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Poglavlje 1: Strateski okvir

Nacrtom strateSkog okvira BiH identificirana su razvojna podrudja u okviru nadela
razvoja koja su usvojena za Strategiju Jugoistoéne Europe 2020.

Izmedu ostalih Integrirani rast: utvrden je kao autenti¢ni razvojni interes BiH
kojem doprinosi mandat Institucije ombudsmana za zastitu potroaca.

Iz tog opceg razvojnog nacela proizlazi strateski cilje institucije: Unaprijediti
razvoj konkurentnog ekonomskog okruzenja.

Naime, zastita potroSaca, tj. njeni nositelji, predstavljaju produZenu ,nevidljivu®
trzisnu ruku i jedini ekonomsko dopustivi i opravdan korektiv trzignih odnosa buduéi
da zahtjevi konkurentnog ekonomskog okruzenja uvelike korespondiraju sa interesno
orijentiranim potrosa¢ima. Jedan od prioriteta sadrzanih u Nacrtu jest i uskladivanje
tehnicke regulative i standarda kao preduvjeta za slobodno kretanje proizvoda koji su
sigurni za upotrebu i koji ne ugrozavaju zdravlje ljudi, zdravlje Zivotinja i Zivotnu
sredinu. Slobodan protok roba jedno je od kljuénih nadela kako jedinstvenog
europskog trZista tako i jedinstvenog ekonomskog prostora BiH te se izmedu ostalog
osigurava i Zakonom o zastiti potroSaca. Zastita potroSaca se temelji na nadelima
gradanskog ugovornog prava te se njome potice konkurentnost trzista, gospodarstvo i
trgovina te konsolidira poslijeratno drustvo.

Poglavlje 2: Vizija i misija institucije

Institucija ombudsmana za zastitu potrosaca u BiH (dalje u tekstu Institucija
ombudsmana) je neovisna institucija uspostavljena s ciljem promidzbe dobrog i
ucinkovitog provodenja politike zastite potrosac¢a u BiH. Zakon o zastiti potrosada u
BiH? (dalje u tekstu: Zakon), kao temeljni zakon Institucije ombudsmana, propisuje
obveze i ovlastenja Ombudsmana i istovremeno ureduje odnose izmedu potrosaca,
proizvodaca i trgovaca na teritoriju Bosne i Hercegovine. Zakon o zastiti potrosaca u
BiH je u trenutku donosenja bio uskladen s pravnom stec¢evinom EU-a.

Ombudsman pruza pomo¢ potrosac¢ima u pojedina¢nim predmetima postupajuéi po
zaprimljenim zalbama. Svakodnevno informira potrosace o njihovim pravima putem
otvorene telefonske linije, daje pismene odgovore na pojedina¢ne upite potrosaca,
vodi postupke po pojedina¢nim zalbama potros$aca i po sluzbenoj duznosti, donosi
odluke, preporuke i druge mjere kojima se $titi pojedinadan interes potrosaca te daje
misljenja i tumadenja u cilju bolje zastite potrosada. Temeljem postupanja u
pojedina¢nim predmetima vrsi sveobuhvatnu analizu zalbi sa istovjetnim ¢injeni¢nim
i pravnim temeljem u cilju poduzimanja mjera kolektivne zastite. U tom smislu
Projekt 1 sluzi kao temelj i izvor vjerodostojnih informacija te smjernica za
provodenje kolektivnih aktivnosti i mjera.

! Upravljanje u funkeiji rasta podrazumjeva pove¢anje kapaciteta administracije za primjenu principa dobrog
upravljanja na svim nivoima vlasti, jadanje vladavine prava i suzbijanje korupcije u ciju stvaranja poslovnog
ambijenta i pruZanja javnih usluga neophodnih za ekonomski i drustveni razvoj.

2 "Sluzbeni glasnik BiH" broj 25/06 1 88/15.
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Projekt 2 predstavlja kolektivne aspekt djelovanja Institucije ombudsmana.
Obiljezava ga suradnja sa ostalim nositeljima zaStite potro$ada (udesnicima i
partnerima) u prvom redu sa drugim institucijama (regulatornim agencijama,
trziSnim inspekcijama, Ombudsmanom za zastitu ljudskih prava i dr.) kao i sa
udruZenjima za zastitu potroSaca, medijima te obrazovnim institucijama.
PodnoSenjem Posebnih izvjesca o stanju potrosackih prava u pojedinaénim sektorima
kao i Godisnjih izvjes¢a o radu Ombudsman pruza niz korisnih informacija
temeljenih na pouzdanim tvrdnjama i utvrdenim ¢injenicama.

U okviru Projekta 2 donose se akti kolektivnog karaktera (Preporuke, Posebni
izvjestaji, Instrukcije za prestanak prakse suprotne potrosackoj legislativi, Sudske
postupci za provodenje instrukeija) koji imaju za cilj zastitu ekonomskog interesa
specifiénih grupa potrosacda. Stoga ucinak ovih mjera je dalekosezniji, jer se uspjeh
aktivnosti i mjere poduzete u okviru ovog projekta u pravilu odnose na sve potrosace
konkretne grupe (npr. gradani ¢lanovi istog kuénog savjeta, klijenti odredene banke
ili telekom operatera i sl.).

Promjena ponaSanja prekrsitelja, inzistiranje na kvalitetnom i efikasnom nadzoru, te
u konaénici mijenjanje svijesti svih sudionika i samih potroSaca imaju pozitivan
udinak na stanje u oblasti zaStite samih potro$aca i jacanje njihovog polozaja na
trzistu. PodnoSenjem inicijativa i davanjem konkretnih prijedloga s -ciljem
unaprjedenja sustava zaStite potroSsaca i kvalitetnije zastite njihovih interesa
opéenito, kontinuirano podiZzemo kvalitetu Zivljenja i ekonomsku dobrobit za
potrosace u BiH.

Mandat Institucije ombudsmana jest:

Promoviranje dobrog i efikasnog provodenja politike zastite potroSaca kroz
poduzimanje pojedina¢nih i kolektivnih, reaktivnih i preventivnih mjera te kroz
institucionalnu suradnju s ostalim nositeljima zastite potrosaca.

Vizija Institucije ombudsmana jest:
relaksirani i otvoreni trzisni ambijent nastao uslijed ostvarivanja potroSackog prava
na pristup pravdi.

Misija Institucije ombudsmana jest:

neovisan rad na za$titi i promicanju temeljnih prava potroSaca, pri ¢emu su
kolektivne inicijative promjene legislative i postojecih praksa utemeljene na
pojedinaénim prituzbama potro$aa i pracenju opéih pojava te na rezultatima
suradnje s razli¢itim domac¢im i medunarodnim sudionicima.
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Poglavlje 3: Ucesnici i partneri

Institucija ombudsmana kao neovina institucija, a sukladno Zakonu, u svom radu
suraduje s drzavnim, entitetskim i institucijama Bréko Distrikta BiH nadleZnim za
zastitu potrosaca (nositelji zastite potrosaca), i to:

a) Ministarstvo vanjske trgovine i ekonomskih odnosa BiH;

b) Vijece za zastitu potroSaca BiH;

¢) Konkurencijsko vije¢e BiH;

d) Nadlezna entitetska i tijela Bréko Distrikta BiH;

e) Ured za konkurenciju i zastitu potrosaca u Federaciji BiH i Republici Srpskoj;
f) udruge potrosaca;

g) obrazovne institucije 1 mediji;

h) inspekcijska i druga tijela skladno Zakonu.

Poglavlje 4: Osnovna programska opredjeljenja

Srednjoro¢ni cilj Institucije ombudsmana jest wunaprjedenje zasStite
potrosaca.

U skladu sa gore navededenim, specifi¢ni cilj Institucije ombudsmana jest
unaprijedenje pojedinac¢ne i kolektivne zastite potrosaca i institucionalne
suradnje s ostalim nositeljima zastite potrosac¢a te isti obuhvacéa jedan
Program (Zastita potrosaca u Bosni i Hercegovini) i realizira se kroz dva Projekta:

Specifi¢ni cilj 1.1: Unaprijedenje pojedina¢ne i kolektivne zastite potrosaca i
institucionalne suradnje s ostalim nositeljima zastite potrosaca

1. Projekt 1.1.1. Pravna podrska potroSac¢ima (postupanje po pojedinacnim
zalbama, davanje usmenih savjeta, misljenja i tumacenja)

1Lkl 2, Projekt 1.1.2. Suradnja s ostalim nositeljima zastite potrosaca (cl. 98 ZZP) i
Zastita potro$aca u Bosni i predstavnicima trgovinskih udruZenja - donosenje akata i poduzimanje mjera
Hercegovini koji imaju kolektivni karakter: Preporuke, Posebni izvjestaji, Instrukcije,

Sudski postupci

Poglavlje 5: Resursi i kapaciteti potrebni za postizanje ciljeva

U planiranom periodu za realizaciju specifitnog cilja Institucije ombudsmana
predviden iznos financiranja temeljen je iskljud¢ivo na dugoroénom operativnom
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planu (DOB-u) institucije za period 2020-2022 te iznosi 1136000 KM i u cijelosti se
planira osigurati iz proraduna institucija BiH.

Poglavlje 6: Okvir za pracenje provodenja plana i evaluaciju

rezultata

Kljuéni pokazatelj uspjesnosti ostvarenja srednjoroénog i specificnog cilja Institucije
ombudsmana jest poveéanje broja okonéanih pojedina¢nih i kolektivnih pravnih

akata.

Pokazatelji uspjeha realizacije Srednjoro¢nog cilja su:

. - Poéetna Ocekivana
Srednjoro¢ni cilj 1. POKAZATELJ USPJEHA vrijednost | vrijednost
(n) (n+3)
Izrazeno % | IzraZeno %
od ukupno | od ukupno
donesenih | donesenih
akata akata
Unaprjedenje zastite potrosaca 87% 88%
Pokazatelji uspjeha realizacije Specifi¢nog cilja 1.1. su:
Unaprjedenje zastite potrosaca Podetna Odekivana vrijednost
vrijednost __ (n) (n+3)
SPECIFICNI Unaprjedenje pojedina¢ne i | izrazeno postotkom od izraZeno  postotkom
CILJ kolektivne zastite potrosaca i ull:upno ozl Og lél:upno doneseaih
. . . . t aKal
INSTITUCIJE institucionalne suradnje s g
1.1 ostalim nositeljima zastite
potrosaca
POKAZATELJ Okoncani predmeti o
USPJEHA 1.1 pojedinaénog karaktera B R
POKAZATELJ Okoncéani predmeti % %
; 0%
USPJEHA 1.2 kolektivnog karaktera P i
Pokazatelji rezultata realizacije Programa 1.1.1 su:
Pocetna Ocdekivana
Program 1.1.1 POKAZATELJI REZULTATA vrijednost | vrijednost
(n) (n+3)
Izrazeno Izrazeno
brojem brojem
Zastita p?tz:o§aéa u Bosnii Broj ukupno zaprimljenih predmeta u 1050 1103
Hercegovini rad
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Pokazatelji rezultata realizacije Projekata 1.1.1.11 1.1.1.2 su

Poéetna Océekivana
POKAZATELJI REZULTATA vrijednost vrijednost
(n) (n+3)
Izrazeno Izrazeno
brojem brojem
P 1.1: Pravna podrska potrosa¢ima Pravni savjeti (usmeni i pismeni) / | (£ 956) (X 956)
(postupanje po pojedina¢nim zalbama, | /tumacenja i misljenja ZZP/odluke u
davanje usmenih savjeta, misljenja i pojedinac¢nim predmetima 725/12/172 725/6/225
tumacdenja)
P 1.2: Suradnja s ostalim nositeljima Preporuke, Posebni izvjestaji, | (X 94) (X 147)
zastite potrosaca (¢l. 98 ZZP) i Instrukcije, sudski postupei radi
predstavnicima trgovinskih udruzenja | provedbe instrukeija (broj poduzetih | 12 12
radnji u sudskom postupku), Godisnji | 1 1
izvjestaj o radu,
Odgovori na upite medija, priopéenja | 44 97
za javnost, gostovanja; tiskanje | 7 7
bro$ura i letaka, udzbenika, edukacije
po Skolama; suradnja sa ostalim | 15 15
nositeljima zastite potrosaca
(ucesnicima i partnerima v. Pogl. 3),
Partnerstvo na  projektima sa | 15 15

udruzenjima potrosaca

Metodologija prikupljanja informacija o pokazateljima temelji se na sluzbenoj evidenciji
Institucije ombudsmana tj. godi$njem IzvjeS¢u o radu.

Broj: 05-02-4-82-13/19
Mostar, 25.2.2020. godine




AKCLJSKI PLAN SREDNJOROGNOG PLANA RADA INSTITUCIJE OMBUDSMANA ZA ZASTITU POTROSACA U BiH
Opéi cilj | nagela razvitka: INTEGRIRANI RAST
&ki cilj: L jediti razvoj k L kog okruZenja
1 2 3 [ 5 6 7 & | ] e | n 2| s | & | as 6 | 1 | w | e | a0 21
Okvir za mjerenje ostvarenja Procjena trokova lzvori financiranja
Ciljana Ciljana Ciljana | Procijenj P
Instbicts Jedinica | Polazna | yoyooct | yrijednost | vijednost | toikovi | toskovi | toskow | UkuPPC Ostall
vla za F j j (A g o troskovi P é Zajmovi | Donacije Uku Py DOP:
cilj ciljevi Programi Projakt ttemeamome pe el Bl bt Iﬂd;;;uru»l qnd;;;:u gvd;;;znﬂl nﬂd;l;;onﬂ M;;;;u M;on;znﬂ s, [ormsEn e fzvori b o
Institucij
e Pokazatelj uspjeha ““".“’f".':
Srednjoroéal cilj 1° st i || e ot 87 87 88 88| 422000 432000| 482000(1336000( 1E+06| 0 0 01336000
BiH
Pokazatelj uspjeha 1 ’:"d;’l‘.“"f:
Okontani predmeti | 2“FCERT 20 %0 20 90| 244760| 250560( 279560| 774880 774880 0 0 0| 774880
Institucija pojedinaénog karaktera pol iy
_ ombudsmana za i 411270
CURR zadtitu potrosata u TS
i Pokazateljuspieha 2. |  otworenin
Okonéani predmeti predmeta 84 84 85 85| 177240| 181440| 202440| 561120| 561120 0 0 0| 561120
kolektivnog karaktera kolektivnog
karaktera
- Pokazatelj rezultata
ombsasmana za | Programa foro
Program 11.1 n;,u pokoitay ukupno donesenih Broj 1050 1103 1103 1103| 422000| 432000 482000|1336000| #i#itn 0 0 0{1336000
akata
L (PAL + PA2)
Pokazatel] rezultata
| & ooy 956|  956] 956 956 244760 250560| 279560| 774880| 774880 0 0 0| 774880| 411270
PAL)
Prawni savieti (usmeni |
Programska pismeni) Broj 725 725 725 725| 61190 62640 69890| 193720| 193720 0 0 0| 193720 411270
aktivnost PA1. Altivnost 1 1.1
Prews podrika
(o Tumatenja | midlienja
(postupanje po Alnost 1.1.2 Broj 6 6 6 6 36714 37584 41934 116232| 116232 0 ] 0 116232 411270
pojedinaénim
talbarma, davanje
usimenih saysta. Odiuke u pojedinatnim
rrutljeria | umagenja)| predmetima Broj 225 225 225 225| 146856| 150336| 167736| 464928 464928 0 0 0| 464928 411270
P
Unaprjedenju zastite Aktivnost 1.1.3
potrosaéa
Unaprjedenju P?kmw." mmuu
pojedinaéne | e 1 ey 94  147]  147|  147| 177240 181440| 202440| 561120 561120f 0 0| 0] 561120] 411270
kolektivne zastite
potrosaza i iel
institucionaine
suradnje sostalim Institucija :mk ;:::::;:
nositeljima zadtite | Zaitita potrodada u ombudsmana za Broj 12 12 12 12 53172 54432| 60732| 168336| 168336 o] 0 0] 168336 411270
Sudski pastupci
potroaa Bosni | Hercegovini zadtitu potrosaéa u PR
BiH
o (. 1 1 1 1| 8se2| 9072| 10122 28056| 28056 0 0 0| 28056 411270
Odgovon ma upite
Programska £ 3
aktivost PAZ procsiiomsntll (I 44 97 97 97| 26586 27216| 30366| 84168| 84168 0 0 of 84168 411270
Somme osali Altrost 1.2.3.
nositefima zasble
&l 88270 Tiskanje bro$ura i
gl i i B 7 7 7 7| 17724 18144 20244 56112| 56112 0 0 of se112| 411270
trgounskin ugnuZenja edukacije po Skolama g
(kolaktivni karakter) Aktivnost 1.2.4.
Suradnja sa ostalim
i ol Broj 15 15 15 15| 44310 45360 50610| 140280 140280 0 0 o| 140280 411270
Aktivnost 1.2 5.
Partnerstw na
e oase| 15 15 15 15| 26586 27216] 30366| 84168| 84168 0 0 0] 84168) 411270
Aktivnost 1.2 6
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PREGLED ZAKONA, DRUGIH PROPISA | RAZVOJNO-INVESTICIJSKIH PROJEKAT APROGRAMA PREDVIDENIH SREDNJOROCNIM PLANOM RADA INSTITUCIJE

Opéi cilj / nacela razvitka:

Strateski cilj:

i 2 3 4 5 6 7 8 9
Uakladivanie s Planirano Oceki
™ ivano
Srednjoroéni cilj Specifieni ciljevi Programi ZAKONI PODZAKONSKI AKTI | d?:!:':rllmEU-a razdoblje za | | A' Mvm: Im%‘;?f;ﬁ A| RAZDOBLUE
i DONOSENJE REALIZACIJE
(DA ili NE)
Srednjorocni cilj 1 Specificni cilj 1
Program 2.1
Program 2.2

*napomena: Institucija ombudsmana za zastitu potroSaca u BiH nije oviastena donositi zakone ni podzakonske akte.



