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PREDGOVOR
Predgovor

Proces evropskih integracija predstavlja strateski prioritet za Bosnu i Hercegovinu,
a jedan od kljucnih segmenata tog procesa jeste uskladivanje domaceg
zakonodavstva sa pravnom tekovinom Evropske unije. U tom kontekstu, zastita
potroSaca zauzima posebno mjesto kao jedno od temeljnih prava gradana u
modernim trziSnim ekonomijama.

Akcioni plan —,,Mapa puta“ za uskladivanje pravnih propisa Bosne i Hercegovine
sa EU standardima u oblasti zaStite potroSaca predstavlja znafajan korak ka
unapredenju institucionalnog i pravnog okvira, jaanju zastite prava potrosaca, kao
1 stvaranju transparentnog i pravednog trziSnog okruZenja.

Ovaj dokument sadrzi direktne smjernice i preporuke koje imaju za cilj pruzanje
operativne podrSke nadleznim institucijama na svim nivoima vlasti u procesu
harmonizacije zakonodavstva i uskladivanja sa Direktivama EU.

Monitoring implementacije Akcionog plana ima za cilj osigurati efikasnost
sprovodenja predvidenih mjera, pravovremeno identifikovanje izazova, te jacanje
meduinstitucionalne saradnje.

Izrazavamo uvjerenje da ukoliko se bude raspravljalo o monitoring izvjeStaju
“Mape puta: za uskladivanje pravnih propisa Bosne i Hercegovine sa EU
standardima u oblasti zaStite potro$aca”, i implementirale aktivnosti prema
preporukama, rezultati ovog procesa ¢e doprinijeti boljoj informisanosti, sigurnosti
1 za$titi svih potrosaca u Bosni 1 Hercegovini, te predstavljati jo§ jedan korak blize
punopravnom c¢lanstvu u Evropskoj uniji.

Autor monitoring izvjestaja- Udruzenje za zastitu potrosaca ,,DON* Prijedor



METODOLOGIJA ZA IZRADU MONITORING IZVJESTAJA

Metodologija izrade monitoring izvjestaja ,,Mapa puta® — uskladivanje pravnih
propisa BiH sa EU standardima u oblasti zaStite potroSaca

Monitoring izvjestaj je izraden primjenom kombinovane kvalitativne i1 kvantitativne
metodologije, u skladu s najboljim praksama i preporukama za pra¢enje implementacije
strateskih dokumenata.

1. Analiza pravnog okvira i uskladenosti sa EU acquis communautaire

o Identifikacija pravnih praznina i neuskladenosti sa EU asquis communautaire na
drzavnom, entitetskom i nivou Br¢ko Distrikta.

2. Dokumentaciona analiza

e Pregled i analiza dostupnih strateskih dokumenata, akcionih planova, izvjestaja
institucija, kao i materijala nevladinih organizacija i ostalih aktera.

e Prikupljanje i obrada on-line dostupnih sekundarnih podataka o aktivnostima
institucija (Ministarstva, trziSna inspekcija, lokalne zajednice i dr.), udruzenja
potroSaca, nadleznih za zastitu potroSaca.

3. Konsultativni proces sa udruZenjima potrosaca

o Telefonski razgovori sa udruzenja potrosaca kako bi se prikupila njihova misljenja o
implementaciji Mape puta.

4. Evaluacija implementacije Akcionog plana

e Razvoj matrice za pracenje implementacije mjera iz Akcionog plana, sa
indikatorima uspjesnosti (realizovano, djelimi¢no realizovano, nerealizovano),
opisom, komentarima, sugestijama i prijedlogom pobolj$anja u narednom periodu.

o Ocjenjivanje stepena realizacije po mjeri, uklju¢ujuci one koje su u potpunosti
realizovane, djelimi¢no realizovane ili nisu zapocete.

o ldentifikacija sistemskih prepreka i institucionalnih izazova koji ometaju
realizaciju predvidenih mjera.

5. Izrada preporuka i smjernica

e Na osnovu nalaza, izradene su konkretne i direktne smjernice za unapredenje i
poboljsanje zastite potroSaca u BiH.

o Preporuke su grupisane prema ciljevima i aktivnsotima i uskladene sa principima
odrzivosti, transparentnosti i participacije.

Metodoloski pristup je zasnovan na principima objektivnosti, inkluzivnosti i
transparentnosti, s ciljem da omoguci realistican pregled napretka i podrzi donosioce odluka
u definisanju narednih koraka ka punoj harmonizaciji sa EU standardima u oblasti zastite
potrosaca.



PREDMET I CILJEVI MONITORING IZVJESTAJA

Predmet izvjeStaja:

Monitoring izvjestaj obuhvata pracenje realizacije Akcionog plana (Mape puta) koji je
usmjeren na uskladivanje pravnog okvira Bosne i Hercegovine sa pravnom tekovinom
Evropske unije u oblasti zastite potroSaca. Izvjestaj analizira napredak u implementaciji
konkretnih mjera i aktivnosti predvidenih planom, identifikuje postojece izazove i pruza

smjernice za efikasnije sprovodenje politika zaStite potrosaca.

U fokusu izvjestaja su:

Uskladenost zakonodavstva BiH sa EU direktivama koje se odnose na zastitu
potroSaca;

Efikasnost institucionalnog okvira za sprovodenje zakona i zastitu prava
potroSaca;

Stepen realizacije planiranih aktivnosti i mjera iz Mape puta;

Uloga i doprinos svih relevantnih aktera: institucija, udruzenja potrosaca,
civilnog drustva i medunarodnih partnera;

Ciljevi izvjeStaja:

1.

Procijeniti trenutni nivo provedbe aktivnsoti vezano za harmonizaciju
pravnog sistema BiH sa EU standardima u oblasti zastite potrosaca.
Evidentirati postignute rezultate i identificirati nedostatke u sprovodenju
Mape puta.

Ojacati institucionalnu odgovornost i transparentnost, kroz javno dostupne
informacije o napretku reformi.

Predloziti konkretne, operativne i pravno utemeljene smjernice za dalju
harmonizaciju zakonodavstva i jatanje sistema zastite potrosaca.

Podstaci dijalog i saradnju medu relevantnim akterima u cilju efikasnije i
koordinisanije implementacije politika.

Doprinijeti opStem unapredenju prava potroSaca, povecanju bezbjednosti,
kvaliteta usluga i zivotnog standarda gradana Bosne i Hercegovine.



Monitoring: PRIJEDLOGA AKCINOG PLANA ZA PERIOD 2022-2027

U OBLASTI ZASTITE POTROSACA

AKkcioni plan za zastitu potro$aca za period od 2022. — 2027. godine

UdruZenja ili organizacije civilnog drustva predstavljaju vrlo bitan
subjekt u sistemu zastite potrosaca, jer imaju ulogu posrednika izmedu
potroSaca, privrednih subjekata i nadleznih organa, inspekcija i drugih
subjekata u Bosni i Hercegovini, kojima je zakonom propisana obaveza
zastite potrosaca, a sve u cilju zastite pojedinacnih i zajednickih interesa
potroSaca. Javne konsultacije u koje su bili ukljuceni odredeni nosioci
zastite potrosaca doprinijele su izradi §to kvalitetnijeg akcionog plana.

Predgovor
Takode, uvida se potreba bolje pristupacnosti izmedu svih nosioca
zastite potrosaca u Bosni i Hercegovini, kao i medusobna kohezija i
koordinacija. Stvaranjem veceg jedinstva izmedu nosioca zastite
potrosaca stvorice se zajedinicki dugoro¢ni ciljevi kojima ¢e se teziti, a
krajni rezultat ¢e biti unaprijeden sistem zastite potrosaca.

Zakon o zastiti potroSaca u Bosni 1 Hercegovini;
" Ustav Republike Srpske;
Osnov P P

| Zakon o zastiti potrosaca u Republici Srpskoj;
Poglavlje 28 zastita potroSaca i zastita zdravlja.




Nosioci zastite potrosaca u BiH:

a) Ministarstvo spoljne trgovine i
ekonomskih odnosa; b) Ombudsman
za zaStitu potrosaca u Bosni i
Hercegovini; c) Savjet za zastitu
potrosaca Bosne i1 Hercegovine; d)
Konkurencijski  savet Bosne i
Hercegovine; ¢) nadlezni organi
entiteta i Brcko Distrikta Bosne i
Hercegovine; f) Kancelarije za
konkurenciju i zaStitu potrosaca u
Federaciji Bosne i Hercegovine i
Republici  Srpskoj“; g) udruzenja
potroSaca; h) obrazovne institucije i
mediji; i) inspekcijski i drugi organi u
skladu sa zakonom.

Nosioci zastite potrosaca u
Republici Srpskoj:

a) Vlada Republike Srpske; b)

Ministarstvo;  ¢) drugi
republicki organi u okviru
svoje nadleznosti utvrdene

zakonom koji ureduje stvarnu
nadleznost organa uprave; d)
agencije, fondovi i regulatorna
tijela  u  okviru  svoje
nadleznosti u skladu sa
zakonom kojim se ureduju
njihove nadleznosti; e) organi
jedinica lokalne samouprave;
f) Privredna komora Republike
Srpske i
Zanatskopreduzetni¢ka komora

Republike Srpske; 9)
udruzenja za zastitu potroSaca;
h) obrazovne institucije i
mediji; 1) Republicka uprava
za  inspekcijske  poslove
Republike Srpske i drugi
nadlezni inspekcijski organi; j)
Ombudsman u osiguranju i k)
Ombudsman za bankarski
sistem.

Unaprijeden sistem zaStite potroSaca u Bosni i Hercegovini u skladu sa
novim izazovima na svjetskom trzistu, veca zastita potroSaca na osnovu

Opsti cilj EU prakse 1 stalno poboljSanje kvaliteta Zivota svih gradana Bosne 1
Hercegovine 1 promocija vaznosti zdravlja i bezbjednosti svih
potroSaca.

e Fragmentiran institucionalni okvir sa neujednacenom
primjenom zakona izmedu entiteta i Brcko Distrikta,
o Nedovoljni kapaciteti inspekcijskih tijela za nadzor trzista i
Izazovi/ sprovodenje zakonskih odredbi,
zakljuéci o Slaba dostupnost i transparentnost informacija za potrosace,

posebno u ruralnim i manje razvijenim podruc¢jima,
e Ogranifeno finansiranje i podrSka udruZenjima potrosaca,
e Nedostatak sistematskog pracenja i evaluacije politika zaStite

potrosaca.




Posebni ciljevi

1. Unaprijedena zastita prava i interesa potrosaca.
» Pokazatelj: Potrosaci koji nisu ostvarili svoja prava u odnosu
na broj potrosaca koji su uputili prigovore.

2. Unaprijeden mehanizam za rjesavanje potrosackih prigovora.
» Pokazatelj: UspjeSno okonéani postupci za rjeSavanje
potrosackih prigovora.

3. Pojacan kapacitet i strucni resursi institucionalnog sistema za
zastitu potrosaca.
» Pokazatelj: Edukovani i obu¢eni predstavnici relevantnih
institucija u oblasti zastite potroSaca.

4. Povecan nivo svijesti i informisanosti o pravima potrosaca.
» Pokazatelj: Rezultati preduzetih aktivnosti koje za cilj imaju
podizanje svjesti javnosti o pravima potrosaca.




I. Opéti cilj:

Unapredenje sistema zastite potrosaca u skladu s EU praksom i savremenim trzi$nim izazovima.
I1. Posebni ciljevi, aktivnosti i status realizacije

Mjere za posebni cilj broj 1. - Unaprijedena zastita prava i interesa potrosaca

Unaprijedenje postoje¢eg zakonodavstva u oblasti zastite potroSaca. Unaprijedena kaznena politika u cilju smanjenja ucestalosti krSenja

propisa o zastiti potrosaca.

Pokazatelj: Uskladeni relevantni propisi koji imaju za cilj poboljSanje zastite

otroSaca. : v .. L .
P Pokazatelj: Izvjestaj trzisne inspekcije o redovnim i vanrednim

kontrolama primjene Zakona o zastiti potroSaca.




Tabela 1.1.

Status realizacije

Opis / Problemi/Komentari

Preporuke za unapredenje

Aktivnost

1. Preciziranje zakonskih
odredbi za novi Zakon o
zastiti potroSaca na svim
nivoima BiH

Djelimi¢no realizovano

(Nacrt novog zakona izraden u
RS; Nacrt novog zakona u

pripremi FBiH)

e Nacrt novog Zakona o zastiti

potrosaca u RS izraden i

upucen u javnu raspravu,

e Nacrt novog Zakona o zastiti

potrosaca u FBiH izraden.

v' Hitno formirati meduresornu
radnu grupu u ¢ijem radu
ucestvuju predstavnici oba
Entiteta radi usaglasavanja
zakona na nivou BiH,

v’ Hitno formirati meduresornu
radnu grupu u ¢ijem radu
ucestvuju predstavnici oba
Entiteta radi usaglasavanja
entitetskih zakona;

v" Obezbijediti tehni¢ku i
politicku podrsku za
finalizaciju i usvajanje

zakona.




2. Uskladivanje nacionalnih
propisa sa zakonodavstvom
EU

Djelimi¢no realizovano
Djelimi¢no uskladeni Zakoni o
zaStiti potroSata na svim

nivoima (direktive o pravima

Pocelo uskladivanje, ali
fragmentirano izmedu
entiteta i nivoa vlasti.

Nedostatak jedinstvenog

Formirati koordinacijsko
tijelo za harmonizaciju
zakonodavstva uz ukljucenje

eksperata iz EU,

potrosaca) pristupa. Organizovati kontinuirane
Nedovoljni kapaciteti i radionice 1 stru¢ne obuke za
stru¢na podrska uskladivanje zakonodavstva.
3. Uvodenje srazmjernih i | Djelimi¢no realizovano Kaznene odredbe su Uvesti automatizaciju

efektivnih kaznenih odredbi
propisivanjem  prekrs$ajnih

naloga

(predvideno u svim Zakonima

0 zastiti potrosaca)

predvidene, ali se rijetko
primjenjuju u praksi,
Niska efikasnost inspekcija
zbog nedostatk kadrova,
Proceduralna odgadanja,
Nespremnost za strozu
regulaciju kaznenih
odredbi.

sistema za izricanje kazni,
Kontinuirana obuka
inspektora,

Pojacati kontrolne
mehanizme,

Ubrzati zakonodavne
procedure i javno
promovisati znacaj

efikasnog kaznjavanja.




4. Izmjene 1 dopune
zakonodavstva za zaStitu
kolektivnih interesa
potrosaca

Nerealizovano

Ova oblast je gotovo u
potpunosti zanemarena i
nema inicijativa za izmjene,
Nedostatak politickog

konsenzusa.

Prioritizovati ovu oblast u
novom zakonu,

Ukljuciti udruzenja
potrosaca u izradu
prijedloga,

Pokrenuti konsultativne
procese sa civilnim

sektorom i parlamentima.

5. Izrada podzakonskih akata
u skladu sa Zakonom o zastiti

potrosaca

Djelimi¢no realizovano (samo
neki od Pravilnika izradeni u
nakon

ranijem periodu

usvajanja ZZP)

Vecina podzakonskih akata
nije izradena i usvojena, iako
postoji potreba i obaveza
izrade u skladu sa zakonom,
Usvojen Pravilnik o dodjeli
sredstava iz budzeta
Ministarstava (RS | FBiH)
udruzenjima potrosaca,
Pravilnik o vodenju 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.




Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi/Komentari

Preporuke za unapredenje

1. Organizovanje obuka za
inspektore iz oblasti zaStite

potrosaca

Nerealizovano

e Prema dostupnim

informacijama, do sada
odrzano samo nekoliko
sastanaka (na insistiranje
UdruZenja potrosaca) u
ranijem periodu sa

inspekcijskim organima,

e Nisu planirane obuke za

inspektore kako bi se
obezbjedila dosljedna

primjene Zakona o zaStiti

potroSaca na svim nivoima.

v

-Intenzivirati obuke za
inspektore: Potrebno je
organizovati redovne i
specijalizovane obuke za
inspektore kako bi se osigurala
dosljedna primjena Zakona o
Zastiti potrosaca.

Uspostaviti sistematski
pristup inspekcijskim
kontrolama: Razviti plan
inspekcijskih kontrola koji ¢e
obuhvatiti sve relevantne
oblasti zastite potrosaca, uz
jasno definisane ciljeve i
indikatore uspjeha,
Implementirati ciljani nadzor
trgovaca sa visokim brojem
prigovora: Na osnovu

evidencija potrosackih




Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi/Komentari

Preporuke za unapredenje

prigovora, identifikovati
trgovce sa ucestalim
prigovorima i sprovesti ciljane
inspekcijske nadzore kako bi se
adresirali specifi¢ni problemi,
Poboljsati koordinaciju
izmedu inspektorata-
ministarstava-udruzenja
potrosaca: Osigurati bolju
saradnju i razmjenu informacija
kako bi se efikasnije pratili i
rjesavali potroSacki prigovori,
-Transparentno izvjeStavanje
0 rezultatima: Redovno
objavljivati izvjestaje o
sprovedenim aktivnostima i
njihovim rezultatima kako bi se
povecala transparentnost i

povjerenje potrosaca.




Aktivnost Status realizacije Opis / Problemi/Komentari Preporuke za unapredenje
v Kontinuirani sastanci sa
Udruzenjima potrosaca radi
razmjene iskustava.
Djelimi¢no Realizovano v Povecati broj inspektora,
2. Redovne 1 vanredne|(Redovne kontrole provedene v Unaprijediti mehanizme za
inspekcijske kontrole|prema planu rada inspekcija; ||, Ograniceni resursi i broj brzo reagovanje na prijave
primjene Zakona o zastiti|Vanredne kontrole provedene inspektora potrosaca.
potrosaca u praksi samo u pojedinim slucajevima
(prijave))
e Prema dostupnim v' Unaprijediti vodenje i
i T i dostupnost evidencija
3. Inspekcijski nadzor informacijama, nije il ori
) ) iliani i iiclki potrosackih prigovora,
trgovaca na koje se odnosi _ sproveden ciljani inspekcijski B _ _
Nerealizovano V' lzraditi ,,Registar“prigovora u

veliki broj potrosackih

prigovora

nadzor trgovaca sa visokim
brojem potrosackih prigovora
iz evidencija potrosackih

prigovora.

trziSnim inspekcijama i uvesti
sistematski nadzor na osnovu

analize podataka.




Mjere za posebni cilj broj 2. - Unaprijeden mehanizam za rjeSavanje potrosackih prigovora

JaCanje kapaciteta udruzenja za zastitu potrosaca s ciljem rjeSavanja potroSackih prigovora u vansudskim sporovima.

Pokazatelj: Broj sertifikovanih udruZenja.

JaCanje kapaciteta udruZenja za =zastitu potroSaca s ciljem rjeSavanja | Povec¢an procenat potrosackih prigovora koji su rijeSeni vansudskim

potroSackih prigovora u vansudskim sporovima. putem.

Pokazatelj: Broj sertifikovanih udruzenja. Pokazatelj: Podnijeti zahtjevi za pokretanje postupka vansudskog

rjeSavanja potrosackih sporova.




Tabela 2.1.

Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi/Komentari

Preporuke za unaprjedenje

1.Sertifikovanje udruZenja za
zastitu potrosaca u

vansudskim sporovima

Nerealizovano

Nedostatak zakonskog okvira
za sertifikaciju udruzenja,
Nepostojanje formalnih
procedura za dodjelu
nadleZnosti udruzenjima
potrosaca u vansudskom
reSavanju sporova
Nepostojanje formalne
procedure i kriterijuma za

priznavanje udruzenja

v Ragzviti i implementirati

zakonski okvir koji definiSe
Kriterijume i proceduru
sertifikacije udruzenja za
vansudsko reSavanje
potrosackih sporova

Hitno usvojiti formalne
pravilnike i zapoceti proces

sertifikacije

2. Organizovanje obuka za
udruZenja za zastitu

potrosaca

Nerealizovano

Nedovoljna koordinacija
izmedu relevantnih institucija
koje bi trebale organizoavti
obuku za udruzenja
potrosaca,

Ogranicena finansijska

sredstva za obuke,

Povecati budzetska sredstva za
obuku udruzenja potrosaca,
Uspostaviti saradnju sa
obrazovnim institucijama i
strunjacima u oblasti zastite

potrosaca.




Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi/Komentari

Preporuke za unaprjedenje

¢ Nedostatak specijalizovanih
instruktora za obuku
udruzenja za zaStitu

potrosaca.

v Uspostaviti godi$nji plan obuka

i obavezne programe za

sertifikovana udruzenja

3.0bezbedivanje

finansijskog

stabilnog

okvira

unapredenje kapaciteta

Za

Djelimi¢no realizovano
budzetima
Ministarstava
sredstva

minorna za

Udruzenja potrosaca)

(u

entitetskih

obezbjedena

rad

e Nepostojanje dugoro¢nih
finansijskih planova,

e Zavisnost od godisnjih
budzeta,

e Linearna raspodjela sredstava
udruzenjima bez jasno

definisanih kriterija,

v Uspostaviti dugoro¢ne
finansijske strategije,

v Osigurati kroz ,,Pravilnike o
finansiranju* uc¢es¢e u
finansiranju rada udruzenja
potroSaca sa entitetskog i
lokalnog nivoa,

v’ lzraditi prijedloge za
ukljucivanje finansiranja u
budZete na entitetskom i

lokalnom nivou

10



Tabela 2.2.

Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi/Komentari

Preporuke za unapredenje

1. lzrada studije za podsticajne
mjere vansudskog rjesavanja

sporova

Nerealizovano

e Nedostatak sveobuhvatne

studije koja analizira
mogucnosti i prednosti rada u
Komisijama za rjeSavanje
prigovora potrosaca i

vansudskog rjeSavanja sporova

v Pokrenuti izradu studije koja ¢e
analizirati legislativne,
organizacione i tehnoloske
mogucnosti za uspostavljanje
Komisijskog i vansudskog sistema

rjeSavanja sporova

2. Izrada prakti¢nih prirucnika
za potrosae o vansudskom

rjeSavanju sporova

Nerealizovano

e Postoje inicijative od strane

udruzenja za izradu priruc¢nika,
ali nedostatak koordinacije i
resursa usporava

implementaciju,

e Nisu izradeni jedinstveni i

zvani¢ni prirucnici za potrosace

v' Osigurati finansijska sredstva i
stru¢nu podrsku za izradu i
distribuciju priru¢nika za

potrosace

11




Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi/Komentari

Preporuke za unapredenje

0 Komisijskom i vansudskom

rjeSavanju sporova

3. Organizovanje informativnih
dogadaja za trgovce u cilju
upoznavanja sa prednostima
koje nudi sistem vansudskog

rjeSavanja sporova

Nerealizovano

e Postoje inicijative, ali

ograniceni resursi 1 angazman
udruzenja te nedovoljna
sredstva onemogucuju

realizaciju dogadaja.

v Povecati broj i obuhvat

informativnih dogadaja za trgovce,
ukljucujuci i sektore koji nisu

dovoljno zastupljeni.

4. Medijsko promovisanje
sistema vansudskog rjeSavanja

sporova potrosackih sporova

Nerealizovano

¢ Nedostatak koordinacije i
strategije za medijsko
promovisanje,

e Postoje pojedinacne
inicijative, poput

informativnih dogadaja,

Razviti i implementirati nacionalnu
medijsku kampanju koja ¢e
promovisati prednosti vansudskog
rjeSavanja sporova za trgovce,

pruzaoce uslkuga i potrosace.

12




Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi/Komentari

Preporuke za unapredenje

e Nedostaje Sira medijska
kampanja koja bi obuhvatila

sve segmente drustva
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Mjere za posebni cilj broj 3 - Pojac¢an kapacitet i strucni resursi institucionalnog sistema za zastitu potrosaca

Pokazatelj:

Broj zaposlenih 1

JaCanje kapaciteta i resursa organizacione

jednice za zastitu potrosaca.

drzavnih sluzbenika, inspektora, predstavnika

udruzenja i drugih nosioca zastite potrosca.

obucenih

Razvoj partnerstva i usluga koje pruzaju udruzenja

za zastitu potrosaca i lokalna samouprava.

Pokazatelj: Udruzenja potrosaca koji su ostvarili
saradnju sa komunalnim preduze¢ima 1 jedinicama

lokalne samouprave.

Obezbedivanje sistema za pruzanje

usluga

informacionih tehnologija u svrhu

zaStite potrosaca.

Pokazatelj: Izradene 1 nadogradene
softverske platforme u sitemu zastite

potrosaca.

Tabela 3. 1.
Aktivnost Status realizacije || Opis/ Problemi Preporuke za unapredenje
1. Jacanje o N o ]

v Donijeti strategiju razvoja ljudskih
kadrovskog e U nekim institucijama su angazovani novi resursa na dravnom nivou
kapaciteta Djelimi¢no kadrovi, ali bez jasno definisanog v Ukljuditi kadrovske planove u godisnje
organizacione realizovano

jedinice za zaStitu

potrosaca

e Nedovoljna koordinacija medu entitetima. v

nacionalnog plana,

budzete,

Ojacati meduinstitucionalnu saradnju.

14




Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi

Preporuke za unapredenje

2.  Organizovanje
obuka i stalnog
stru¢nog
usavrS§avanja

zaposlenih

Djelimi¢no

realizovano

e Obuke se povremeno organizuju kroz

medunarodne projekte, ali nisu sistemske niti

redovne,

e Nedostatak internih budzeta za edukaciju.

v Uspostaviti obavezne godiSnje obuke,

\

Razviti plan stalnog usavrSavanja,
v' Koristiti nove modele za edukaciju

(online platforme).

3. Aktivno uceSce

predstavnika na

e Povremena ucesS¢a na dogadajima, ali bez

v' Osigurati stalna sredstva za

medunarodno ucesce institucija i

. (| Dielimi¢no mehanizma prenosa znanja unutar institucija, - . x
medunarodnim i i udruzenja potrosaca,
realizovano - -
regionalnim *  Nedovoljna sredstva za kontinuirano v"Razviti interni sistem izvjeStavanja i
skupovima prisustvo. prenosa znanja po povratku sa dogadaja.
Tabela 3. 2.
Aktivnost Status realizacije || Opis/ Problemi Preporuke za unapredenje
p p )

1.1zrada studije e Nema javno dostupnih informacija da je v Pokrenuti izrady studii dnii
_ o . - okrenuti izradu studije u saradnji sa
izvodljivosti 7a/|Nerealizovano ovakva studija uradena, drusenii ata. akademsk

y ) ) ) udruzZenjiam potroSaca, akademskim
umrezavanje i e Nedostatak strateSkog pristupa.
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Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi

Preporuke za unapredenje

specijalizaciju

institucijama i medunarodnim

udruZenja partnerima.
v’ Izvrsiti analizu rada svih udruZenja
potroSaca sa jasnim kriterijima analize
(mjesto rada, radno vrijeme, broj lica
angazovanih u udruzenju, broj
5 Regionalna e Neravnomjerna pokrivenost, POtroééékih prigOV-Ofa i dr_),
pokrivenost Djelimicno e Nedostatak UdruZenja u manjim sredinama, v Izradvlt' mapu pcikrvlvenostl rada
udruZenja realizovano e UdruZenja funkcionisu bez stalnog ) ‘llemZ:Ill(J e.ttpo.t.rosaca, '
potro§aéa finansiranja, VesStl Kriterije za ravnomjernu

e Mali broj aktivnih Udruzenja potrosaca u BiH.

regionalnu raspodjelu lokalnih zajednica

radi vece pokrivenosti i podrske
potroSacima,
v Osnovati regionalne Centre za podrsku

potrosa¢ima.
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Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi

Preporuke za unapredenje

Postoje primjeri dobre prakse, ali saradnja nije

sistemska,
3.Saradnja lokalnih Dva udrusenia potrodaca proelagena v Razviti model saradnje (memorandume,
|| Djelimi¢no Jap prog ) ukljuciti lokalne vlasi
samouprava I . SRR : i sporazume) 1 ukljuciti lokalne vlasti u
realizovano Udruzenjima od javnog interesa za lokalnu o ' o
udruZenja zajednicu (“DON” Prijedor, ZVONO planiranje zastite potrosaca.
Bijeljina)
Nema formalnih protokola o saradniji.
4.Periodi¢ne . . oy
dukati v’ Uspostaviti obavezni godisnji plan
edukativne Djelimi¢no . : XX L .
» _ i Edukacije su organizovane sporadi¢no, ¢esto edukacija i osigurati sredstva za
aktivnosti za||realizovano : : STRSIQRERE .
kroz projekte, ali bez odrzivosti i kontinuiteta. kontinuirane aktivnosti.
udruZenja
5.Podsticajna o Dodjeljuju se sredstva putem javnih poziva, ali v' Stvoriti viSegodi$nje programe podrske
Djelimi¢no ’

finansijska sredstva

za udruZenja

realizovano

nisu dovoljna ni dugoroc¢na.

Nedostaje institucionalna podrska.

kroz budzete entiteta i lokalnih

zajednica.

6. Organizovanje
obuke za

predstavnike

Nerealizovano

Nisu do sada radene edukacije niti bilo koja
vrsta obuka za predstavnike lokalnih

Samouprava

v'lzraditi plan kontinuiranih obuka za
predstavnike lokalnih samouprava.
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Aktivnost Status realizacije

Opis / Problemi

Preporuke za unapredenje

lokalnih

Samouprava

Tabela 3.3.

Aktivnost

Status realizacije ||Opis/ Problemi

Preporuke za unapredenje

3.Razvoj platforme za online
primanje i rjeSavanje

potrosackih prigovora

Djelimi¢no

realizovano

e Postojeci sistemi su fragmentirani (npr.
entitetski obrasci na stranicama
ministarstava ili udruzenja),

e Nema jedinstvene digitalne platforme
koja objedinjuje sve faze prigovora.

e Nedovoljna promocija i tehnicka
integracija s inspekcijskim i drugim

nadleznim tijelima.

v Inicirati razvoj jedinstvene
digitalne platforme za pracenje
broja prigovora, nacin
rjeSavanja, ukljuenost
institucija i dr, uz podrsku
relevantnih institucija i
finansiranje iz domacih ili EU

fondova,
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Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi

Preporuke za unapredenje

e Prema dostupnim informacijama samo

Udruzenje “DON” posjeduje elektronsku
bazu u kojoj se evidentiraju svi prigovori

potrosaca,

e Udruzenje “DON?” je izradilo online

aplikaciju za primanje 1 rjeSavanje

prigovora potrosaca.

v Obavezati institucije na
povezivanje sa platformom i

omoguciti pracenje statusa

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

Povecan procenat javnosti koja je

upoznata sa pravima potrosaca.

Pokazatelj: Izradeni edukativni i
informativni materijali za

promovisanje prava potrosaca.

Obezbedivanje kontinuirane
edukacije djece Skolskog

uzrasta o pravima potroSaca.

Pokazatelj: Edukovana djeca
Skolskog uzrasta na temu

zastite potrosaca

Povecan nivo obavjestenosti
trgovaca o njihovim zakonskim

obavezama.

Pokazatelj: Broj edukovanih

trgovaca

Povecanje transparentnosti

elektronske trgovine.

Pokazatelj: Javno dostupni
dokumenti informativnog
karaktera o zastiti prava
potrosaca u oblasti elektronske

trgovine.

Tabela 4.1.

Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi

Preporuke za unapredenje

1. Dogadaji usmjereni na
podizanje
javnosti o

potrosaca

Djelimi¢no realizovano
svijestl| Organizovani

pravima pojedina¢ni dogadaji u

ve¢im gradovima

publike,

e Neki dogadaji su organizovani tokom
godine (obiljezavanje Svjetskog dana
potrosaca 15.3.), ali nisu bili dovoljni ili
nisu bili dobro promovisani, ¢cime su

propustene prilike da se dode do Sire

v Povecati broj dogadaja na

nacionalnom nivou, osigurati
promociju putem svih medijskih
kanala, ukljucujuci drustvene
mreze i lokalne zajednice.
Planirati dogadaje u manjim

zajednicama i osigurati
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Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi

Preporuke za unapredenje

Primjetna je nedovoljna pokrivenost
ruralnih podrucja i manjih sredina, zbog
nedostatka sredstava 1 logistickih
kapaciteta za Siru organizaciju razlicitih

dogadaja na cijeloj teritoriji BiH.

ravnomjernu dostupnost

informacija o pravima potrosaca.

2. lzrada informativnih
broSura i flajera o

pravima potroSaca

Djelimi¢no realizovano

Brosure su izradene, ali nisu bile
distribuirane dovoljno Siroko. Fokus je bio
na ve¢im urbanim sredinama, dok ruralna
podrucja nisu imala adekvatnu distribuciju.
Nedostaje specifican sadrzaj za osjetljive
kategorije (npr. osobe s invaliditetom,
starije osobe) .

Nedovoljna konsultacija sa organizacijama

koje zastupaju osjetljive grupe.

Osigurati distribuciju brosura i
flajera u svim lokalnim
zajednicama i putem online
platformi.

Osigurati veci pristup za osjetljive
grupe stanovnistva.

Ukljuciti stru¢njake za izradu
prilagodenih materijala za

osjetljive grupe potrosaca.

3. Organizaciona
periodi¢na medijska
kampanja na temu

zaStite prava potrosaca

Djelimi¢no realizovano

(Sprovedene kampanje u|®

povodu Svjetskog dana

prava potroSaca)

Kampanje su bile organizovane sporadi¢no
(ukoliko postoje projekti OCD), Cesto bez

dugoro¢nog plana, i nisu bile adekvatno

Pokrenuti redovne kampanje kroz
razli¢ite medije (TV, radio,

druStvene mreze). Osigurati stalnu

21



Aktivnost

Status realizacije

Opis / Problemi

Preporuke za unapredenje

usmjerene prema svim relevantnim

demografskim grupama potrosaca.

¢ Nije uspostavljen sistemski, kontinuirani

pristup medijskom promovisanju.

e Kampanje se realizuju ad-hoc, ili u okviru

odredenih projekata, bez jasnog plana 1

budzeta.

v Usvojiti godi$nji plan medijskih

prisutnost u medijima i ciljanje

svih slojeva stanovnistva,

aktivnosti i osigurati stabilno

finansiranje za njihovu realizaciju
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Tabela 4.2.

nastavnika/profesora u

oblasti zaStite potroSaca

Djelimi¢no realizovano

Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapredenje
v’ Uspostaviti obaveznu obuku za
U veéini $kola nije sprovedena sistematska nastavnike i profesore u svim
obuka nastavnog osoblja zbog nedostatka Skolama,
sistemskog pristupa i nedostatka sredstava. | Organizirati online seminare i
1. Obuka radionice za nastavnike,

Iako postoje sporadicne inicijative, obuka
nije standardizovana na nivou cijele BiH ili
RS.

Odrzane inicijalne radionice i pilot obuke u
pojedinim lokalnim zajednicama (Bijeljina,

Prijedor)

v Saradnja sa udruZenjima za
zastitu potrosaca u organizaciji
obuka,

v" Uvesti obavezne seminare i
radionice o zastiti potrosaca kroz

sisteme stru¢nog usavrsavanja.

2. Uvodenje potrosackih
tema u nastavni plan i

program

Djelomic¢no

implementirano

Nije izvrSeno zvani¢no
integrisanje u obavezni

nastavni plan i program

Potrosacka prava su u nekim skolama dio
nastave, ali nisu sistematski uvedena u sve
Skolske planove i programe. Obi¢no su to
izolirane teme unutar predmeta kao §to su

drustveni predmeti, i dr.

v Uvodenje obaveznih tema o
potroSackim pravima u nastavni
plan i program za sve razrede,

v Kori$tenje interaktivnih i

digitalnih materijala za
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Aktivnost

Status

Komentari

Preporuke za unapredenje

e Spora procedura izmjena nastavnih

planova zbog ne postojanja politiCkog

konsenzusa.

poucavanje djece o potrosackim

pravima.

3. Priprema priru¢nika
za Skolski program iz

oblasti zaStite potrosaca

Djelomi¢no realizovano

e Pripremljeni nacrti priru¢nika od strane

udruzenja (DON i ZVONO) i eksperata na

nivou pojedinih $kola, ali ne postoji
jedinstven nacionalni ili entitetski
priru¢nik koji bi se koristio u svim

Skolama.

materijali koje su izradili predstavnici

udruZzenja potrosaca,

e Nedostatak formalne validacije i

budzetskih sredstava za Stampu 1

distribuciju prirucnika.

U Skolama (Bijeljina, Prijedor)su koriSteni

v Razviti jedinstven i sveobuhvatan

priruc¢nik za sve Skole u BiH i
RS.

Ukljuciti u prirucnik prakti¢ne
primjere, kvizove i igre za djecu,
kako bi im se olaksalo
razumijevanje potrosackih prava,
Redovno azurirati priru¢nike u
skladu sa promjenama zakonske
regulative,

Intezivirati saradnju sa
ministarstvima obrazovanja i

prilagoditi teme postoje¢im
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Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapredenje
predmetima (npr. gradansko
obrazovanje),

v’ Zavrsiti proces odobravanja
priruc¢nika i osigurati njihovu
distribuciju Skolama.

Tabela 4.3.

Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapredenje

e Postoje pojedinac¢ni priru¢nici koji su v’ Izraditi jedinstveni priru¢nik koji
pripremljeni od strane udmienja bi bio distribuiran svim tl’gOVCima
Djelomi¢no  realizovano|  Potrosaca ili u okviru sektora za zastitu na teritoriji BiH i RS,

1. Izrada vodica /
priru¢nika o zakonskim

obavezama trgovaca

Pripremljen nacrt vodica u
okviru projekta uz podrsku

medunarodnih organizacija

potroSaca, ali nema jedinstvenog vodica
koji bi bio obavezan za sve trgovce,
Nedostatak budzeta i formalnih

procedura za distribuciju.

Osigurati da vodi¢ bude jasno
strukturiran i jednostavan za
razumijevanje, ukljucujuéi
osnovne zakonske obaveze
trgovaca i sankcije za

nepostovanje,
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Aktivnost

Status

Komentari

Preporuke za unapredenje

v' Priruénik treba biti dostupan u
digitalnom formatu i u Stampanoj

verziji.

2. Organizovanje
informativnih dogadaja
za trgovce kroz
prezentovanje novog

zakona

Djelimi¢no  realizovano
Organizovani sporadi¢ni 1
pojedinacni  dogadaji u

okviru projekata

e Organizacija informativnih dogadaja za

trgovce bila je sporadi¢na, a samo
nekoliko organizacija ili institucija
provodi ove aktivnosti.

e Nema redovnih, obaveznih dogadanja za
sve trgovce.

e Ogranicena sredstva i niska
zainteresovanost dijela trgovaca.

¢ Nije organizovana sistemska edukacija

za sve trgovce.

v Organizirati obavezne
informativne radionice i seminare
za sve trgovce 0 izmjenama
zakona i ostalih regulativa,

v Povezati se sa privrednim
komorama, trgovinskim
udruZenjima i drugim relevantnim
institucijama za vecu pokrivenost.

v Ragzviti online platformu za
edukaciju trgovaca o zakonskim
obavezama, koja bi omogucila

fleksibilnost i vecu dostupnost.
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Tabela 4.4.

istraZivanja o pravima
potrosaca (ukljucujudi e-

trgovinu)

(Pokrenuto inicijalno istrazivanje
od strane pojedinih udruzenja

potrosaca)

Aktivnost Status Komentari Preporuke za unapredenje
v’ Provesti obimno istrazivanje
0 pravima potrosaca u e-
Istrazivanje o pravima potro$aca je trgovini, ukljucujuci analizu
povremeno sprovedeno (unutart nkog trendova, problema i
od projekata udruZenja potrosaca), ali potreba korisnika u BiH i
: o : nije bilo sveobuhvatno i nij RS,
1. Sprovodenje Djelomicno realizovano je bilo sveobuhvatno i nije

ukljucivalo sve aspekte e-trgovine.
Podaci o0 e-trgovini u BiH i RS jo$ nisu
dovoljno analizirani na nivou potreba
potrosaca,

Nema ta¢nih evidencija o “prevarama”
putem drustvenih platformi koje sluze

kao e-trgovina.

v' Uklju¢iti analizu specifi¢nih
problema kao $to su povrat
proizvoda, sigurnost
placanja i zastita podataka,

v’ lzraditi registar
registrovanih e-trgovaca,

v’ lzraditi registar “crnu listu”
trgovaca po drustvenim

mrezama.
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Aktivnost

Status

Komentari

Preporuke za unapredenje

2. Priprema najmanje
jedne studije o
specificnim rizi¢nim
oblastima e-trgovine i
specificnim alatima za
otkrivanje i sprovodenje

zaStite potrosaca

Nerealizovano

Nije pripremljena ni jedna

zvanicna studija

Studije o specificnim rizi¢nim

oblastima e-trgovine nisu pripremljene.

Ove teme se povremeno razmatraju u

okviru razli¢itih izvjeStaja, ali

specifina istrazivanja i alati za zastitu

nisu razvijeni.

v Razviti studiju o specifi¢nim

rizicima u e-trgovini (npr.
prevara, nesigurno placanje,
nepostovanje prava na
povrat proizvoda),
Pripremiti alate za
prepoznavanje prevara, kao
Sto su blokiranje web
stranica, mehanizmi za
prijavljivanje prevara i

upozorenja.

3. Izrada sazetog
edukativnog materijala sa
svim potrebnim
informacijama za
potrosace kako da
bezbjedno kupuju preko

interneta

Djelomic¢no realizovano

Nacrti edukativnih materijala su
izradeni od strane pojedinih

udruzenja potroSaca

Neki osnovni edukativni materijali su
dostupni putem online platformi i

udruzenja, ali nisu univerzalni ili lako

dostupni $irokoj javnosti.

Razyviti sazet edukativni
vodi¢ o sigurnoj e-trgovini,
koji bi obuhvatio osnovne
informacije o sigurnim
metodama placanja, zastiti
osobnih podataka i
pravilima o povratu

proizvoda,
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Aktivnost

Status

Komentari

Preporuke za unapredenje

v' Distribuirati edukativne

materijale putem drustvenih
mreza, Skolskih programa i

javnih kampanja.

4. Izrada prirucnika za
trgovce o postovanju
prava potrosSaca u

elektronskoj trgovini

Nerealizovano

e Postoje dostupni neki osnovni
materijali i smjernice za trgovce,

e Nedostaje sveobuhvatan 1 prakti¢an
prirucnik koji bi se Siroko
primjenjivao.

e Nedostatak tehnicke ekspertize i

budzetskih sredstava i resursa

Izraditi prirucnik za trgovce
0 zakonodavstvu u vezi sa e-
trgovinom, ukljucujuci
smjernice za postovanje
prava potroSaca,
odgovornosti trgovaca i
nacin izbjegavanja prevara,
Ukljuciti prakticne primjere
i pravne savjete za trgovce
koji se bave online

prodajom.

5. Uvodenje crnih lista

trgovaca na internetu

Nerealizovano

e Postoje pokusaji od strane udruzenja

potroSaca za pracenje nepostenih

Uspostaviti sluzbeni registar

i “crnu listu” trgovaca koji
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Aktivnost

Status

Komentari

Preporuke za unapredenje

trgovaca, sluzbene "crne liste" nisu

implementirane,

e Postoje pravne nejasnoce oko javnog

objavljivanja podataka i zastite

podataka o li¢nosti.

krSe zakone o zastiti

potrosaca u e-trgovini,

v’ Listu trgovaca redovno

azurirati 1 omoguciti lako
pristupanje potrosacima
putem online platformi i

vladinih web stranica.
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ZAKLJUCAK

Analiza dosadasnje implementacije ciljeva iz Akcionog plana — Mape puta ukazuje na to da

je Bosna i Hercegovina ostvarila odredeni napredak u procesu uskladivanja zakonodavstva sa

pravnom tekovinom Evropske unije u oblasti zastite potrosaca. Usvojeni su pojedini zakonski
i podzakonski akti koji reflektuju EU direktive, te su pokrenute aktivnosti koje doprinose
jacanju svijesti o potrosackim pravima i unapredenju institucionalne saradnje. Medutim,
proces je 1 dalje neujednacen, usporen i fragmentiran, Sto se ogleda u:

Nedostatku dosljedne primjene propisa na svim administrativnim nivoima;
Ogranic¢enim kapacitetima nadleznih institucija za nadzor i provedbu mjera;
Nedovoljnoj integraciji potrosackih udruzenja u procese donosenja odluka;

Slabom sistemu implementacije, evaluacije i izvje$tavanja o u¢inku mjera iz Mape
puta.

Prijedlozi za unapredenje implementacije Mape puta:

> Revidirani postojeéi Akcioni plan potrebno je razraditi kroz set aktivnosti, uz

jasno definisane prioritete, rokove i pokazatelje u€inka za svaku planiranu aktivnost.
Neophodno je uspostaviti jedinstveni koordinacioni mehanizam na drzavnom
nivou za pracenje provedbe mjera, uz ukljuéivanje entitetskih i kantonalnih vlasti.
Vazno je Jacati kapacitete institucija i inspekcija kroz obuke, zaposljavanje

stru¢nog kadra i bolje tehnicko opremanje.

Povecati transparentnost i javnu dostupnost informacija, uklju¢ujuéi redovno

objavljivanje izvjestaja o napretku i u¢inku.

Osigurati sistemsko ukljucivanje potrosackih udruZenja u procese izrade,

pracenja i evaluacije propisa.

Razviti digitalne alate i platforme za komunikaciju sa potrosacima, prijavu
nepravilnosti 1 edukaciju gradana.

Uskladiti Mapu puta sa nevim izazovima trzista, ukljucujuci digitalnu
ekonomiju, e-trgovinu i zastitu podataka potrosaca.

Osigurati stabilno finansiranje implementacije mjera, kroz domace budzete i
podrsku medunarodnih partnera.

Ove mijere predstavljaju osnovu za funkcionalniji, efikasniji i pravedniji sistem zastite
potroSaca u Bosni 1 Hercegovini, u skladu sa evropskim standardima i najboljom praksom.
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Zakon o zastiti potrosaca u Bosni i Hercegovini

Ustav Republike Srpske

Zakon o zastiti potroSaca u Republici Srpskoj

Sluzbeni list Evropske unije

Sluzbene novine Federacije Bosne 1 Hercegovine

Sluzbeni list FNRJ

Sluzbene novne SFRJ

Sluzbeni glasnik BiH
https://www.europarl.europa.eu/factsheets/hr/sheet/47/mjere-zastite-potrosaca
https://www.europarl.europa.eu/factsheets/hr/sheet/46/politika-zastite-
potrosacanacela-i-instrumenti

facebook stranice udruZenja potrosaca

www.zastitnikpotrosaca

Sluzbene stranice Ministarstvatrgovine i turizma RS

Sluzbena stranica Ministarstva trgovine FBiH,

Sluzbena stranica Trzi$ne inspekcije RS

SlzZzbena stranica
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Ovu publikaciju je finansirala Evropska unija, a dijelom sufinansirala Svedska. Njen
sadrzaj je iskljuciva odgovornost UdruZenja gradana “DON” i ne odrazava nuzno
stavove ni Evropske unije ni Ambasade Svedske u BiH ni Resursnog centra za
organizacije civilnog drustva u BiH.



