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Broj: 04-26-4- fa4¥24
U Mostaru, 11.12.2024. godine

Temeljem odredbi ¢lanka 101. stavak (1) tocka e.) i f.) Zakona o zastiti potro$aéa u BiH (,Sluzbeni glasnik BiH"
broj 25/06 i 88/15), a povodom Zalbi potrosaca vezano za rok osiguranog servisa i snabdijevanje trzista
rezervnim dijelovima, priborom i drugim proizvodima bez kojih se taj proizvod ne moZe upotrebljavati prema
predvidenoj namjeni, Ombudsman za zastitu potro$aca u Bosni i Hercegovini, izdaje sljedece:

PREPORUKE
u komercijalnom sektoru
Uvod

Institucija ombudsmana za zaStitu potrosaca u BiH ( u daljem tekstu: Institucija ombudsmana) je saglasno
odredbama c¢lana 101, stav (1). tacka d.) Zakona o za$titi potro$ata u BiH (,Sluzbeni glasnik BiH"
br.:25/06,88/15) i Uputstva ombudsmana o postupanju po Zalbama potro$aca razmatrala zalbe potrosata u
komercijalnom sektoru, a vezano za neposlovnu praksu trgovaca u dijelu koji definira rok osiguranog servisa,
servisiranje uredaja, kao i snabdijevanje trzista rezervnim dijelovima.

Cinjenice predmeta

Prema navodima iz Zalbe : ,.. nakon reklamiranja uredaja, trgovac/servis Cesto reagira sa znacajnim
vremenskim otklonom, odnosno ne postupa po reklamaciji, pravdajuci se pri tom greskama u komunikaciji ili
drugim tehni¢kim problemima kao razlozima ne servisiranja uredaja. Potrosaci takoder, navode Cinjenicu da se
deSavalo da uredaji bivaju vraceni sa servisa kao opravljeni, da bi nedugo nakon servisiranja isti kvar se ponovno
pojavio i servis bi ponovno radio servisiranje uredaja. Tu su i slu¢ajevi da garantni rokovi bivaju kraci od onih
propisanih zakonom, kao i garantni rokovi ne budu adekvatno produZeni nakon servisa, sto je u nekim slu¢ajevima
vazno u slucaju ponavljanja kvara. (... ) Nepostivanja prava na naknadu Stete kada je ista objektivno nastupila i
dokaziva (npr. u slu¢aju servisiranja perilice rublje i drugih sli¢nih proizvoda, odnosno zbog (ijeg kvara kupcu
nastaju troskovi, trgovac ne Zeli nadoknaditi nastale troskove kao ni osigurati zamjenski proizvod za period
popravka one koja je predmet servisiranja)... Trgovacka praksa upucivanja kupca na servis, s kojim kupac nema
nikakav ugovorni odnos, kao i praksa upucivanja kupca da sam pokvareni uredaj donese ili posalje na servis o
svom tro$ku(...)Od strane trgovca je zahtijevano direktno slanje proizvoda na servis nakon cega je doslo do
fizickog ostecenja proizvoda, te je reklamacija bivala odbijena i zatraZeno dodatno placanje.(...) Neposjedovanje
rezervnih dijelova u slu¢aju reklamacije proizvoda u garantnom roku je kako navode klju¢ni problem, zbog ¢ega
proizvodi bivaju neupotrebljivi, a potrosac¢i ekonomski osteceni. ...

Postupak pred Ombudsmanom

Institucija ombudsmana se saglasno Zakonu o zastiti potro$aca u BiH, zatim entitetskom zakonu o potrosa¢ima
i Zakonu o obligacionim odnosima, razmatrala predmetnu problematiku.
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I. Pravni temelj

Clanak 2. Zakona o zastiti potro$aca u BiH (,Sluzbeni glasnik BiH" br.25/06,88/15)
..Potrosac se ne moZe odreci niti biti uskracen za prava koja su mu dana ovim Zakonom.”...

Clan 3 Osnovna prava potrosaéa su:
“(...)" f) pravo da bude saslusan i zastupan;
g) pravo na naknadu Stete i kompenzaciju;...”

..Clan 25 Prodavaé je odgovoran za nedostatke na robi koji postoje u trenutku prenosa rizika na potrosaca, bez
obzira da li je on svjestan ove Cinjenice u skladu sa odredbama zakona kojim se ureduju obligacioni odnosi u Bosni
i Hercegovini.

Clan 26 st.(1) Za tehni¢ki sloZene proizvode proizvodaé, odnosno dobavljac, duZan je da utvrdi i u tehni¢kom
uputstvu navede rok obezbijedenog servisiranja i da snabdije trZiste rezervnim dijelovima, priborom i drugim
proizvodima bez kojih se taj proizvod ne moZe upotrebljavati prema predvidenoj namjeni (u daljnjem tekstu:
rezervni dijelovi).

(2) Rok iz stava (1) ovog ¢lana ne smije biti kraci od tri godine za aparate za domacinstvo, odnosno pet godina za
druge tehnicki sloZene proizvode, ako propisom donesenim na osnovu ovog Zakona nije drugacije odredeno

(3) Nakon prestanka proizvodnje proizvoda, proizvoda¢ ili dobavlja¢ duZan je da obezbijedi nabavku rezervnih
dijelova radi odrZavanja proizvoda, u roku koji za tehnicki sloZene proizvode ne moZe biti kraéi od deset godina.
(4) Ako proizvodac, odnosno dobavlja¢ nema sopstveni servis u Bosni i Hercegovini, duZan je da za tehni¢ki sloZene
proizvode obezbijedi i spisak pravnih i fizi¢kih lica (servisa) koje je ovlastio za pruZanje usluga u Bosni i
Hercegovini.

Clan 27 (1) Proizvodaé, odnosno dobavlja¢, duZan je da ovlaséene servise i trziste redovno snabdijeva potrebnom
vrstom i koli¢cinom rezervnih dijelova. (2) Ovlascen je servis koji ima punovaznu punomo¢ proizvodaca da moZe
servisirati proizvode i ima potpisan ugovor za nabavku rezervnih dijelova

Clanak 126.

(1) Novéanom kaznom u iznosu od 2.500 KM do 5.500 KM kaznit e se za prekrsaj trgovac:

Clan 26 (1) Za tehnicki sloZene proizvode proizvoda¢, odnosno dobavljaé, duZan je da utvrdi i u tehni¢kom
uputstvu navede rok obezbijedenog servisiranja i da snabdije trZiste rezervnim dijelovima, priborom i drugim
proizvodima bez kojih se taj proizvod ne moZe upotrebljavati prema predvidenoj namjeni (u daljnjem tekstu:
rezervni dijelovi). (2) Rok iz stava (1) ovog c¢lana ne smije biti kraci od tri godine za aparate za domacinstvo,
odnosno pet godina za druge tehnicki sloZene proizvode, ako propisom donesenim na osnovu ovog Zakona nije
drugacije odredeno
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Clan 36 Zakon o zastiti potrosaca RS

(1) Za tehnicki sloZene proizvode proizvodac, odnosno trgovac duZan je da utvrdi i u tehni¢kom uputstvu navede
rok obezbijedenog servisiranja i da snabdije trZiste rezervnim dijelovima, priborom i drugim proizvodima bez
kojih se taj proizvod ne moZe upotrebljavati prema predvidenoj namjeni (u daljem tekstu: rezervni dijelovi).

(2) Rok iz stava 1. ovog ¢lana ne smije biti kraci od tri godine za aparate za domacinstvo, odnosno pet godina za
druge tehnicki sloZene proizvode, ako posebnim propisom nije drugacije odredeno.

(3) Nakon prestanka proizvodnje proizvoda, proizvodad ili trgovac duZan je da obezbijedi nabavku rezervnih
dijelova radi odrZavanja proizvoda, u roku koji za tehnicki sloZene proizvode ne mozZe biti kra¢i od deset godina.
(4) Ako proizvodac, odnosno trgovac nema sopstveni servis u Republici duZan je da za tehnicki sloZene proizvode
obezbijedi i spisak pravnih i fizickih lica koja su ovlas¢ena za servisiranje.

Clan 37

(1) Proizvodac, odnosno trgovac duZan je da ovlas$cene servise i trZiste redovno snabdijeva potrebnom vrstom i
koli¢inom rezervnih dijelova.

(2) Ovlaséen je servis onaj koji ima punovazZnu punomo¢ proizvodaca da moZe servisirati proizvode i ima potpisan
ugovor za nabavku rezervnih dijelova.

Clan 501 Zakona o obligacionim odnosima

(1) Kad je prodavac neke masine, motora, kakvog aparata ili drugih sli¢nih stvari koje spadaju u takozvanu
tehnicku robu predao kupcu garantni list, kojim proizvodac¢ garantuje ispravno funkcionisanje stvari u toku
odredenog vremena, ra¢unajuci od njene predaje kupcu, kupac moZe, ako stvar ne funkcionise ispravno, zahtijevati
kako od prodavca tako i od proizvodaca da stvar opravi u razumnom roku ili ako to ne ucini, da mu umjesto nje
preda stvar koja funkcionise ispravno.

Clan 502

(1) Kupac moZe, zbog neispravnog funkcionisanja, zahtijevati od prodavca, odnosno od proizvodaca opravku ili
zamjenu stvari u toku garantnog roka, bez obzira na to kad se nedostatak u funkcionisanju pojavio.

(2) On ima pravo na naknadu Stete koju je pretrpio usljed toga Sto je bio liSen upotrebe stvari od trenutka traZenja
opravke ili zamjene do njihovog izvrsenja.

ProduZenje garantnog roka

Clan 503

(1) U slu¢aju manje opravke, garantni rok se produZava onoliko koliko je kupac bio lisen upotrebe stvari.

(2) Medutim, kad je zbog neispravnog funkcioniranja izvrSena zamjena stvari ili njena bitna opravka, garantni rok
pocinje te¢i ponovo od zamjene, odnosno od vracanja opravljene stvari.

(3) Ako je zamijenjen ili bitno opravijen samo neki dio stvari, garantni rok pocinje te¢i ponovo samo za taj dio.

Clan 505
(1) Prodavac, odnosno proizvodac je duzan da o svom troSku prenese stvar do mjesta gdje treba da se opravi,

odnosno zamijeni, kao i da popravljenu, odnosno zamijenjenu stvar vrati natrag kupcu.
(2) Za to vrijeme prodavac, odnosno proizvodac snosi rizik za propast ili oStec¢enje stvari.
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III Nalaz i misljenje

Garantnim listom potro$acima je zajamceno pravo na ispravno funkcioniranje uredaja u garantnom roku .
Obaveza davatelja garancije je postupanje po osnovanom zahtjevu potrofata u slucaju neispravnosti na
uredaju saglasno uslovima garancije. Svaki novi kvar ne zna¢i automatski pristanak potrosaca na servisiranje
uredaja obzirom na ravnopravnost stranaka i pravo na jednaku vrijednost uzajamnih davanja. Trgovac je u
ugovornom odnosu prema servisu i taj odnos ne obavezuje ni u kom dijelu potroga¢a. Obaveza potrosaca je
prijenos reklamiranog proizvoda o svom tro$ku do trgovca, ne i do servisera, kako je to zahtijevano u nekim
slucajevima od strane trgovca. U tom slu¢aju trgovac snosi odgovornost za slu¢ajno oStecenje proizvoda do
servisa dok je servis odgovoran od momenta zaprimanja proizvoda na servis. Takoder, trgovac je saglasno
pozitivnim propisima odgovoran za Stetu koju je pretrpio potro3at za vrijeme za koje je duze vrijeme bio ligen
konkretne stvari, odnosno ima moguénost sudske nadoknade ukoliko trgovac ne postupi po njegovom
osnovanom potroSa¢kom zahtjevu u vansudskom postupku.

Imajuci u vidu naprijed navedeno, a u svrhu zastite prava potro$aca i zaitite njihovih ekonomskih interesa, Institucija
ombudsmana u skladu sa ¢lanom 101. stav (1) tacka d.) i e.) Zakona o zastiti potro$aca u BiH, donosi

Preporuku

komercijalnom sektoru

I. Proizvodat odnosno trgovac/ dobavlja¢ je obvezan uskladiti svoje poslovanje sa odredbama potroackih
propisa, posebno u dijelu koji se odnosni na rok osiguranog servisiranja, kao i u slu¢aju servisiranja produziti
garantni period na uredaj odnosno u slu¢aju zamjene proizvoda novim izdati novu garanciju.

II. Za tehnicki sloZene proizvode, za koje se izdaje garancija, potrebno je u skladu sa potro$ackim propisima
osigurati rezervne dijelove, pribor i druge proizvode bez kojih se taj proizvod ne moZe upotrebljavati.

Kneza Domagoja bb, 88 000 Mostar. Bosna i [Hercegovina
I' +387.36:311 210, 438736 311 211 F +387 36311 212 e-mail ozpiawozp.gov.ba | www.ozp.gov.ba




