U konacnici, takvim postupanjem se nanosi Steta gospodarstvu i remeti se
trziSni mehanizam. Iz tog razloga smatramo da se treba poceti kaZnjavati ovakvo
ponasanje poslovnih subjekata. Izricanje velikih kazni (u vedim iznosima), kojima bi se
promijenila poslovna racunica poslovnih subjekata, zbog povrede kolektivnhog (opce
druStvenog) interesa potroSaCa je zaista nuzan korak u daljnjoj prevenciji krSenja
odredaba ZZP. Potrebno je nadalje, pravno regulirati Fond u koji ¢e se te naknade slijevati
i utvrditi u koje namjene ée se ta sredstva koristiti. Svakako neke drustveno korisne akcije
i ciljeve bi ovim sredstvima trebalo podrzati.

Nasa komparativna analiza pravnih rjeSenja susjednih drzava otkrila nam je dodatna
zanimljiva rjeSenja zastite kolektivnih interesa potroSaca predvidena od strane europskih
regulatora. Pa tako je Hrvatska najnovijim izmjenama ZPP-a uvela institut zastite
kolektivnih interesa potrosaca kojim se pojedincima omogucava da u svoje ime, a u
interesu svih potrosaca, podignu tuzbu na trgovackom sudu protiv onih trgovaca ili
njihovih udruzenja, Cije je postupanje u suprotnosti s propisima o zastiti potrosaca s tim da
se ucinak presude u korist jednog potrosaca odnosi na sve potroSace. Sada mogucnost
podizanja kolektivne tuzbe ponovno stupa na scenu, a prema njoj, udruge potrosaca i
nadlezna drzavna tijela zbog nezakonitog ponasanja na Stetu potroSaca mogu nekog
trgovca tuziti Trgovackom sudu, a ne samo Drzavnom inspektoratu. Naime, intervenirano
je u postojeci tekst zakona, sadrzan u Glavi II., na nacin da je odreden pojam osobe protiv
koje se moze podnijeti tuzba za zastitu kolektivnih interesa potrosaca te je odreden krug
osoba aktivno legitimiranih za pokretanje takvog postupka'!. Za sudenje u postupcima
pokrenutim povodom tuzbe za zastitu kolektivnih interesa potrosSaca stvarno je nadlezan
trgovacki sud. Posebno je znacajno da odluka suda kojom se usvaja tuzbeni zahtjev,
obvezuje tuzenika da se u buduénosti suzdrzi od istog ili slicnog protupravnog ponasanja u
odnosu na sve ostale potrosace (Clanak 138.), a odluka suda kojom se utvrduje povreda
prava potrosaca, obvezuje ostale sudove pred kojima Ce se voditi postupci za zastitu
individualnih prava potrosaca, odnosno postupci za naknadu Stete koju potroSac pretrpi
zbog protupravnog ponasanja trgovaca (¢lanak 138.a). To ¢e preventivno djelovati na
druge trgovce da se okane slicnih ideja ako ne Zele dobiti “po repu”. Prema obrazlozenju
Prijedloga zakona, osnovna svrha takvog rjeSenja jest pojednostaviti rjeSavanje u
postupku povodom naknade individualne Stete potroSaca na nacin da sud ne mora
ponovno ulaziti u odlucivanje o tome je li ponasanje trgovca protupravno ako je o tome
odluku vec donio sud odlucujuéi po tuzbi za zastitu kolektivnih interesa potrosaca. Time bi

" Uredba o odredivanju osoba ovlastenih za pokretanje postupka radi zastite kolektivnih interesa potrosaca (N.N. 124/09)
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se trebalo pojednostaviti odlucivanje o naknadi Stete, smanijiti troSkovi postupka i povecati
pravna sigurnost i uniformnost sudskih odluka.

Sukladno Glavi XIX. ZZP Institucija ombudsmana je jedna od nositelja zastite kolektivnih
interesa potrosaca. Naime, nas glavni zadatak bi trebao biti preventivno djelovanje i zastita
kolektivnih, a ne pojedinacnih interesa potrosSaca. Razlozi za ovakvo rezoniranje se nalaze
u c¢injenici da bi generalna prevencija trebala osigurati individualno postivanje pojedinacnih
prava. Pri tome C¢l. 104 ZZP izriCito kaze da ¢e Ombudsman davati prioritet onim
problemima cije je rjeSavanje od najveCeg znacaja za potroSace i ovlasCuje ga da ne
poduzima mjere o pitanjima prituzbi potroSaca koja su manje vaznosti. U skladu s tim
temeljnim premisama smo i koncipirani kao relativno malen kolektiv ( 6 djelatnika-3? na
odjelu za tuzbe gradana). Nazalost, zbog velikog priljeva zahtjeva-prituzbi potrosaca te
zbog prirode tih prituzbi odnosno cinjenice da one ukazuju na ucestala i sveobuhvatna
krSenja potrosackih prava, koja sve vise dobivaju karakter ustaljene prakse profesionalnih
subjekata, a ne iznimnih i sporadicnih povreda, prisilieni smo postupati po predmetnim
Zalbama, te donositi pojedinacne odluke nakon niza poduzetih upravno-procesnih radnii.
Na temelju tih postupanja i zakonom prenesenih nam ovlasti, a u cilju zastite kolektivnih
interesa potroSaCa donosimo i viSe sektorskih Posebnih izvjeS¢a i Preporuka putem kojih
pojedinacnim odlukama dajemo kolektivni karakter. Tako smo u prosloj godini donijeli:

e Posebno izvjesce u sektoru ekonomskih usluga od opceg interesa- isporuka
toplotne energije u KS/utvrdeno krsenje prava potrosaca i dane preporuke
Toplanama za otklanjanje povrede prava i uskladivanje svoje prakse sa zakonskim
odredbama koje reguliraju navedenu oblast/-isporuka elektricne energije u
HNK/konstatirano krsenje prava i upucene preporuke JP ,Elektroprivredi HZ NB"
d.d. Mostar-isporuka vode u TK/utvrdeno krSenje prava potrosaca i dane preporuke
JKP ,Vodovod i kanalizacija" Tuzla u smislu pravilne primjene odredbi ¢I.35 ZZP

e Posebno izvjesce u vezi Zalbi gradana koji u svojstvu jamaca vracaju kredite za
glavne duznike (prije navedeno toc. 4)

e Posebno izvjeSce nakon donosenja Smijernica i preporuka u Sektoru potrosackih
kredita.

Ombudsman je zagovarao prava potroSaca i njihove kolektivne interese u svojstvu
umjesaca u postupcima formalne rasprave po Zahtjevu za odobrenje tarifa za djelatnost
proizvodnje, distribucije i opskrbe elektricnom energijom te po prijedlogu tarifnih stavova
za prodaju elektricne energije tarifnim kupcima, podnesenim od strane javnih poduzeca u
BiH. NaSe aktivno sudjelovanje u brojnim pripremnim i formalnim postupcima koji se vode
kod raznih nadleznih regulatornih tijela pri odobravanju novih tarifa ¢ini nam se kao
najucinkovitiji i najizravniji nacin zastite (kolektivnih) ekonomskih interesa potrosaca.
Daljnje aktivnosti upravljene na zastitu kolektivnih interesa potroSaca se mogu sublimirati
u:

e Izrada (i prihvacanje) Prijedloga izmjene i dopune Zakona o komunalnoj
djelatnosti, u smislu uskladivanja s ZZP-om u sklopu Projekta Visokog sudskog i
tuziteljskog vije¢e BiH za rjeSavanje komunalnih sporova na sudovima U BiH;

e Izrada Komentara sa prijedlozima na Dijagnosticki pregled zastite potrosaca i
financijske pismenosti u bankarskim uslugama izraden od strane predstavnika
Svjetske banke;

19



e Izdavanije (i prihvacanje od strane FERK FBiH) Instrukcije za prestanak provodenja
aktivnosti protivnih potrosackoj legislativi, na nacin da Regulatorna agencija
poduzme potrebne mjere kojima ¢e se osigurati da se zahtjev kupca za
elektroenergentsku suglasnost i priklju¢enje na elektromrezu ne uvjetuje
gradevinskom dozvolom iz ¢l. 20 st.3 toc.b). Opéih uvjeta za isporuku elektricne
energije;

e Izrada analize ,Uloga i znacaj ARS-a u rjeSavanju potrosackih sporova" koja ima za
cilj uspostavu i implementaciju instituta ARS-a. Ista je uinjena dostupnom javnosti
objavom na Web stranici Institucije, a predstavlja polaznu osnovu za procedure
koje ¢e uspostaviti ovlastena tijela za rjeSavanje potrosackih sporova;

e Izrada ,Analize pravne utemeljenosti cijena i naknada komunalnih usluga®™ koja ima
za cilj naglasiti vaznost obracuna i naplata komunalnih usluga na temelju stvarnih
isporuka ocitanih na individualnim mijerilima.

5. Alternativno rjesavanje sporova potrosaca

Cinjenica je da su sudovi su zatrpani potro$ackim sporovima male vrijednosti, koji
opstruiraju normalan rad sudova i dovode u pitanje njihovu ucinkovitost i pravnu sigurnost
uopce. Tuzitelji i traZitelji svojih prava u tom slucaju su najc¢esce trgovci/profesionalci, tj.
komunalna poduzeta, koja pokuSavaju naplatiti svoja ratna/poslijeratna dugovanija.
Cinjenice da sudovi nisu koncipirani za ovakve vrste sporova, da se potroSaci maltretiraju
te izlazu nepotrebnom riziku i trosku, da profesionalna strana takoder utuzuje ,po
sluzbenoj duznosti*!? i angaZira sredstva za tu (unaprijed osudenu na propast) svrhu,
rezultiraju pravnom nesigurnoséu, ekonomskom i drustvenom neopravdanoscu. Iz tih
razloga smo i predlagali alternativho rjeSavanje sporova (u daljnjem tekstu ARS) kao
elegantan i ucinkovit, na europskoj i svjetskoj razini Siroko prihvacen, izlaz iz ove situacije i
u tom smijeru su i bila sva nasa djelovanja u okviru Radne grupe za rjeSavanje pitanja
komunalnih predmeta u okviru Projekta za smanjenje broja nerijesenih predmeta na
sudovima®. Nae djelovanje i doprinos radu ove Radne grupe se pravda Cinjenicom da
efikasno i dugorocno rjeSenje ove problematike ne smije i¢i naustrb interesa potrosaca. U
tom smislu su i dane nase preporuke za harmonizaciju propisa koji reguliraju komunalnu
djelatnost s regulativom zastite potroSaca. Naime, mislienja smo da su dosadasnje
preporuke Radne grupe za komunalne predmete (a koje se odnose na izmjenu i dopunu
Zakona o komunalnim djelatnostima) bile iskljucivo jednostrane, odnosno privilegirajuci za
JKP (uspostava jedinstvenog registra korisnika komunalnih usluga, prisilna naplata i sl.).
Stoga su svi nasi prijedlozi i preporuke iSli u smjeru postizanja ravnoteze interesa prilikom
donosenja zakonodavnih rjeSenja (a ne zastite neplatisa!). Gore navedeni prijedlog (ARS)
bio je logi¢an nastavak nase djelatnosti koja se temeljila na ¢l. 101 st.1. toc. h) te ¢l.124
ZZP. Naime, na temelju i u okviru zakonom nam propisanih ovlastenja i duznosti, u
svibnju 2009. smo objavili Kriterije u procedurama za alternativno rjesavanje sporova'®);
oni objektivno predstavljaju pravni okvir (donesen temeljem ZZP i Preporuka EC 98/257 i
2001/310) unutar kojeg su ovlastena tijela za zastitu potroSaCa trebala uspostaviti
nadlezna tijela za alternativno rjeSavanje potrosackih sporova. Dakle, njihovo donoSenje

12U skladu s Zakonima o privrednim dru$tvima i ratunovodstvu.

13 Projekt ima za cilj identificirati mehanizme za smanjenje broja zaostalih predmeta na prvostupanjskim sudovima, s
posebnim osvrtom na ovr$ni postupak i tzv. ,,komunalne* predmete, odnosno predmete koje se vode radi naplate
komunalnih usluga i RTV takse.

131. gl. 13/09.
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predstavlja rjeSenje prethodnog pitanja vezanog za uspostavu instituta ARS-a. Nazalost, to
se nije dogodilo.

Ovakva Siroka formulacija ¢l. 124 ZZP ostavlja sve opcije otvorene, tako da tijela za ARS
mogu biti ustanovljena od strane osnivaca komunalnih poduzeéa (entiteta, kantona,
op¢ina), samih komunalnih poduzeéa uz odgovarajuc¢i nadzor agencija nadleznih za
odredene oblasti trziSta (bankarstvo, telekomunikacije, elektroprivredu ..). Misljenja smo
da su izvrSno-nadzorna tijela bh pravnog sustava najprimjerenija za sastavljanje i
uspostavu odgovarajucih komisija i odbora za ARS pri ustanovama osnivacima komunalnih
poduzeca (entiteti, kantoni i opcine) ili pri samim komunalnim poduzeéima. Imajuci na
umu opcenito potroSacke sporove malih vrijednosti ulinkovita pravna zastita se moze
pruziti i osnivanjem Sudova Casti pri Komorama-po nasem misljenju-na entitetskom nivou.
Uspostava tijela i funkcioniranje ARS mora biti u skladu s kriterijima koja i opravdavaju
ovaj nacin rjeSavanja sporova. Buduéi da razli¢iti mehanizmi alternativhog rjesavanja
sporova u pravilu ne pruzaju visoku garanciju postivanja subjektivnih prava (koju pruzaju
procesna pravila redovnog sudskog postupka) ta nacela su nuzna kako bi prednosti ovih
mehanizama nadjacale njihove eventualne nedostatke. Dakle, postavljanje kriterija za
alternativno rjeSavanje sporova temelji se na potrebi zastite poloZaja stranke-potrosaca u
postupku kao i na potrebi obvezivanja tijela koja vode postupak da ga vode u skladu s
ovim kriterijima. PotroSacki sporovi, u kojima strane mogu slobodno raspolagati svojim
zahtjevima, imaju prednost u alternativnom rjeSavanju sporova zbog efikasnosti,
ekonomicnosti, tolerantnosti medu strankama i pravi¢nosti. Takoder, podrazumijeva se da
je nuzna i daljnja razrada ovog mehanizma u odgovarajué¢im zakonskim i podzakonskim
aktima koji ¢e ocitovati navedena nacela i kriterije. Zbog znacaja ove problematike
misljenja smo da je potrebno Sto prije identificirati otpore prema ovim rjeSenjima i potraziti
prikladne mjere za oZivljavanje ove dobre pravne prakse.

S obzirom na stvoren zakonski okvir, pravila i procedure, moze se zakljuciti da postoje
uvjeti za odrzivost i dalji razvoj medijacije kao osnovnog oblika ARS-a u smislu javnih
politika. Osim zakona, usvojene su i Strategija reforme sektora pravde u Bosni i
Hercegovini za period 2008. — 2012. godine, te Akcioni plan za razvoj medijacije, koji
predvidaju korake za razvoj ovog nacina rjeSavanja sporova. Institucije u oblasti
pravosuda takoder pozitivno gledaju na razvoj medijacije, iako su njihova ocekivanja da bi
broj predmeta koji se rjeSava u ovom postupku trebao biti veci. Moze se zakljuciti da je
medijacija ostvarila svrhu kada je rije¢ o prednostima koje od ovog postupka imaju
stranke, te da ove argumente treba koristiti u njenoj daljoj promociji. Drugi cilj uvodenja
medijacije koji se ogleda u podrsci rastere¢enju sudova, josS uvijek nije ostvaren s obzirom
na relativno mali broj predmeta u kojima je koristena medijacija. Za ostvarenje ovog cilja,
osim angazmana UdruZenja medjjatora, neophodan je angazman sudova, advokata, kao i
institucija koje donose odluke u oblasti pravosuda, kao i financijska podrska.

Prema posljednjim istrazivanjima, vise od 30% korisnika Interneta u BiH kupuje u
domadim i stranim trgovinama putem Interneta. Naime, Pokretanjem prvih servisa on-line
platanja krajem proSle godine u BiH, moZzemo svakako ocekivati porast broja on-line
kupovina. Ovaj informaticki i tehnoloski napredak otvara i mogucnost koristenja raznih
ORS shema tj. on-line rjeSavanja sporova, kao posebne podvrste ARS-a. Ovaj institut
upreze tehnoloske ,blagodati kako bi se rijeSio spor medu strankama. Naime, razvio se iz
potrebe za rjeSavanjem sporova nastalih iz on-line kupovine, koja je i u najvecoj mijeri
prekograni¢na. Njegove prednosti su te Sto stranke koje su prostorno veoma udaljene, a
nalaze se u ugovornom odnosu koji je optereéen konfliktom, mogu brzo, jeftino,
transparentno doéi do zadovoljavaju¢eg (kompromisnog) rjeSenja. NajceSce se tu radi o
sporovima male vrijednosti, tako da sve mane redovnog sudskog postupanja i ovdje dolaze
do izrazaja. Dakle, mozemo kazati da je ORS online ekvivalent ARS-a. Medutim, nuzno je
naglasiti da ORS takoder poboljSava tradicionalne mehanizme rjesavanja sporova
primjenom inovativnih tehnika i online tehnologija u samom procesu rjeSavanja spora.
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6. Aktivnosti informiranja i suradnja s medijima Institucije ombudsmana

Ombudsman je putem medija redovito izvjeSéivao javnost o stavovima Institucije po
raznim pitanjima i poduzetim aktivnostima, te na taj nacin ukazivao na propuste u
djelovanju trziSnih aktera, a javnosti otkrivao oblike i brojnost krSenja prava potrosaca. Na
taj nacin podize se svijest gradana i ucvrS¢uje njihova odgovornost za funkcioniranje
sustava zastite potroSaca u Bosni i Hercegovini.

Brojne su informacije, intervjui, izjave i komentari koje je Institucija ombudsmana za
zastitu potrosaca u BiH dala predstavnicima tiskanih i elektronskih medija u 2010. godini:

Nadleznostima i radu Institucije ombudsmana, o doprinosu Ombudsmana na polju zastite
potroSaca, nacinu na koji se potrosaci obracaju Instituciji, broju potrosaca i najceséim
primjedbama, opravdanosti tih primjedbi i nacinu rjeSavanja njihovih Zalbi.

Sigurnosti i zastiti potrosaca u slu¢ajevima pojavljivanja neispravnih proizvoda na BiH
trZistu i mjerama poduzetim da se zastite domadi potrosaci i eventualnom povlaceniju
Pojava Stetnih materija u plasti¢nim predmetima namijenjenim djeci — igracke, kreveti,
kolica. Bisfenolol A, i sl.

Snimanije izjave za temu emisije — Kakvu hranu jedemo sporne dje€je hrane u BiH te o
iskustvu i suradnji sa nadleznim agencijama i mjerama za one koji prekrSe Zakon o
sigurnosti hrane, o sve ceScoj pojavi sumnjivih proizvoda na nasem trzistu, povodom
pojave plasti¢nih, kineskih igracaka sa tvarima koje Stetno djeluju na ljudsko zdravlje na
podrucju Tuzlanske Zupanije, te o pojavi sokova proizvodaca koji ne odgovaraju propisima.

Na temu koliko su potrosaéi u BiH zasti¢eni, koliko Institucija ombudsmana moze
doprinijeti u slu¢ajevima opravdanih zalbi potroSaca, te o pitanjima zakonskog okvira
djelovanja Institucije i njene reputacije kod privatnih i javnih poduzec¢a. Ombudsman je
dao i svoju ocjenu polozaja potrosaca u BiH u odnosu na zemlje u regiji.

Razgovor u studiju na temu sigurnosti hrane koju konzumiraju gradani Federacije BiH, u
svjetlu navoda pojedinih medija o tomu da su na podrucju nase drzave velike koli¢ine roba
kojoj je istekao rok trajanja. U studiju su gosti bili i predstavnici Agencije za sigurnost
hrane BiH.

Povodom 15. ozujka, Svjetskog dana prava potrosaca, Ombudsman za zastitu potrosaca u
BiH izdao je priopéenje za javnost u kojem je ukazao na brojne primjere krsenja tih prava
u prosloj godini u razli¢itim sektorima, ponajviSe sektoru ekonomskih usluga , i to povreda
prava na pristup osnovnima robama i uslugama i prava na zastitu ekonomskog interesa
potrosaca. Skrenuta je pozornost na potrebu veceg postivanja prava potrosaca od strane
proizvodaca, pruzatelja usluga, trgovaca i ostalih sudionika na BiH trziStu, kao i na
dosljednu primjenu propisa iz oblasti zastite potrosaca od strane nadleznih institucija u
BiH, na svim razinama.

Gostovanje u studiju na temu otvaranju trgovina za socijalno ugrozenu kategoriju gradana

povodom najava otvaranja prvih trgovina za siromasne u BiH Otvaranje takozvanih
socijalnih trgovina jeste jedan od mogucih odgovora kako uciniti osnovne proizvode
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financijski dostupnijim najugrozenijim kategorijama potroSaca. Nuzno je napomenuti da to
ne smiju biti proizvodi koji mogu ugroziti zivot i zdravlje potroSaca. Drugim rije¢ima to
mora biti zdravstveno ispravna roba za konzumiranje kojoj nije istekao rok trajanja niti su
zbog neodgovarajuéeg Cuvanja izgubila svojstva propisane kao minimalna za ljudsku
upotrebu.

Smatramo da se na ovaj nacin nece rijesiti uzroci koji su doveli do ovakve situacije te je
zbog toga nuzno paralelno raditi na poboljSanju zivotnog standarda i boljeg i efikasnijeg
funkcioniranja trziSta na dobrobit potrosaca.

Izjave o ukupnom broju prituzbi gradana za tekucu i proslu godinu, te koliko se tih prituzbi
odnosilo na telekomunikacijske usluge, o najavljivanim poskupljenjima, te povezanosti
cijene barela nafte i poskupljenja ziveznih namirnica, o tomu koliko gradani poznaju svoja
potroSacka prava, koliko trgovci i proizvodadi, koliko je aktualni Zakon o zastiti potrosaca u
BiH uskladen sa EU, prituzbama gradana, radu Institucije, itd.

7. Suradnja s udruZenjima potrosaca

Djelatnost zastite potroSaca obavljaju udruge potrosaca, koja upisom u sudski registar u
skladu sa Zakonom o udrugama i fondacijama stjeCu svojstvo pravnog subjekta. Udruge
potroSaca kao neprofitne i nevladine organizacije djeluju na nivou BiH, Bréko Distrikta,
entiteta, kantona, opcine, i grada.

Do sada su registrirane sljede¢e udruge potrosaca, i to:

U BiH : Savez udruga potrosaca BiH

U Federaciji BiH: "Klub potrosaca TK" Tuzla, "Klub potrosaca HNK", Mostar, "Fortuna",
Mostar, "Narcis", Zenica, "Kantonalno udruzenje ZE-DO", Doboj, "Udruzenje potrosaca

Zenica", Udruga za poticanje zaStite potrosaca ZHZ, "Klub potrosaca srednje
Bosne" Travnik.

U Republici Srpskoj: "Pokret potrosaca RS" Banja Luka, "Organizacija potrosaca grada
Banja Luka", "Plava sfera", Banja Luka, "Zvono", Bijeljina, "Toper", Doboj, "Oaza",
Trebinje, "Stella", Isto¢no Sarajevo, "Potrosac", Gradiska, "DON", Prijedor i drugi.

U Distriktu Brcko: Udruga potrosaca Brcko DC.

Polazedi od obveza danih Zakonom o zastiti potroSac¢a u BiH (Clanak 101. stavak 1. tocka
a.), prema kojim:

"Ombudsman pruZa informacije o pravima | obvezama potrosaca i daje podrsku
udrugama potrosaca u njihovim aktivnostima',

sacinjen je Okvirni program posjeta udrugama za 2010. godinu. Isti ima za cilj uspostavu
bolje suradnje i uspjesSne koordinacije sa udrugama potroSaca, kao nositelja zastite
potrosaca u lokalnim zajednicama. Postupajuci sukladno Programu predstavnici Institucije
ombudsmana izvrsili su posjete i uspostavili suradnju sa udrugama u F BiH, Republici
Srpskoj i Bréko Distriktu, i to kako slijedi:
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Dana 17.05.2010.godine uprilicena je posjeta udrugi gradana za zastitu potrosaca
»Zvono" Bijeljina , registriranog kod nadleznog suda u Bijeljini za podrucje opcina
Bijeljina, Lopare i Ugljevik 2004.godine sa sjediStem u Bijeljini, ul. M. Selimovica br.8.
Znacajan dio aktivnosti ove udruge odnosi se na rjeSavanje individualnih Zalbi potroSaca.
S pocetkom djelovanja i rada ove udruge bio je veliki broj zalbi potrosaca na racune za
struju, i za ostale komunalne usluge povratnicke populacije i  privremenih korisnika
stambenih objekta. Sada je pored, prituzbi iz komunalnog sektora , sve viSe takozvanih
prituzbi iz komercijalnog sektora, gdje su potrosaci nezadovoljni kuplienom robom, i
nezakonitim ponasanjem trgovaca posto je Bijeljina regionalni centar sa novootvorenim
trgovackim centrima.

Planovi aktivnosti udruga za tekucu godinu su, pored nastavka svih prethodnih aktivnosti, i
ostvarenje novih projekata.

Oblici suradnje sa Ombudsmenom za zastitu potroSaca u BiH su zasnovani na Zakonu o
zastiti potrosaca i dobroj praksi dosadasnje suradnje sa udrugama potroSaca u BiH.
Omudsmen za zaStitu potroSata daje potporu udrugama potrosaca u njihovim
aktivnostima, a naroCito pruza stru¢nu pomoc¢ u radu, daje preporuke kod apliciranja
projekata udruga i zajednicko uceS¢e u organiziranju i radu tematskih okruglih stolova,
seminara i drugih oblika organiziranih nastupa udruga i Saveza udruga potroSaca BiH.
Istog dana, pomocénice Ombudsmana za zastitu potroSaca u BiH posjetile su Centar za
financijsko i kreditno savjetovanje u Tuzli, te je odrzan i sastanak na temu prava potrosaca
u financijsko - bankarskom sektoru, kao uvod za nadolazedi sastanak u Mostaru.

Dana 20. — 21.05.2010. godine, pomo¢nice Ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH su, u
skladu sa planiranim posjetima Udrugama gradana za zastitu potroSaca, posjetile UP
"Plava sfera" i Udruga potroSaca BanjaLuka", u cilju ostvarenja suradnje na kolektivnoj
zastiti potrosaca.

Udruga za zastitu potroSaca Banja Luka je po datumu osnivanja najstarije udruzenje za
zastitu potroSaca i ostvarilo je niz aktivnosti na edukaciji potroSata i rjeSavanje
pojedinacnih prigovora potrosaca. Ve¢ duZi period udruga radi volonterski zbog nedostatka
sredstava ali se nada novom projektu za koji su aplicirali kod nadleznog ministarstva RS.
Odrzan je i sastanak u Republickoj upravi za inspekcijske poslove, sa glavnom
inspektoricom gdom. Borkom Surtov, radi nastavka suradnje na problemima od opceg
interesa zastite potrosaca.

Dana 14.09.2010. godine izvrSena je i posjeta udruzi potrosaca "Putokaz" u Sarajevu, te je
dogovorena daljnja suradnja.

Osim ranije uspostavljenih kontakata sa Udrugama gradana za zastitu gradana, u 2010.
godini, na podrucju Zapadno-hercegovacke Zupanije formirana je i nova Udruga za
poticanje zastite potroSaca ZHZ (Jozo Begic), s Cijim je predstavnikom I0OZZPUBiH odrzala
sastanak u Mostaru, u prostorijama institucije.

Takoder, u studenom 2010. godine, Instituciju ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH
posjetili su i predstavnici Udruge "Klub potrosaca srednje Bosne" Travnik.

Institucija ombudsmana za zastitu potroSaca u BiH je imala priliku neposredno upoznati
dostignuéa i dozivjeti pozitivne reakcije pacijenata-potrosaca na Odjelu za kardiokirurgiju
Sveucdilisne klinicke bolnice u Mostaru, a Sto je prezentirano u dokumentarnom filmu u
produkciji Udruge gradana "Futura" Mostar, dana 20.12.2010.godine.

Znacajno je naglasiti u ovom slucaju pozitivno reagiranje pacijenata-potrosaca nakon
teskih srcanih problema i uspjesnih operativnih zahvata u bolnici. Ovo su istinite i
emotivne prie o vrhunskom kvalitetu zdravstvene usluge, brige i njege doktora i drugog
osoblja bolnice u funkciji brzog oporavka pacijenata.

Vise informacija o dokumentarnom filmu na www.futura.ba
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Prilikom posjeta predstavnici udruga su sa predstavnicima Institucije razmijenili iskustva i
prezentirali aktivnosti koje poduzimaju u oblasti zastite prava potrosaca.

Udruge potrosaca djeluju neovisno od trgovaca, dobavljaca, pruzatelja usluga, te iskljucivo
rade na zastiti pojedinacnih interesa potroSaca. Pri tom pruzaju savjetodavnu pomo¢ u
ostvarivanju prava potrosacCa, informiraju potroSae o cijenama, kvaliteti, sigurnosti
proizvoda i ostalo

U 2011. godini Institucija ombudsmana planira nastavak suradnje i uspostavu jo$ uspjesne
koordinacije sa udrugama, radi ucinkovite zastite prava potroSaCa kao i organiziranje
zajednickih sastanaka.

9. Suradnja s ostalim nositeljima zastite potrosaca

U skladu s zakonskom obvezom Ombudsmana da pruza podrsku Udrugama potrosaca u
BiH u njihovim aktivnostima, inicijativama i nastojanjima primjetan je trend jacanja te
suradnje. Stoga mozemo kazati da smo u protekloj godini bili na raspolaganju svim
Udrugama potrosaca koja djeluju na lokalnoj i regionalnoj razini, kao i Savezu udruga
potrosaca. Misljenja smo, a to kroz svoj rad Zelimo i implementirati, da je jedino sustavan,
interdisciplinaran i simbiotski rad zalog nekih pozitivnih promjena u ovoj oblasti u
buduénosti. Djelovanje svih nositelja zastite potroSaca mora biti uskladeno i sinkronizirano
da bi posljedice njihovih pojedinacnih nastojanja polucile najbolje moguce rezultate. U tom
smislu odrzane su posjete i radni sastanci sa predstavnicima svih Udruga potrosaa na
teritoriju BiH.

Takoder u cilju edukacije i osiguranja vece ucinkovitosti raznih nositelja zastite potrosaca
odrzan je Seminar/radionica na temu "JaCanje zastite prava potrosaca", u organizaciji
Institucije ombudsmana za zastitu potroSaca u BiH i potporu TAIEX-a - instrumenta za
tehnicku pomo¢ i razmjenu informacija Europske komisije, odrzan je u hotelu "Ero" u
Mostaru, dana 04.05.2010. godine.

Cilj seminara/radionice bio je upoznati ucesnike sa propisima Europske unije iz oblasti
zastite potrosaca, te njihovom primjenom u zemljama clanicama. Seminar je okupio
predstavnike nadleznih drzavnih, entitetskih i institucija Bréko Distrikta BiH, a koji su
nositelji zastite prava potrosaca, kao i predstavnike Udruga gradana za zastitu potrosaca.
Na seminaru su o temama poput zakonodavnih okvira u EU, njihovoj primjeni u zemljama
Clanicama, prakti¢noj primjeni propisa i rjeSavanju zalbi, suradnji sa medijima, Udrugama
gradana za zastitu potroSada i poduzecima kao nositeljima interesa zastite prava
potroSaca, te o stanju u oblasti zastite potrosaca u BiH govorili:

Dragan Doko, Ombudsman za zastitu potrosaca u BiH, Maria Farrar-Hockley, Sefica sektora
za pravosude i unutarnje poslove, upravnu reformu i civino drustvo pri Delegaciji
Europske komisije u BiH, Gordana Buli¢, predsjednica Kluba potrosa¢a TK Tuzla i ¢lanica
Vije¢a potrosaca u ime Saveza potroSaca BiH, Alfredo Rizzo, pravni savjetnik Odjela za
europske integracije u Ministarstvu vanjskih poslova Republike Italije, Maurizio Mensi,
Profesor javnog ekonomskog prava Akademije za ekonomiju i financije, Henrik
Hoffmeister, pravni savjetnik Pravnog odjela Svedske nacionalne agencije za zastitu
potrosaca Bogomil Nikolov, rukovoditelj bugarske nacionalne udruge "Aktivni potrosac".

U sklopu Projekta zastite prava intelektualnog vlasnistva u Bosni i Hercegovini, koji provodi
USAID u suradnji sa Institutom za intelektualno vlasnistvo BiH, sudjelovali smo na
prezentaciji pod nazivom ,Kreiranje efektivhog i funkcionalnog sistema intelektualnog
vlasnistva u BiH".

Dobar sustav funkcioniranja intelektualnog vlasnistva u BiH osigurava i jedno od osnovnih
prava potroSaca — pravo na sigurnost proizvoda i usluga i zastitu Zivota i zdravlja.
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Bosna i Hercegovina nastoji da postane punopravna clanica Svjetske trgovinske
organizacije (STO) i Evropske unije. Samim tim, zastita prava intelektualnog vlasnistva
postaje sve vaznija za vladu i vladine agencije u BiH. Privatni sektor, pojedinci i kompanije
su takoder zainteresirane za efikasnu zastitu prava intelektualnog vlasnistva kako bi se
smanijio rizik za ulaganje i potakle inovacije.

Efektivna zastita intelektualnog vlasnistva je kljucna za stvaranje novih radnih mijesta,
zastitu potrosaca, poticanje inovacija i upravljanje ekonomskim razvojem zemlije.

Iako je BiH ratificirala niz medunarodnih ugovora o pravima intelektualnog vlasnistva
zakoni koji su do sada bili na snazi nisu u skladu sa STO i EU zahtjevima. Zato su na
prijedlog Instituta za intelektualno vlasnistvo, odnosno Vije¢a ministara BiH, Parlamentarna
skupstina BiH donijela u maju 2010. Godine slijede¢e zakone:

Zakon o patentu, Zakon o Zigu, Zakon o industrijskom dizajnu, Zakon o zastiti oznaka i
geografskog porijekla, Zakon o zastiti topografije integriranog kola.

U prostorijama Institucije ombudsmana za zastitu potroSata u BiH, odrzan sastanak
izmedu Ombudsmana Dragana Doke i pomoénika sa Ombudsmanom za djecu Republike
Srpske Nadom Grahovac i suradnicima, po pitanjima suradnje iz nadleznosti i djelokruga
funkcioniranja.

Razgovaralo se o dodirnim tockama i problemima s kojima se suocavaju djeca u ulozi
potroSata, s posebnim osvrtom na obrazovanje, zdravstvenu zastitu, oglasavanje,
konzumaciju alkoholnih pica i cigareta, i sl.

Istaknuto je kako je potrebno pojacati napore u promoviranju provedbe efikasne politike
zastite prava djece u ulozi potrosaca, djelujuéi aktivnho prema svim sudionicima koji mogu
doprinijeti boljem polozaju i kvalitetnijoj zastiti navedene ciljne skupine.

Postignut je dogovor da se po tim pitanjima Ombudsmani redovito medusobno
kontaktiraju, te konzultiraju u donoSenju stavova, preporuka i odluka iz njihovih
nadleznosti.

U organizaciji Regulatorne agencije za komunikacije BiH (RAK) i Europske unije koja
provodi projekt ,PodrsSka izgradnje kapaciteta Regulatorne agencije za komunikacije i
harmonizacije zakonskog okvira za telekomunikacije sa pravnom stecevinom EU", u
Sarajevu je odrzan seminar o zastiti potrosaca u virtualnom svijetu i ulozi drzavnog
regulatora i operatera kod pojave krivi¢nih dijela u cyberspaceu.

Tematska predavanja su odrzali Sekretar za pravosude i unutarnje poslove i reformu javne
uprave Izaslanstva EU u BiH Maria Ferrar-Hockley i profesor informacijskog i
komunikacijskog prava sa sveucilista Qvin Mery u Londonu Ian Walden.

Cilj seminara je zastita potrosaca od krivicnih dijela u cyberspaceu.

Cyberspacea je univerzalni naziv za kiberneticki prostor tz. virtualnu stvarnost. To je
prostor uspostavljen uz pomo¢ i posredovanje kompjutersko digitalne tehnologije i
obuhvata sve Sto je na internetu.

Krivicna djela mogu nastati koriStenjem kompjutera kao sredstvo (kao Sto su razne
prevare) koristenjem integriteta kompjutera (zloupotreba primljenih ili poslanih poruka
vlasnika kompjutera) i koriStenje sadrzaja kompjutera (neovlasteno snimanje-skidanje
muzike, filmova ili gledanje i razmjena nedozvoljenih sadrzaja- seksualno iskoristavanie,
terorizam).

Primjeri zloupotrebe kompjutera na neki od navedena tri nacina su mnogobrojni i videna
su pojava su u nasoj zemlji. Poznat je slucaj broj ,419" kada vlasnik kompjutera dobije
poruku da uplati novac na racun neke osobe koja ocekuje ogromno nasljedstvo ili neki
drugi novcani dobitak koji ne mozZe da aktivira i potreban joj je novac za to aktiviranje, uz
nagradu za navedenu uslugu. Zatim je poznata tzv. ,salama prevara“ kada se koriste
informacije o racunima osoba i sa istih se skidaju manji iznosi sredstava i dolazi se do
milijunskih iznosa sa desetine tisu¢a racuna. Na ovo se odnose slucajevi zaokruZivanja
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kamata ili iznosa racuna kada se dolazi do pravog bogatstva po principu- mali iznos na
hiljade potrosaca.

Da bi se ova djela otkrila, procesuirala i kaznila moraju biti propisana krivi¢nim zakonima u
BiH. Mnoga djela u cyberspaceu nisu do sada obuhva¢ena u domacem zakonodavstvu i
potrebno je djela tzv. ,nove tehnologije" inkriminirati i harmonizirati sa propisima u
Europskoj uniji. Na osnovu ovako uredene zakonske regulative osigurati Ce se zastita
potrosaca, od strane nadleznih sudova, i unapredenje u postupanju Regulatorne agencije
za komunikacije u BiH.

10. Zakljucak

Bosna i Hercegovina je odabrala EU integracije a time i otvoreno drustvo i otvorenu
ekonomiju. To donosi izvrsnu dobrobit nasim poduzed¢ima, radnicima, poreznim
obveznicima a posebno potrosac¢ima. Danas nasi gradani uzivaju u pravu izbora kojeg
generacije prije nisu mogle ni zamisliti ni priustiti.

Potrosaci ocekuju moguénost izbora, kvalitetu i vrijednost za novac. Potrebni su vam vrlo
jaki razlozi da ljudima oduzmete izbor. Izbor zasluZuje zastitu, takoder!

Medutim, otvoreno drustvo donosi i ovisnost o uvozu koja u uvjetima globalnih
poremecaja porasta cijena i povecane potraznje ima jako negativne efekte s kojima se
suocavamo u posljednje vrijeme. Trgovinski deficit nije nikada bio tako veliki i to upravo u
onim sektorima koji su biljezZili najveéi porast cijena a to je sektor energije (izuzev
elektricne) i hrane. Poznato je u kojoj smo mjeri uvozno ovisni kada je u pitanju nafta,
plin, hrana i drugi proizvodi.

U slobodnom drustvu, informirani, osnazeni i svjesni potrosaci su pokretaci ekonomskih
promjena jer njihov izbor pokrece ucinkovitost i inovacije. Na njima je takoder da kao
potrosaci ucine sve da se drzavne institucije najizravnije povezu sa svakodnevnim Zivotom
svojih gradana i da uzivaju sve dobrobiti velikog i otvorenog trzista.

U globalnoj ekonomiji, vremenski i prostorno, put od tvornice do police u trgovinama cesto
je izlozen mnogim rizicima. To je razlog zbog kojeg je danas ucinkovito i pravovremeno
upravljanje sustavom zastite potrosaca od kljuéne vaznosti i znacaja. Od toga ovisi
povjerenje javnosti u pogledu vodenja sustava globalne sigurnosti proizvoda. Zbog toga se
Cesto i kaze da je povjerenje valuta potroSacke ekonomije.

Da bi se odgovorilo trenutnoj zabrinutosti u vezi globalnih kretanja koji su suprotni
interesima potroSaca, uloga i zadaca Institucije ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH je
da u suradnji sa svim nositeljima aktivnosti na zastiti potrosaca, gospodarskim partnerima i
civilnom drustvu djeluje u smjeru povecanja dobrobiti za potroSaca i smanjenja opasnosti
od mogucih rizika.

O ovom fenomenu i njegovom utjecaju na prilike u drzavi, a posebno u domacoj
ekonomiji, trebaju svi sudionici povesti racuna. Pogotovo ako imamo u vidu da rast cijena
ima i nastavke, s obzirom na to da nam u narednom periodu prijeti novi cjenovni val s ve¢
izvjesnim poskupljenjem energenata i hrane.

Polozaj potrosaca bi u takvoj situaciji bio znatno pogorsan i zbog toga je nuzno poduzeti
mjere za ublazavanje posljedica i tamo gdje je to moguce, otklanjanje uzroka.

I1.0. broj: 01-1-02-4-101/11 Ombudsman

Mostar, 25. veljaca 2011. godine Dragan Doko
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