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PREDGOVOR 

Predgovor 

Proces evropskih integracija predstavlja strateški prioritet za Bosnu i Hercegovinu, 

a jedan od ključnih segmenata tog procesa jeste usklađivanje domaćeg 

zakonodavstva sa pravnom tekovinom Evropske unije. U tom kontekstu, zaštita 

potrošača zauzima posebno mjesto kao jedno od temeljnih prava građana u 

modernim tržišnim ekonomijama. 

Akcioni plan – „Mapa puta“ za usklađivanje pravnih propisa Bosne i Hercegovine 

sa EU standardima u oblasti zaštite potrošača predstavlja značajan korak ka 

unapređenju institucionalnog i pravnog okvira, jačanju zaštite prava potrošača, kao 

i stvaranju transparentnog i pravednog tržišnog okruženja. 

Ovaj dokument sadrži direktne smjernice i preporuke koje imaju za cilj pružanje 

operativne podrške nadležnim institucijama na svim nivoima vlasti u procesu 

harmonizacije zakonodavstva i usklađivanja sa Direktivama EU.  

Monitoring implementacije Akcionog plana ima za cilj osigurati efikasnost 

sprovođenja predviđenih mjera, pravovremeno identifikovanje izazova, te jačanje 

međuinstitucionalne saradnje. 

Izražavamo uvjerenje da ukoliko se bude raspravljalo o monitoring izvještaju 

“Mape puta: za usklađivanje pravnih propisa Bosne i Hercegovine sa EU 

standardima u oblasti zaštite potrošača”, i implementirale aktivnosti prema 

preporukama, rezultati ovog procesa će doprinijeti boljoj informisanosti, sigurnosti 

i zaštiti svih potrošača u Bosni i Hercegovini, te predstavljati još jedan korak bliže 

punopravnom članstvu u Evropskoj uniji. 

  

Autor monitoring izvještaja- Udruženje za zaštitu potrošača „DON“ Prijedor   
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METODOLOGIJA ZA IZRADU MONITORING IZVJEŠTAJA 

 

 

Metodologija izrade monitoring izvještaja „Mapa puta“ – usklađivanje pravnih 

propisa BiH sa EU standardima u oblasti zaštite potrošača 

 

Monitoring izvještaj je izrađen primjenom kombinovane kvalitativne i kvantitativne 

metodologije, u skladu s najboljim praksama i preporukama za praćenje implementacije 

strateških dokumenata. 

1. Analiza pravnog okvira i usklađenosti sa EU acquis communautaire 

 Identifikacija pravnih praznina i neusklađenosti sa EU asquis communautaire na 

državnom, entitetskom i nivou Brčko Distrikta. 

2. Dokumentaciona analiza 

 Pregled i analiza dostupnih strateških dokumenata, akcionih planova, izvještaja 

institucija, kao i materijala nevladinih organizacija i ostalih aktera. 

 Prikupljanje i obrada on-line dostupnih  sekundarnih podataka o aktivnostima 

institucija (Ministarstva, tržišna inspekcija, lokalne zajednice i dr.), udruženja 

potrošača,  nadležnih za zaštitu potrošača. 

3. Konsultativni proces sa udruženjima potrošača 

 Telefonski razgovori  sa udruženja potrošača kako bi se prikupila njihova mišljenja o 

implementaciji Mape puta. 

4. Evaluacija implementacije Akcionog plana 

 Razvoj matrice za praćenje implementacije mjera iz Akcionog plana, sa 

indikatorima uspješnosti (realizovano, djelimično realizovano, nerealizovano), 

opisom, komentarima, sugestijama i prijedlogom poboljšanja u narednom periodu. 

 Ocjenjivanje stepena realizacije po mjeri, uključujući one koje su u potpunosti 

realizovane, djelimično realizovane ili nisu započete. 

 Identifikacija sistemskih prepreka i institucionalnih izazova koji ometaju 

realizaciju predviđenih mjera. 

5. Izrada preporuka i smjernica 

 Na osnovu nalaza, izrađene su konkretne i direktne smjernice za unapređenje i 

poboljšanje zaštite potrošača u BiH. 

 Preporuke su grupisane prema ciljevima i aktivnsotima i usklađene sa principima 

održivosti, transparentnosti i participacije. 

 

Metodološki pristup je zasnovan na principima objektivnosti, inkluzivnosti i 

transparentnosti, s ciljem da omogući realističan pregled napretka i podrži donosioce odluka 

u definisanju narednih koraka ka punoj harmonizaciji sa EU standardima u oblasti zaštite 

potrošača. 
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PREDMET I CILJEVI MONITORING IZVJEŠTAJA 

 

Predmet izvještaja: 

Monitoring izvještaj obuhvata praćenje realizacije Akcionog plana (Mape puta) koji je 

usmjeren na usklađivanje pravnog okvira Bosne i Hercegovine sa pravnom tekovinom 

Evropske unije u oblasti zaštite potrošača. Izvještaj analizira napredak u implementaciji 

konkretnih mjera i aktivnosti predviđenih planom, identifikuje postojeće izazove i pruža 

smjernice za efikasnije sprovođenje politika zaštite potrošača. 

 

U fokusu izvještaja su: 

 Usklađenost zakonodavstva BiH sa EU direktivama koje se odnose na zaštitu 

potrošača; 

 Efikasnost institucionalnog okvira za sprovođenje zakona i zaštitu prava 

potrošača; 

 Stepen realizacije planiranih aktivnosti i mjera iz Mape puta; 

 Uloga i doprinos svih relevantnih aktera: institucija, udruženja potrošača, 

civilnog društva i međunarodnih partnera; 

 

 

Ciljevi izvještaja: 

1. Procijeniti trenutni nivo provedbe aktivnsoti vezano za harmonizaciju 

pravnog sistema BiH sa EU standardima u oblasti zaštite potrošača. 

2. Evidentirati postignute rezultate i identificirati nedostatke u sprovođenju 

Mape puta. 

3. Ojačati institucionalnu odgovornost i transparentnost, kroz javno dostupne 

informacije o napretku reformi. 

4. Predložiti konkretne, operativne i pravno utemeljene smjernice za dalju 

harmonizaciju zakonodavstva i jačanje sistema zaštite potrošača. 

5. Podstaći dijalog i saradnju među relevantnim akterima u cilju efikasnije i 

koordinisanije implementacije politika. 

6. Doprinijeti opštem unapređenju prava potrošača, povećanju bezbjednosti, 

kvaliteta usluga i životnog standarda građana Bosne i Hercegovine. 
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Monitoring: PRIJEDLOGA AKCINOG PLANA ZA PERIOD 2022-2027  

U OBLASTI ZAŠTITE POTROŠAČA 

  

  

  

Akcioni plan za zaštitu potrošača za period od 2022. – 2027. godine  

  

  

Predgovor  

  

Udruženja ili organizacije civilnog društva predstavljaju vrlo bitan 
subjekt u sistemu zaštite potrošača, jer imaju ulogu posrednika između 
potrošača, privrednih subjekata i nadležnih organa, inspekcija i drugih 

subjekata u Bosni i Hercegovini, kojima je zakonom propisana obaveza 
zaštite potrošača, a sve u cilju zaštite pojedinačnih i zajedničkih interesa 
potrošača. Javne konsultacije u koje su bili uključeni određeni nosioci 
zaštite potrošača doprinijele su izradi što kvalitetnijeg akcionog plana.   

  

Takođe, uviđa se potreba bolje pristupačnosti između svih nosioca 
zaštite potrošača u Bosni i Hercegovini, kao i međusobna kohezija i 

koordinacija. Stvaranjem većeg jedinstva između nosioca zaštite 

potrošača stvoriće se zajedinički dugoročni ciljevi kojima će se težiti, a 

krajni rezultat će biti unaprijeđen sistem zaštite potrošača.  
  

  

Osnov  

  

 Zakon o zaštiti potrošača u Bosni i Hercegovini;  

 Ustav Republike Srpske;  

 Zakon o zaštiti potrošača u Republici Srpskoj;  

 Poglavlje 28 zaštita potrošača i zaštita zdravlja.  
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Zainteresovane 

strane  

  

Nosioci zaštite potrošača u BiH:  

  

a) Ministarstvo spoljne trgovine i 

ekonomskih odnosa; b) Ombudsman 

za zaštitu potrošača u Bosni i 

Hercegovini; c) Savjet za zaštitu 

potrošača Bosne i Hercegovine; d) 

Konkurencijski savet Bosne i 

Hercegovine; e) nadležni organi 

entiteta i Brčko Distrikta Bosne i 

Hercegovine; f) Kancelarije za 

konkurenciju i zaštitu potrošača u 

Federaciji Bosne i Hercegovine i 

Republici Srpskoj“; g) udruženja 

potrošača; h) obrazovne institucije i 

mediji; i) inspekcijski i drugi organi u 

skladu sa zakonom.  

  

Nosioci zaštite potrošača u 
Republici Srpskoj:  
  

a) Vlada Republike Srpske; b) 

Ministarstvo; c)  drugi 

republički organi u okviru 
svoje nadležnosti utvrđene 

zakonom koji uređuje stvarnu 

nadležnost organa uprave; d) 

agencije, fondovi i regulatorna 
tijela u okviru svoje 

nadležnosti u skladu sa 

zakonom kojim se uređuju 

njihove nadležnosti; e) organi 
jedinica lokalne samouprave; 

f) Privredna komora Republike  

Srpske i 

Zanatskopreduzetnička komora  

 

  Republike Srpske;    g) 
udruženja za zaštitu potrošača; 

h) obrazovne institucije i 
mediji; i) Republička uprava 
za inspekcijske poslove 
Republike Srpske i drugi 

nadležni inspekcijski organi; j) 
Ombudsman u osiguranju i k) 
Ombudsman za bankarski 
sistem.  

  

Opšti cilj  

  

Unaprijeđen sistem zaštite potrošača u Bosni i Hercegovini u skladu sa 
novim izazovima na svjetskom tržištu, veća zaštita potrošača na osnovu 

EU prakse i stalno poboljšanje kvaliteta života svih građana Bosne i 
Hercegovine i promocija važnosti zdravlja i bezbjednosti svih 
potrošača.  
  

Izazovi/ 

zaključci  

 

 Fragmentiran institucionalni okvir sa neujednačenom 

primjenom zakona između entiteta i Brčko Distrikta, 

 Nedovoljni kapaciteti inspekcijskih tijela za nadzor tržišta i 

sprovođenje zakonskih odredbi, 

 Slaba dostupnost i transparentnost informacija za potrošače, 

posebno u ruralnim i manje razvijenim područjima, 

 Ograničeno finansiranje i podrška udruženjima potrošača, 

 Nedostatak sistematskog praćenja i evaluacije politika zaštite 

potrošača. 
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Posebni ciljevi  

  

1. Unaprijeđena zaštita prava i interesa potrošača.  

 Pokazatelj: Potrošači koji nisu ostvarili svoja prava u odnosu 

na broj potrošača koji su uputili prigovore.  

  

2. Unaprijeđen mehanizam za rješavanje potrošačkih prigovora.  

 Pokazatelj: Uspješno okončani postupci za rješavanje 
potrošačkih prigovora.  

  

3. Pojačan kapacitet i stručni resursi institucionalnog sistema za 

zaštitu potrošača.  

 Pokazatelj: Edukovani i obučeni predstavnici relevantnih 
institucija u oblasti zaštite potrošača.  

  

4. Povećan nivo svijesti i informisanosti o pravima potrošača.  

 Pokazatelj: Rezultati preduzetih aktivnosti koje za cilj imaju 
podizanje svjesti javnosti o pravima potrošača.  
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I. Opšti cilj: 

Unapređenje sistema zaštite potrošača u skladu s EU praksom i savremenim tržišnim izazovima. 

II. Posebni ciljevi, aktivnosti i status realizacije 

Mjere  za posebni cilj broj 1. - Unaprijeđena zaštita prava i interesa potrošača  

  

Unaprijeđenje postojećeg zakonodavstva u oblasti zaštite potrošača.  

  

Pokazatelj: Usklađeni relevantni propisi koji imaju za cilj poboljšanje zaštite 

potrošača.  

  

  

Unaprijeđena kaznena politika u cilju smanjenja učestalosti kršenja 

propisa o zaštiti potrošača.  

  

Pokazatelj: Izvještaj tržišne inspekcije o redovnim i vanrednim 

kontrolama primjene Zakona o zaštiti potrošača.  

 

 

 

 

 

 



2  

  

Tabela 1.1.  

Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi/Komentari Preporuke za unapređenje 

1. Preciziranje zakonskih 

odredbi za novi Zakon o 

zaštiti potrošača na svim 

nivoima BiH 

Djelimično realizovano  

(Nacrt novog zakona izrađen u 

RS; Nacrt novog zakona u 

pripremi FBiH) 

 Nacrt novog Zakona o zaštiti 

potrošača u RS izrađen i 

upućen u javnu raspravu,  

 Nacrt novog Zakona o zaštiti 

potrošača u FBiH izrađen. 

 Hitno formirati međuresornu 

radnu grupu u čijem radu 

učestvuju predstavnici oba 

Entiteta radi usaglašavanja 

zakona na nivou BiH, 

 Hitno formirati međuresornu 

radnu grupu u čijem radu 

učestvuju predstavnici oba 

Entiteta radi usaglašavanja 

entitetskih zakona; 

 Obezbijediti tehničku i 

političku podršku za 

finalizaciju i usvajanje 

zakona. 
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2. Usklađivanje nacionalnih 

propisa sa zakonodavstvom 

EU 

Djelimično realizovano 

Djelimično usklađeni Zakoni o 

zaštiti potrošača na svim 

nivoima (direktive o pravima 

potrošača) 

 Počelo usklađivanje, ali 

fragmentirano između 

entiteta i nivoa vlasti. 

 Nedostatak jedinstvenog 

pristupa. 

 Nedovoljni kapaciteti i 

stručna podrška 

 Formirati koordinacijsko 

tijelo za harmonizaciju 

zakonodavstva uz uključenje 

eksperata iz EU, 

 Organizovati kontinuirane 

radionice i stručne obuke za 

usklađivanje zakonodavstva. 

3. Uvođenje srazmjernih i 

efektivnih kaznenih odredbi 

propisivanjem prekršajnih 

naloga 

Djelimično realizovano 

(predviđeno u svim Zakonima 

o zaštiti potrošača) 

 Kaznene odredbe su 

predviđene, ali se rijetko 

primjenjuju u praksi,  

 Niska efikasnost inspekcija 

zbog nedostatk kadrova, 

 Proceduralna odgađanja, 

Nespremnost za strožu 

regulaciju kaznenih 

odredbi. 

 Uvesti automatizaciju 

sistema za izricanje kazni,  

 Kontinuirana obuka 

inspektora,  

 Pojačati kontrolne 

mehanizme, 

 Ubrzati zakonodavne 

procedure i javno 

promovisati značaj 

efikasnog kažnjavanja. 
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4. Izmjene i dopune 

zakonodavstva za zaštitu 

kolektivnih interesa 

potrošača 

Nerealizovano  Ova oblast je gotovo u 

potpunosti zanemarena i 

nema inicijativa za izmjene, 

 Nedostatak političkog 

konsenzusa. 

 Prioritizovati ovu oblast u 

novom zakonu, 

 Uključiti udruženja 

potrošača u izradu 

prijedloga,  

 Pokrenuti konsultativne 

procese sa civilnim 

sektorom i parlamentima. 

5. Izrada podzakonskih akata 

u skladu sa Zakonom o zaštiti 

potrošača 

Djelimično realizovano (samo 

neki od Pravilnika izrađeni u 

ranijem periodu nakon 

usvajanja ZZP) 

 Većina podzakonskih akata 

nije izrađena i usvojena, iako 

postoji potreba i obaveza 

izrade u skladu sa zakonom,  

 Usvojen Pravilnik o dodjeli 

sredstava iz budžeta 

Ministarstava  (RS I FBiH) 

udruženjima potrošača,  

 Pravilnik o vođenju Knjige 

reklamacija u RS.  

 Nakon usvajanja Zakona, 

definisati rokove za izradu 

podzakonskih akata,  

 Planirati izradu akata 

paralelno s usvajanjem 

zakona da bi stupili na snagu 

odmah. 

 

Tabela 1.2. 
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Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi/Komentari Preporuke za unapređenje 

1. Organizovanje obuka za 

inspektore iz oblasti zaštite 

potrošača 

Nerealizovano 

 Prema dostupnim 

informacijama, do sada 

održano samo nekoliko 

sastanaka  (na insistiranje 

Udruženja potrošača) u 

ranijem periodu sa 

inspekcijskim organima,  

 Nisu planirane obuke za 

inspektore kako bi se 

obezbjedila dosljedna 

primjene Zakona o zaštiti 

potrošača na svim nivoima.  

 -Intenzivirati obuke za 

inspektore: Potrebno je 

organizovati redovne i 

specijalizovane obuke za 

inspektore kako bi se osigurala 

dosljedna primjena Zakona o 

zaštiti potrošača. 

 Uspostaviti sistematski 

pristup inspekcijskim 

kontrolama: Razviti plan 

inspekcijskih kontrola koji će 

obuhvatiti sve relevantne 

oblasti zaštite potrošača, uz 

jasno definisane ciljeve i 

indikatore uspjeha, 

 Implementirati ciljani nadzor 

trgovaca sa visokim brojem 

prigovora: Na osnovu 

evidencija potrošačkih 



6  

  

Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi/Komentari Preporuke za unapređenje 

prigovora, identifikovati 

trgovce sa učestalim 

prigovorima i sprovesti ciljane 

inspekcijske nadzore kako bi se 

adresirali specifični problemi, 

 Poboljšati koordinaciju 

između inspektorata- 

ministarstava-udruženja 

potrošača: Osigurati bolju 

saradnju i razmjenu informacija 

kako bi se efikasnije pratili i 

rješavali potrošački prigovori, 

 -Transparentno izvještavanje 

o rezultatima: Redovno 

objavljivati izvještaje o 

sprovedenim aktivnostima i 

njihovim rezultatima kako bi se 

povećala transparentnost i 

povjerenje potrošača. 
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Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi/Komentari Preporuke za unapređenje 

 Kontinuirani sastanci sa 

Udruženjima potrošača radi 

razmjene iskustava. 

2. Redovne i vanredne 

inspekcijske kontrole 

primjene Zakona o zaštiti 

potrošača u praksi 

Djelimično Realizovano 

(Redovne kontrole provedene 

prema planu rada inspekcija; 

Vanredne kontrole provedene 

samo u pojedinim slučajevima 

(prijave)) 

 Ograničeni resursi i broj 

inspektora  

 Povećati broj inspektora, 

 Unaprijediti mehanizme za 

brzo reagovanje na prijave 

potrošača. 

3. Inspekcijski nadzor 

trgovaca na koje se odnosi 

veliki broj potrošačkih 

prigovora  

Nerealizovano 

 Prema dostupnim 

informacijama, nije 

sproveden ciljani inspekcijski 

nadzor trgovaca sa visokim 

brojem potrošačkih prigovora 

iz evidencija potrošačkih 

prigovora.  

 Unaprijediti vođenje i 

dostupnost evidencija 

potrošačkih prigovora,  

 Izraditi „Registar“prigovora u 

tržišnim inspekcijama i uvesti 

sistematski nadzor na osnovu 

analize podataka. 
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Mjere  za posebni cilj broj 2. - Unaprijeđen mehanizam za rješavanje potrošačkih prigovora  

Jačanje kapaciteta udruženja za zaštitu potrošača s ciljem rješavanja potrošačkih prigovora  u vansudskim sporovima.  

  

Pokazatelj: Broj sertifikovanih udruženja.  

 

Jačanje kapaciteta udruženja za zaštitu potrošača s ciljem rješavanja 

potrošačkih prigovora  u vansudskim sporovima.  

  

Pokazatelj: Broj sertifikovanih udruženja.  

  

  

Povećan procenat potrošačkih prigovora koji su riješeni vansudskim 

putem.   

  

Pokazatelj: Podnijeti zahtjevi za pokretanje postupka vansudskog 

rješavanja potrošačkih sporova.   
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Tabela 2.1. 

Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi/Komentari Preporuke za unaprjeđenje 

 1.Sertifikovanje udruženja za 

zaštitu potrošača u 

vansudskim sporovima 

Nerealizovano 

 Nedostatak zakonskog okvira 

za sertifikaciju udruženja,  

 Nepostojanje formalnih 

procedura za dodjelu 

nadležnosti udruženjima 

potrošača u vansudskom 

rešavanju sporova 

 Nepostojanje formalne 

procedure i kriterijuma za 

priznavanje udruženja 

 Razviti i implementirati 

zakonski okvir koji definiše 

kriterijume i proceduru 

sertifikacije udruženja za 

vansudsko rešavanje 

potrošačkih sporova 

 Hitno usvojiti formalne 

pravilnike i započeti proces 

sertifikacije 

2. Organizovanje obuka za 

udruženja za zaštitu 

potrošača 

Nerealizovano 

 Nedovoljna koordinacija 

između relevantnih institucija 

koje bi trebale organizoavti 

obuku za udruženja 

potrošača,  

 Ograničena finansijska 

sredstva za obuke,  

 Povećati budžetska sredstva za 

obuku udruženja potrošača,  

 Uspostaviti saradnju sa 

obrazovnim institucijama i 

stručnjacima u oblasti zaštite 

potrošača. 
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Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi/Komentari Preporuke za unaprjeđenje 

 Nedostatak specijalizovanih 

instruktora za obuku 

udruženja za zaštitu 

potrošača. 

 Uspostaviti godišnji plan obuka 

i obavezne programe za 

sertifikovana udruženja 

3.Obezbeđivanje stabilnog 

finansijskog okvira za 

unapređenje kapaciteta 

Djelimično realizovano (u 

budžetima entitetskih 

Ministarstava obezbjeđena 

minorna sredstva za rad 

Udruženja potrošača) 

 Nepostojanje dugoročnih 

finansijskih planova,  

 Zavisnost od godišnjih 

budžeta, 

 Linearna raspodjela sredstava 

udruženjima bez jasno 

definisanih kriterija, 

 Uspostaviti dugoročne 

finansijske strategije,  

 Osigurati kroz „Pravilnike o 

finansiranju“ učešće u 

finansiranju rada udruženja 

potrošača sa entitetskog i 

lokalnog nivoa,  

 Izraditi prijedloge za 

uključivanje finansiranja u 

budžete na entitetskom i 

lokalnom nivou 
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Tabela 2.2. 

    

 

Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi/Komentari Preporuke za unapređenje 

1. Izrada studije za podsticajne 

mjere vansudskog rješavanja 

sporova 

Nerealizovano 

 Nedostatak sveobuhvatne 

studije koja analizira 

mogućnosti i prednosti rada u 

Komisijama za rješavanje 

prigovora potrošača i 

vansudskog rješavanja sporova 

 Pokrenuti izradu studije koja će 

analizirati legislativne, 

organizacione i tehnološke 

mogućnosti za uspostavljanje 

Komisijskog i vansudskog sistema 

rješavanja sporova 

2. Izrada praktičnih priručnika 

za potrošače o vansudskom 

rješavanju sporova 

Nerealizovano 

 Postoje inicijative od strane 

udruženja za izradu priručnika, 

ali nedostatak koordinacije i 

resursa usporava 

implementaciju, 

 Nisu izrađeni jedinstveni i 

zvanični priručnici za potrošače 

   

 Osigurati finansijska sredstva i 

stručnu podršku za izradu i 

distribuciju priručnika za 

potrošače 
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Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi/Komentari Preporuke za unapređenje 

o Komisijskom i vansudskom 

rješavanju sporova  

3. Organizovanje informativnih 

događaja za trgovce u cilju 

upoznavanja sa prednostima 

koje nudi sistem vansudskog 

rješavanja sporova 

Nerealizovano 

 Postoje inicijative, ali 

ograničeni resursi i angažman 

udruženja te nedovoljna 

sredstva onemogućuju 

realizaciju događaja. 

 

 Povećati broj i obuhvat 

informativnih događaja za trgovce, 

uključujući i sektore koji nisu 

dovoljno zastupljeni. 

4. Medijsko promovisanje 

sistema vansudskog rješavanja 

sporova potrošačkih sporova 

Nerealizovano   

 Nedostatak koordinacije i 

strategije za medijsko 

promovisanje,  

 Postoje pojedinačne 

inicijative, poput 

informativnih događaja,  

  

 Razviti i implementirati nacionalnu 

medijsku kampanju koja će 

promovisati prednosti vansudskog 

rješavanja sporova za trgovce, 

pružaoce uslkuga i potrošače. 
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Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi/Komentari Preporuke za unapređenje 

 Nedostaje šira medijska 

kampanja koja bi obuhvatila 

sve segmente društva 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



14  

  

Mjere za posebni cilj broj 3 - Pojačan kapacitet i stručni resursi institucionalnog sistema za zaštitu potrošača  

Jačanje kapaciteta i resursa organizacione 

jednice za zaštitu potrošača.  

  

Pokazatelj: Broj zaposlenih i obučenih 

državnih službenika, inspektora, predstavnika 

udruženja i drugih nosioca zaštite potrošča.  

  

 Razvoj partnerstva i usluga koje pružaju udruženja 

za zaštitu potrošača i lokalna samouprava.   

  

Pokazatelj: Udruženja potrošača koji su ostvarili 

saradnju sa komunalnim preduzećima i jedinicama 

lokalne samouprave.  

  

Obezbeđivanje sistema za pružanje 

usluga  

informacionih tehnologija u svrhu 

zaštite potrošača.   

 Pokazatelj: Izrađene i nadograđene 

softverske platforme u sitemu zaštite 

potrošača.  

 

Tabela 3. 1.  

Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi Preporuke za unapređenje 

1. Jačanje 

kadrovskog 

kapaciteta 

organizacione 

jedinice za zaštitu 

potrošača 

Djelimično 

realizovano 

 U nekim institucijama su angažovani novi 

kadrovi, ali bez jasno definisanog 

nacionalnog plana, 

 Nedovoljna koordinacija među entitetima. 

 Donijeti strategiju razvoja ljudskih 

resursa na državnom nivou, 

 Uključiti kadrovske planove u godišnje 

budžete,  

 Ojačati međuinstitucionalnu saradnju. 



15  

  

Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi Preporuke za unapređenje 

2. Organizovanje 

obuka i stalnog 

stručnog 

usavršavanja 

zaposlenih 

Djelimično 

realizovano 

 Obuke se povremeno organizuju kroz 

međunarodne projekte, ali nisu sistemske niti 

redovne,  

 Nedostatak internih budžeta za edukaciju. 

 Uspostaviti obavezne godišnje obuke, 

 Razviti plan stalnog usavršavanja, 

 Koristiti nove modele za edukaciju 

(online platforme). 

3. Aktivno učešće 

predstavnika na 

međunarodnim i 

regionalnim 

skupovima 

Djelimično 

realizovano 

 Povremena učešća na događajima, ali bez 

mehanizma prenosa znanja unutar institucija,  

 Nedovoljna sredstva za kontinuirano 

prisustvo. 

 Osigurati stalna sredstva za 

međunarodno učešće institucija i 

udruženja potrošača, 

 Razviti interni sistem izvještavanja i 

prenosa znanja po povratku sa događaja. 

 

Tabela 3. 2. 

Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi Preporuke za unapređenje 

1.Izrada studije 

izvodljivosti za 

umrežavanje i 

Nerealizovano 

 Nema javno dostupnih informacija da je 

ovakva studija urađena,  

 Nedostatak strateškog pristupa. 

 Pokrenuti izradu studije u saradnji sa 

udruženjiam potrošača, akademskim 
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Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi Preporuke za unapređenje 

specijalizaciju 

udruženja 

institucijama i međunarodnim 

partnerima. 

2. Regionalna 

pokrivenost 

udruženja 

potrošača 

Djelimično 

realizovano 

 Neravnomjerna pokrivenost,  

 Nedostatak Udruženja u manjim sredinama,   

 Udruženja funkcionišu bez stalnog 

finansiranja, 

 Mali broj aktivnih Udruženja potrošača u BiH. 

 Izvršiti analizu rada svih udruženja 

potrošača sa jasnim kriterijima analize 

(mjesto rada, radno vrijeme, broj lica 

angažovanih u udruženju, broj 

potrošačkih prigovora i dr), 

 Izraditi mapu pokrivenosti rada 

udruženja potrošača,  

 Uvesti kriterije za ravnomjernu 

regionalnu raspodjelu lokalnih zajednica 

radi veće pokrivenosti i podrške 

potrošačima, 

 Osnovati regionalne Centre za podršku 

potrošačima. 
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Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi Preporuke za unapređenje 

3.Saradnja lokalnih 

samouprava i 

udruženja 

Djelimično 

realizovano 

 Postoje primjeri dobre prakse, ali saradnja nije 

sistemska,  

 Dva udruženja potrošača proglašena 

Udruženjima od javnog interesa za lokalnu 

zajednicu (“DON” Prijedor, ZVONO 

Bijeljina) 

 Nema formalnih protokola o saradnji. 

 Razviti model saradnje (memorandume, 

sporazume) i uključiti lokalne vlasti u 

planiranje zaštite potrošača. 

4.Periodične 

edukativne 

aktivnosti za 

udruženja 

Djelimično 

realizovano 

 Edukacije su organizovane sporadično, često 

kroz projekte, ali bez održivosti i kontinuiteta. 

 Uspostaviti obavezni godišnji plan 

edukacija i osigurati sredstva za 

kontinuirane aktivnosti. 

5.Podsticajna 

finansijska sredstva 

za udruženja 

Djelimično 

realizovano 

 Dodjeljuju se sredstva putem javnih poziva, ali 

nisu dovoljna ni dugoročna.  

 Nedostaje institucionalna podrška. 

 Stvoriti višegodišnje programe podrške 

kroz budžete entiteta i lokalnih 

zajednica. 

6. Organizovanje 

obuke za 

predstavnike 

Nerealizovano 

 Nisu do sada rađene edukacije niti bilo koja 

vrsta obuka za predstavnike lokalnih 

samouprava 

 Izraditi plan kontinuiranih obuka za 

predstavnike lokalnih samouprava. 



18  

  

Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi Preporuke za unapređenje 

lokalnih 

samouprava 

 

 

 

Tabela 3.3. 

Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi Preporuke za unapređenje 

3.Razvoj platforme za online 

primanje i rješavanje 

potrošačkih prigovora 

Djelimično 

realizovano 

 Postojeći sistemi su fragmentirani (npr. 

entitetski obrasci na stranicama 

ministarstava ili udruženja),  

 Nema jedinstvene digitalne platforme 

koja objedinjuje sve faze prigovora.  

 Nedovoljna promocija i tehnička 

integracija s inspekcijskim i drugim 

nadležnim tijelima. 

 Inicirati razvoj jedinstvene 

digitalne platforme za praćenje 

broja prigovora, način 

rješavanja, uključenost 

institucija  i dr, uz podršku 

relevantnih institucija i 

finansiranje iz domaćih ili EU 

fondova,  
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Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi Preporuke za unapređenje 

 Prema dostupnim informacijama samo 

Udruženje “DON” posjeduje elektronsku 

bazu u kojoj se evidentiraju svi prigovori 

potrošača,  

 Udruženje “DON” je izradilo online 

aplikaciju za primanje i rješavanje 

prigovora potrošača. 

 Obavezati institucije na 

povezivanje sa platformom i 

omogućiti praćenje statusa 

prigovora u realnom vremenu.  
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Mjere za posebni cilj broj 4. - Povećan nivo svijesti i informisanosti o pravima potrošača  

Povećan procenat javnosti koja je 

upoznata sa pravima potrošača.  

  

Pokazatelj: Izrađeni edukativni i 

informativni materijali za 

promovisanje prava potrošača.  

  

Obezbeđivanje kontinuirane 

edukacije djece školskog 

uzrasta o pravima potrošača.  

Pokazatelj: Edukovana djeca 

školskog uzrasta na temu 

zaštite potrošača  

 Povećan nivo obavještenosti  

trgovaca o njihovim zakonskim 

obavezama.  

 Pokazatelj: Broj edukovanih 

trgovaca  

 Povećanje transparentnosti 

elektronske trgovine.  

 Pokazatelj: Javno dostupni 

dokumenti informativnog 

karaktera o zaštiti prava 

potrošača u oblasti elektronske 

trgovine.  

 

Tabela 4.1. 

Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi Preporuke za unapređenje 

1. Događaji usmjereni na 

podizanje svijesti 

javnosti o pravima 

potrošača 

Djelimično realizovano 

Organizovani 

pojedinačni događaji u 

većim gradovima 

 Neki događaji su organizovani tokom 

godine (obilježavanje Svjetskog dana 

potrošača 15.3.), ali nisu bili dovoljni ili 

nisu bili dobro promovisani, čime su 

propuštene prilike da se dođe do šire 

publike,  

 Povećati broj događaja na 

nacionalnom nivou, osigurati 

promociju putem svih medijskih 

kanala, uključujući društvene 

mreže i lokalne zajednice. 

 Planirati događaje u manjim 

zajednicama i osigurati 
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Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi Preporuke za unapređenje 

 Primjetna je nedovoljna pokrivenost 

ruralnih područja i manjih sredina, zbog 

nedostatka sredstava i logističkih 

kapaciteta za širu organizaciju različitih 

događaja na cijeloj teritoriji BiH. 

ravnomjernu dostupnost 

informacija o pravima potrošača. 

2. Izrada informativnih 

brošura i flajera o 

pravima potrošača 

Djelimično realizovano 

 Brošure su izrađene, ali nisu bile 

distribuirane dovoljno široko. Fokus je bio 

na većim urbanim sredinama, dok ruralna 

područja nisu imala adekvatnu distribuciju. 

 Nedostaje specifičan sadržaj za osjetljive 

kategorije (npr. osobe s invaliditetom, 

starije osobe) . 

 Nedovoljna konsultacija sa organizacijama 

koje zastupaju osjetljive grupe. 

 Osigurati distribuciju brošura i 

flajera u svim lokalnim 

zajednicama i putem online 

platformi.  

 Osigurati veći pristup za osjetljive 

grupe stanovništva. 

 Uključiti stručnjake za izradu 

prilagođenih materijala za 

osjetljive grupe potrošača. 

3. Organizaciona 

periodična medijska 

kampanja na temu 

zaštite prava potrošača 

Djelimično realizovano 

(Sprovedene kampanje u 

povodu Svjetskog dana 

prava potrošača) 

 Kampanje su bile organizovane sporadično 

(ukoliko postoje projekti OCD), često bez 

dugoročnog plana, i nisu bile adekvatno 

 Pokrenuti redovne kampanje kroz 

različite medije (TV, radio, 

društvene mreže). Osigurati stalnu 
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Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi Preporuke za unapređenje 

usmjerene prema svim relevantnim 

demografskim grupama potrošača. 

 Nije uspostavljen sistemski, kontinuirani 

pristup medijskom promovisanju. 

 Kampanje se realizuju ad-hoc, ili u okviru 

određenih projekata, bez jasnog plana i 

budžeta. 

prisutnost u medijima i ciljanje 

svih slojeva stanovništva, 

 Usvojiti godišnji plan medijskih 

aktivnosti i osigurati stabilno 

finansiranje za njihovu realizaciju 
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Tabela 4.2. 

Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapređenje 

1. Obuka 

nastavnika/profesora u 

oblasti zaštite potrošača 

Djelimično realizovano 

 

 U većini škola nije sprovedena sistematska 

obuka nastavnog osoblja zbog nedostatka 

sistemskog pristupa i nedostatka sredstava.  

 Iako postoje sporadične inicijative, obuka 

nije standardizovana na nivou cijele BiH ili 

RS.  

 Održane inicijalne radionice i pilot obuke u 

pojedinim lokalnim zajednicama (Bijeljina, 

Prijedor) 

 Uspostaviti obaveznu obuku za 

nastavnike i profesore u svim 

školama,  

 Organizirati online seminare i 

radionice za nastavnike,  

 Saradnja sa udruženjima za 

zaštitu potrošača u organizaciji 

obuka, 

 Uvesti obavezne seminare i 

radionice o zaštiti potrošača kroz 

sisteme stručnog usavršavanja. 

2. Uvođenje potrošačkih 

tema u nastavni plan i 

program 

Djelomično 

implementirano 

Nije izvršeno zvanično 

integrisanje u obavezni 

nastavni plan i program 

 Potrošačka prava su u nekim školama dio 

nastave, ali nisu sistematski uvedena u sve 

školske planove i programe. Obično su to 

izolirane teme unutar predmeta kao što su 

društveni predmeti, i dr.  

 Uvođenje obaveznih tema o 

potrošačkim pravima u nastavni 

plan i program za sve razrede,  

 Korištenje interaktivnih i 

digitalnih materijala za 
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Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapređenje 

 Spora procedura izmjena nastavnih 

planova zbog ne postojanja političkog 

konsenzusa. 

 

poučavanje djece o potrošačkim 

pravima. 

3. Priprema priručnika 

za školski program iz 

oblasti zaštite potrošača 

Djelomično realizovano 

 Pripremljeni nacrti priručnika od strane 

udruženja (DON i ZVONO) i eksperata na 

nivou pojedinih škola, ali ne postoji 

jedinstven nacionalni ili entitetski 

priručnik koji bi se koristio u svim 

školama.  

 U školama (Bijeljina, Prijedor)su korišteni 

materijali koje su izradili predstavnici 

udruženja potrošača,  

 Nedostatak formalne validacije i 

budžetskih sredstava za štampu i 

distribuciju priručnika. 

 Razviti jedinstven i sveobuhvatan 

priručnik za sve škole u BiH i 

RS.  

Uključiti u priručnik praktične 

primjere, kvizove i igre za djecu, 

kako bi im se olakšalo 

razumijevanje potrošačkih prava,  

 Redovno ažurirati priručnike u 

skladu sa promjenama zakonske 

regulative,  

 Intezivirati saradnju sa 

ministarstvima obrazovanja i 

prilagoditi teme postojećim 
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Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapređenje 

predmetima (npr. građansko 

obrazovanje),  

 Završiti proces odobravanja 

priručnika i osigurati njihovu 

distribuciju školama. 

 

Tabela 4.3. 

Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapređenje 

1. Izrada vodiča / 

priručnika o zakonskim 

obavezama trgovaca 

Djelomično realizovano 

Pripremljen nacrt vodiča u 

okviru projekta uz podršku 

međunarodnih organizacija 

 Postoje pojedinačni priručnici koji su 

pripremljeni od strane udruženja 

potrošača  ili u okviru sektora za zaštitu 

potrošača, ali nema jedinstvenog vodiča 

koji bi bio obavezan za sve trgovce,  

 Nedostatak budžeta i formalnih 

procedura za distribuciju. 

 

 Izraditi jedinstveni priručnik koji 

bi bio distribuiran svim trgovcima 

na teritoriji BiH i RS,  

 Osigurati da vodič bude jasno 

strukturiran i jednostavan za 

razumijevanje, uključujući 

osnovne zakonske obaveze 

trgovaca i sankcije za 

nepoštovanje,  



26  

  

Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapređenje 

 Priručnik treba biti dostupan u 

digitalnom formatu i u štampanoj 

verziji. 

2. Organizovanje 

informativnih događaja 

za trgovce kroz 

prezentovanje novog 

zakona 

Djelimično realizovano  

Organizovani sporadični i 

pojedinačni događaji u 

okviru projekata 

 Organizacija informativnih događaja za 

trgovce bila je sporadična, a samo 

nekoliko organizacija ili institucija 

provodi ove aktivnosti.  

 Nema redovnih, obaveznih događanja za 

sve trgovce.  

 Ograničena sredstva i niska 

zainteresovanost dijela trgovaca.   

 Nije organizovana sistemska edukacija 

za sve trgovce. 

 

 

 Organizirati obavezne 

informativne radionice i seminare 

za sve trgovce o izmjenama 

zakona i ostalih regulativa,  

 Povezati se sa privrednim 

komorama, trgovinskim 

udruženjima i drugim relevantnim 

institucijama za veću pokrivenost.  

 Razviti online platformu za 

edukaciju trgovaca o zakonskim 

obavezama, koja bi omogućila 

fleksibilnost i veću dostupnost. 
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Tabela 4.4. 

Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapređenje 

1. Sprovođenje 

istraživanja o pravima 

potrošača (uključujući e-

trgovinu) 

Djelomično realizovano 

(Pokrenuto inicijalno istraživanje 

od strane pojedinih udruženja 

potrošača) 

 Istraživanje o pravima potrošača je 

povremeno sproveđeno (unutart nkog 

od projekata udruženja potrošača), ali 

nije bilo sveobuhvatno i nije 

uključivalo sve aspekte e-trgovine.  

 Podaci o e-trgovini u BiH i RS još nisu 

dovoljno analizirani na nivou potreba 

potrošača,  

 Nema tačnih evidencija o “prevarama” 

putem društvenih platformi koje služe 

kao e-trgovina. 

 Provesti obimno istraživanje 

o pravima potrošača u e-

trgovini, uključujući analizu 

trendova, problema i 

potreba korisnika u BiH i 

RS, 

 Uključiti analizu specifičnih 

problema kao što su povrat 

proizvoda, sigurnost 

plaćanja i zaštita podataka,  

 Izraditi registar 

registrovanih e-trgovaca, 

 Izraditi registar “crnu listu” 

trgovaca po društvenim 

mrežama.  
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Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapređenje 

2. Priprema najmanje 

jedne studije o 

specifičnim rizičnim 

oblastima e-trgovine i 

specifičnim alatima za 

otkrivanje i sprovođenje 

zaštite potrošača 

Nerealizovano 

Nije pripremljena ni jedna 

zvanična studija 

 Studije o specifičnim rizičnim 

oblastima e-trgovine nisu pripremljene. 

Ove teme se povremeno razmatraju u 

okviru različitih izvještaja, ali 

specifična istraživanja i alati za zaštitu 

nisu razvijeni. 

 Razviti studiju o specifičnim 

rizicima u e-trgovini (npr. 

prevara, nesigurno plaćanje, 

nepoštovanje prava na 

povrat proizvoda),  

 Pripremiti alate za 

prepoznavanje prevara, kao 

što su blokiranje web 

stranica, mehanizmi za 

prijavljivanje prevara i 

upozorenja. 

3. Izrada sažetog 

edukativnog materijala sa 

svim potrebnim 

informacijama za 

potrošače kako da 

bezbjedno kupuju preko 

interneta 

Djelomično realizovano 

 Nacrti edukativnih materijala su 

izrađeni od strane pojedinih 

udruženja potrošača 

 Neki osnovni edukativni materijali su 

dostupni putem online platformi i 

udruženja, ali nisu univerzalni ili lako 

dostupni širokoj javnosti. 

 Razviti sažet edukativni 

vodič o sigurnoj e-trgovini, 

koji bi obuhvatio osnovne 

informacije o sigurnim 

metodama plačanja, zaštiti 

osobnih podataka i 

pravilima o povratu 

proizvoda,  
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Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapređenje 

 Distribuirati edukativne 

materijale putem društvenih 

mreža, školskih programa i 

javnih kampanja. 

4. Izrada priručnika za 

trgovce o poštovanju 

prava potrošača u 

elektronskoj trgovini 

Nerealizovano 

  

 Postoje dostupni neki osnovni 

materijali i smjernice za trgovce, 

 Nedostaje sveobuhvatan i praktičan 

priručnik koji bi se široko 

primjenjivao. 

 Nedostatak tehničke ekspertize i 

budžetskih sredstava i resursa  

 Izraditi priručnik za trgovce 

o zakonodavstvu u vezi sa e-

trgovinom, uključujući 

smjernice za poštovanje 

prava potrošača, 

odgovornosti trgovaca i 

način izbjegavanja prevara,  

 Uključiti praktične primjere 

i pravne savjete za trgovce 

koji se bave online 

prodajom. 

5. Uvođenje crnih lista 

trgovaca na internetu 
Nerealizovano 

 Postoje pokušaji od strane udruženja 

potrošača za praćenje nepoštenih 

 Uspostaviti službeni registar 

i “crnu listu” trgovaca koji 
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Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapređenje 

trgovaca, službene "crne liste" nisu 

implementirane,  

 Postoje pravne nejasnoće oko javnog 

objavljivanja podataka i zaštite 

podataka o ličnosti. 

krše zakone o zaštiti 

potrošača u e-trgovini,  

 Listu trgovaca redovno 

ažurirati i omogućiti lako 

pristupanje potrošačima 

putem online platformi i 

vladinih web stranica. 
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ZAKLJUČAK 

  

Analiza dosadašnje implementacije ciljeva iz Akcionog plana – Mape puta ukazuje na to da 

je Bosna i Hercegovina ostvarila određeni napredak u procesu usklađivanja zakonodavstva sa 

pravnom tekovinom Evropske unije u oblasti zaštite potrošača. Usvojeni su pojedini zakonski 

i podzakonski akti koji reflektuju EU direktive, te su pokrenute aktivnosti koje doprinose 

jačanju svijesti o potrošačkim pravima i unapređenju institucionalne saradnje. Međutim, 

proces je i dalje neujednačen, usporen i fragmentiran, što se ogleda u:  

 Nedostatku dosljedne primjene propisa na svim administrativnim nivoima; 

 Ograničenim kapacitetima nadležnih institucija za nadzor i provedbu mjera; 

 Nedovoljnoj integraciji potrošačkih udruženja u procese donošenja odluka; 

 Slabom sistemu implementacije, evaluacije i izvještavanja o učinku mjera iz Mape 

puta. 

Prijedlozi za unapređenje implementacije Mape puta: 

 Revidirani postojeći Akcioni plan potrebno je razraditi kroz set aktivnosti,  uz 

jasno definisane prioritete, rokove i pokazatelje učinka za svaku planiranu aktivnost.  

 Neophodno je uspostaviti jedinstveni koordinacioni mehanizam na državnom 

nivou za praćenje provedbe mjera, uz uključivanje entitetskih i kantonalnih vlasti.  

 Važno je Jačati kapacitete institucija i inspekcija kroz obuke, zapošljavanje 

stručnog kadra i bolje tehničko opremanje.  

 Povećati transparentnost i javnu dostupnost informacija, uključujući redovno 

objavljivanje izvještaja o napretku i učinku. 

 Osigurati sistemsko uključivanje potrošačkih udruženja u procese izrade, 

praćenja i evaluacije propisa. 

 Razviti digitalne alate i platforme za komunikaciju sa potrošačima, prijavu 

nepravilnosti i edukaciju građana. 

1. Uskladiti Mapu puta sa novim izazovima tržišta, uključujući digitalnu 

ekonomiju, e-trgovinu i zaštitu podataka potrošača.  

2. Osigurati stabilno finansiranje implementacije mjera, kroz domaće budžete i 

podršku međunarodnih partnera. 

Ove mjere predstavljaju osnovu za funkcionalniji, efikasniji i pravedniji sistem zaštite 

potrošača u Bosni i Hercegovini, u skladu sa evropskim standardima i najboljom praksom. 
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