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Poglavlje 1: Strateski okvir

U rujnu 2015. godine Bosna i Hercegovina, zajedno s 192 drave &lanice Ujedinjenih
naroda, obvezala se da ée provesti Agendu 2030 za odrziv razvoj, koja se sastoji od 17
ciljeva odrzivog razvoja i 169 podciljeva. Ciljevi odrZivog razvoja predstavljaju
transformativni plan za stvaranje bolje i odrZive buduénosti za cijeli svijet. Oni se
bave globalnim izazovima s kojima se cijeli svijet suocava, ukljuéujuéi siromastvo,
nejednakost, klimatske promjene, degradaciju okolisa, prosperitet, mir i pravdu.
Odrzivi razvoj je u samom centru politika Europske unije i njenih drzava &lanica, a
pristupanje Bosne i Hercegovine Europskoj uniji je sveobuhvatni prioritet za BiH.
Vije¢e ministara Bosne i Hercegovine je na 19. sjednici odrZanoj 29.10.2020. godine,
donijelo Odluku o imenovanju ¢lanova radne skupine iz institucija Vijeéa ministara
Bosne i Hercegovine za realizaciju aktivnosti ciljeva odrZivog razvoja i izradu
dokumenta Strategki okvir institucija Bosne i Hercegovine za period do 2030. godine.
Usmjeravajuéi dokument za izradu strateSkog dokumenta za institucije Bosne i
Hercegovine bio je Okvir za realizaciju ciljeva odrzivog razvoja u Bosni i Hercegovini.
Temeljem opéeprihvaéene vizije kao i mandata i nadle’nosti institucija Bosne i
Hercegovine, uz pomo¢ situacijske analize (i SWOT matrice) definirana su tri
strateska cilja i jedanaest prioriteta za institucije Bosne i Hercegovine.

Strateski cilj 2. Osigurati odriv i pametan ekonomski razvoj? utvrden je
kao autenti¢ni razvojni interes BiH kojem doprinosi, izmedu ostalih, i mandat
Institucije ombudsmana za zastitu potrosaca.

Iz tog opceg razvojnog nadela proizlazi Prioritet 2.1. institucije: Poticajno
okruZenje za razvoj.

Osim navedenog, strateski okvir Institucije ombudsmana ¢&ine i slijedeéi strateski
dokumenti usvojeni od strane Vije¢a ministara: Program ekonomskih reformi 2022.-
2024. godine, Strateski okvir za reformu javne uprave do 2027. godine, Strategija
integriranja BiH u EU, Sporazum o stabilizaciji i pridruZivanju, Strategija za reforme
upravljanja javnim financijama i Strategija za prevenciju i borbu protiv korupcije.
Naime, zastita potrosaca, tj. njeni nositelji, predstavljaju produZenu »nevidljivu“
trZisnu ruku i jedini ekonomsko dopustivi i opravdan korektiv tr#ignih odnosa buduéi
da zahtjevi konkurentnog ekonomskog okruzenja uvelike korespondiraju sa interesno
orijentiranim potrosa¢ima. Jedan od prioriteta sadrzanih u Nacrtu jesti 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 zadtiti potrogada. Zagtita potroSaca se temelji na nadelima

'Usvojen od strane Vije¢a ministara, oba entiteta i Brcko Distrikta u 2021. godine

Z Strateski okvir institucija BIH do 2030. godine
http://www.dep.gov.ba/Koordinacija_strate%CS%Alkih_dokumenata/Objave/Strate%CS%A1ki_okvir_z
a_BiH/Strateski%Z00kvir%20institucija%ZOBiH_do_2030.pdf
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gradanskog ugovornog prava te se njome potice konkurentnost trzista, gospodarstvo i
trgovina te konsolidira poslijeratno drugtvo.

Poglavlje 2: Vizija i misija institucije

Zajednicka vizija svih nivoa vlasti jeste da je Bosna i Hercegovina prosperitetna,
ekonomski i institucionalno razvijena, socijalno pravedna drZava, jednakih
mogucnosti za sve njene gradane, s razvijenom infrastrukturom, drustvom baziranim
na znanju, gdje se na efikasan nacin koriste prirodni i drugi resursi, ¢uva ¥ivotna
sredina i njeguje bogatstvo razli¢itosti.

Institucija ombudsmana za zastitu potrosata u BiH (dalje u tekstu Institucija
ombudsmana) je neovisna institucija uspostavljena s ciliem promidzbe dobrog i
ucinkovitog provodenja politike zastite potrosada u BiH. Zakon o zastiti potrosaca u
BiHs3 (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 stecevinom EU-a.

Ombudsman pruza pomoé potrosacima u pojedina¢nim predmetima postupajuéi po
zaprimljenim Zalbama. Svakodnevno informira potrosace o njihovim pravima putem
e-maila, daje pismene odgovore na pojedinacne upite potrosaéa, vodi postupke po
pojedina¢nim Zalbama potrosaca i po sluzbenoj duznosti, donosi odluke, preporuke i
druge mjere kojima se Stiti pojedinacan interes potrosaca te daje misljenja i
tumacenja u cilju bolje zatite potrosaca. Temeljem postupanja u pojedina¢nim
predmetima vrs§i sveobuhvatnu analizu 7albi sa istovjetnim ¢injeni¢nim i pravnim
temeljem u cilju poduzimanja mjera kolektivne zastite. U tom smislu Planirana
aktivnosti pojedinadne zadtite potrosaca sluze kao temelj i izvor vjerodostojnih
informacija te smjernica za provodenje kolektivnih aktivnosti i mjera.

Planirane kolektivne aktivnosti predstavljaju kolektivne aspekt djelovanja Institucije
ombudsmana. Obiljezava ga suradnja sa ostalim nositeljima zastite potrosaca
(uesnicima i partnerima) u prvom redu sa drugim institucijama (regulatornim
agencijama, trzi$nim inspekcijama, Ombudsmanom za zastitu ljudskih prava i dr.)
kao i sa udruZenjima za zastitu potroSaca, medijima te obrazovnim institucijama.
Podnosenjem Posebnih izvje$éa o stanju potrosackih prava u pojedina¢nim sektorima
Ombudsman pruZa niz korisnih informacija temeljenih na pouzdanim tvrdnjama i
utvrdenim ¢injenicama.

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

3 "SluZbeni glasnik BiH" broj 25/06 i 88/15.
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Promjena ponasanja prekrsitelja, inzistiranje na kvalitetnom i efikasnom nadzoru, te
u konacnici mijenjanje svijesti svih sudionika i samih potrosaca imaju pozitivan
ucinak na stanje u oblasti zastite samih potrosaca i jacanje njihovog poloZaja na
trZistu. PodnoSenjem inicijativa i davanjem konkretnih prijedloga s ciljem
unaprjedenja sustava zastite potrosada i kvalitetnije zastite njihovih interesa
opcenito, kontinuirano podi¥emo kvalitetu Zivljenja i ekonomsku dobrobit za
potrosace u BiH.

Mandat Institucije ombudsmana jest:

Promoviranje dobrog i efikasnog provodenja politike zastite potrosaca kroz
poduzimanje pojedinaénih i kolektivnih, reaktivnih i preventivnih mjera te kroz
institucionalnu suradnju s ostalim nositeljima zastite potrogaca.

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

Misija Institucije ombudsmana jest:
neovisan rad na zastiti i promicanju temeljnih prava potrosaca, pri ¢emu su
kolektivne inicijative promjene legislative i postojeéih praksa utemeljene na
pojedinacnim prituzbama potrosada i pracenju opéih pojava te na rezultatima
suradnje s razli¢itim domaéim i medunarodnim sudionicima.

Poglavlje 3: Uéesnici i partneri

Institucija ombudsmana kao neovina institucija, a sukladno Zakonu, u svom radu
suraduje s drZavnim, entitetskim i institucijama Bréko Distrikta BiH nadle¥nim za
zastitu potroSaca (nositelji zastite potro$aca), i to:

a) Ministarstvo vanjske trgovine i ekonomskih odnosa BiH;
b) Vijece za zastitu potrogada BiH;

¢) Konkurencijsko vijeée BiH;

d) Nadlezna entitetska i tijela Bréko Distrikta BiH;

f) udruge potrosaca;

g) obrazovne institucije i mediji;

h) inspekcijska i druga tijela skladno Zakonu.

Poglavlje 4: Osnovna programska opredjeljenja

Srednjoro¢ni cilj Institucije ombudsmana jest unaprjedenje zastite
potrosaca.
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U skladu sa gore navededenim, specifi¢ni cilj Institucije ombudsmana jest
unaprijedenje pojedinaéne i kolektivne zastite potrosaca i institucionalne
suradnje s ostalim nositeljima zastite potrosada te isti obuhvaéa jedan
Program (Zastita potro$ada u Bosni i Hercegovini) i realizira se kroz jedan
Projekt/Programsku aktivnost (Zastita potrosaca u Bosni i Hercegovini (pojedinaéni i
kolektivni predmeti)):

Specific¢ni cilj: Unaprijedenje pojedinaé¢ne i kolektivne zaStite potrosaéa i
institucionalne suradnje s ostalim nositeljima zastite potrosaca

Zatita potroSaca u Bosnii | Zastita potrosaca u Bosni I Hercegovini (pojedinaéni i kolektivni predmeti)
Hercegovini

U skladu sa gore navedenim, Program kao i Projekt /programska aktivnost kroz koju
se ostvaruje navedeni strateski cilj, prioritet te srednjoro¢ni cilj jest Zastita
potrosaca u Bosni i Hercegovini koji se realizira kroz pojedinacne i kolektivne
planirane aktivnosti:

Program: Zastita potrogaéa u Bosni i Hercegovini

1. Planirana aktivnost 1, Zalbe (upiti, informacije, savjeti)
Planirana aktivnost 2. Suradnja s ostalim nositeljima zagtite

Projekt/programska aktivnost . potrosaca (¢l. 98 ZZP) i predstavnicima trgovinskih udruZenja -
Zastita potrosaca u Bosni i Hercegovini donosenje akata i poduzimanje mjera koji imaju kolektivni
(pojedinacni i kolektivni predmeti) karakter: Preporuke, Posebni izvjestaji, Instrukcije, Sudski

postupci, Tumacenja i Misljenja

Poglavlje 5: Resursi i kapaciteti potrebni za postizanje ciljeva

U planiranom periodu za realizaciju programa Institucije ombudsmana predviden
iznos financiranja temeljen je isklju¢ivo na dugoroénom operativnom planu (DOP-u)
institucije za period 2025-2027 te iznosi 2 065 000 KM i u cijelosti se planira
osigurati iz prora¢una institucija BiH.

Poglavlje 6: Okvir za praenje provodenja plana i evaluaciju
rezultata

Kljuéni pokazatelj uspje$nosti ostvarenja srednjoro¢nog cilja Institucije ombudsmana
jest povecanje broja okonéanih pojedinacnih i kolektivnih pravnih akata.

Pokazatelji uspjeha realizacije Srednjoro¢nog cilja su:
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. e e Pocetna Ocekivana
Srednjoro¢ni cilj 1. POKAZATELJ USPJEHA vrijednost | vrijednost
(n) (n+3)
Izrazeno % | Izrazeno %
od ukupno | od ukupno
donesenih donesenih
akata akata
Unaprjedenje zastite potrosaéa 91% 88%
Pokazatelji rezultata realizacije Programa su:
Poéetna Oc¢ekivana
Program POKAZATELJI REZULTATA vrijednost | vrijednost
(n) (n+3)
Izrazeno Izrazeno
brojem brojem
Zastita potrosaca u Bosni i Broj ukupno zaprimljenih predmeta u
Hercegovini rad 1528 1125

Pokazatelji rezultata Projekta/programske aktivnosti Zastita potrosa¢a u Bosni i
Hercegovini su realizirani rezultati kroz planirane aktivnosti 1 2 (Planirana aktivnost
1. Pojedinaéna zastite potrofata te Planirana aktivnost o. Kolektivna zastita

potrosaca:

Projekt/programska aktivnost

POKAZATELJI REZULTATA

Pocéetna
vrijednost
(n)

Oc¢ekivana
vrijednost

(n+3)

Zastita potrosaca u Bosni i Hercegovini

Izrazeno
brojem

Izrazeno
brojem

Planirana aktivnost 1. Pojedinaéna
zastita potroSaca

Zalbe (upiti, informacije, savjeti)

1394

995

Planirana aktivnost 2. Kolektivna
zadtita potroSaca

Preporuke, Posebni izvjestaji,
Instrukcije, Inicijative za promjenu
legislative  sudski postupci  radi
provedbe instrukcija (broj poduzetih
radnji u  sudskom  postupku),
tumacenja i misljenja,

Odgovori na upite medija, priopéenja
za javnost, gostovanja;

tiskanje broSura i letaka, udzbenika,
edukacije i suradnja sa obrazovnim
institucijama;

suradnja sa ostalim nositeljima zastite
potrosaca (ucesnicima i partnerima v.
Pogl. 3),

Partnerstvo na  projektima  sa
udruZenjima potrosaca

(Z134)

12 7

82

11
64

20

21 20

(2130)
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Metodologija prikupljanja informacija o pokazateljima temelji se na sluzbenoj evidenciji
Institucije ombudsmana tj. godisnjem Izvjeséu o radu.

Broj: 06-02-4- 290-6/24
Mostar, 26.02.2025. godine
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