GLAVNA SLUZBA ZA REVIZIJU
JAVNOG SEKTORA REPUBLIKE SRPSKE

Republika Srpska

78000 Banja Luka
Vladike Platona bb

Tel: +387(0)51/493-555
Faks:+387(0)51/493-556
e-mail: revizija@gsr-rs.org

lzvjeStaj revizije u€inka

FUNKCIONISANJE ZASTITE POTROSACA

Broj: RU 004-22

Banja Luka, septembar 2023. godine






SADRZAJ

ZAKLIUCAK REVIZIJE ..........ocooviiiiiieieieieieieieeeeeeeseee e 1
LISTASKRACENICA ... 2
PREDGOVOR ...t e e e e e e e e e et e e e e e eaneeeans 3
REZIME . ... et e e 5
N U LV 1 I PP 8
1.1.  Pozadina i MOtiVi FEVIZIJE ...ceuuuuiii i 8
1.2. Predmet revizije i revizijska pitanja.......ccccooeeeeieieeeeeeeeeeee e 9
1.3. Dizajn i metodoloski OKVir revizije ..............ccccoooeiiiiii 10
1.3.1.  Obim i 0grani€enja reVizZij& ..........cooueeeeeeeeeeeeee e 10
1.3.2.  lzvori revizijskin dOKAza...........ccoooiiiiiiiiiiiccc e 11
1.3.3. Metode prikupljanja i analize revizijskih dokaza...............cccccvvvieiiieeniiiiiiiinnnnn. 11
1.3 4. KrEIJUMI TEVIZIJE .o 11
1.4. Sadrzaji strukturaizvjestaja ............ccccccooeiii i, 12
2. OPIS PREDMETA REVIZIJE ....ooee e 13
2.1. Karakteristike predmeta reVizije.....cccoovveeeiiie i 13
2.2. Institucionalne uloge, nadleznosti i odgovornosti..................ccccccccvnnninnn. 14
2.3. Pravna regulativa karakteristi€na za podrucje i predmet revizije ................ 16
e N AL AL 17
3.1. Pretpostavke za uspjesno funkcionisanje zastite potrosaca...................... 17
3.1.1. Implementacija regulatornog OKVira..............oouuiiieiiiieiiiiiieee e 17
3.1.2. Institucionalni i organizacioni kapaciteti nosilaca zastite potrosaca ................. 18
3.2. Mjere i aktivnosti na planu unaprijedenja zastite potrosaca....................... 22
3.2.1. Mjere i aktivnosti Ministarstva trgovine i turizma na zastiti potrosaca .............. 22
3.2.2.  Mjere i aktivnosti jedinica lokalne samouprave na zastiti potro8aca................. 24
3.2.3. Mjere i aktivnosti javnih preduzeca na zastiti potroSaca ...........ccccooeevvvivininnnnnn. 27
3.2.4. Mjere i aktivnosti Republi¢ke uprave za inspekcijske poslove na zastiti potroSaca

........................................................................................................................ 30
3.3.  Pracenje, evaluacija i izvjeStavanje...................ccccccoiiiiiiii 31
3.3.1. Evidencije potroSackih prigovora i izvjeStavanje..........ccccccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiinen 32
3.3.2. Reuzultati provedenih mjera i aktivnosti na planu zastite potrosaca.................. 33
A, ZAKLIUCC......ooiiiiiiiiieieeee et 35
5. PREPORUKE ... oo eaes 38

6. PRILOZIUZIZVIESTAU .......ooiiiiiieeeeeeeteeee et 41






Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske

ZAKLJUCAK REVIZIJE

"FUNKCIONISANJE ZASTITE POTROSACA"

Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske je, na osnovu Zakona o reviziji
javnog sektora Republike Srpske, a u skladu sa ISSAI standardima revizije za javni sektor,
provela reviziju u€inka "Funkcionisanje zastite potrosaca".

Osnovni cilj ove revizije je da ispita kako funkcioniSe sistem zastite potroSaca te da se na
oshovu provedenog ispitivanja ponude preporuke Cijim provodenjem bi subjekti odgovorni
za zastitu potrosaca stvorili pretpostavke za uspjesnije provodenje mjera i aktivnosti u cilju
osiguranja viseg nivoa zastite potrosackih prava.

Revizijom su obuhvacene institucije nadleZne i odgovorne za zastitu potroSaca u Republici
Srpskoj i to: Ministarstvo trgovine i turizma, Republicka uprava za inspekcijske poslove,
jedinice lokalne samouprave i javna (komunalna) preduzeca.

Revizijom je obuhvacéen period od 2019. do 2022. godine, kao i tekuca 2023. godina.

Revizijom je utvrdeno da je u posmatranom periodu unaprijedena zastita potro$aca, ali da
ona, zbog potesko¢a u implementaciji regulatornog okvira i nedovoljno iskoriséenih
institucionalnih i organizacionih mehanizama zastite potroSaca, ne funkcioniSe na nacin
kojim bi se u potpunosti obezbijedila efikasna i efektivna zastita potroSaca na cjelokupnom
prostoru Republike Srpske.

Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske je, u skladu sa odredbama
Zakona o reviziji javnog sektora Republike Srpske, dostavila Nacrt izvjeStaja Ministarstvu
trgovine i turizma, Republitkoj upravi za inspekcijske poslove, jedinicama lokalne
samouprave i javnim preduzec¢ima obuhvaéenim revizijom.

Primjedbi na Nacrt izvjeStaja nije bilo.

Konacan izvjestaj je dostavljen svim institucijama kojima, u skladu sa Zakonom o reviziji
javnog sektora Republike Srpske, treba dostaviti. 1zvjestaj ¢e biti dostupan javnosti putem
internet stranice Glavne sluzbe za reviziju javnog sektora Republike Srpske, www.gsr-

rs.org.
IzvjeStaj sadrzi preporuke upucéene Vladi Republike Srpske, odnosno Ministarstvu trgovine
I turizma, jedinicama lokalne samouprave i javnim preduzecima. Provodenjem ovih
preporuka moguce je unaprijediti funkcionisanje sistema zastite potrosaca i obezbijediti visi
nivo zastite potroSackih prava.

Glavni revizor je donio Odluku da se provede ova revizija. Reviziju je proveo revizorski tim
u sastavu Darko Bili¢, voda revizorskog tima i Angelika Kos, clan revizorskog
tima.

Glavni revizor

Jovo Radukié, s.r.
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Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske

LISTA SKRACENICA

BiH Bosna i Hercegovina

RS Republika Srpska

EU Evropska unija

Vlada Vlada Republike Srpske

GSRJS RS Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske
Zakon Zakon o zastiti potro$aca u Republici Srpskoj

Program Program za zastitu potrosaca u Republici Srpskoj

Ministarstvo

Ministarstvo trgovine i turizma

RUIP Republi¢ka uprava za inspekcijske poslove
JLS Jedinica lokalne samouprave

JP Javna preduzeca

Udruzenje Udruzenja za zastitu potroSaca

Komisija Komisija za rie$avanje reklamacija potroSaca

Ekonomske usluge

Usluge od opsteg ekonomskog interesa

KM

Konvertibilna marka
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Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske

PREDGOVOR

Prema ISSAI okviru revizije, revizija javnog sektora podrazumijeva tri vrste revizije: reviziju
finansijskih izvjestaja, reviziju uskladenosti i reviziju ucinka.!

Revizije ucinka koje provode vrhovne revizorske institucije su nezavisna, objektivha i
pouzdana ispitivanja vlade, vladinih i drugih institucija javnog sektora, odnosno programa,
aktivnosti i procesa u nadleznosti vlade i vladinih institucija u pogledu ekonomicnosti,
efikasnosti i efektivnosti. Principi ekonomicnosti, efikasnosti i efektivnosti mogu se definisati
na sljedeci nacin:?

= Princip ekonomicnosti podrazumijeva svodenje troSkova resursa na nhajmanju
mogucu mjeru. KoriSéeni resursi trebaju biti na raspolaganju pravovremeno, u
odgovarajucoj koli€ini i uz odgovarajuci kvalitet po najboljoj cijeni.

= Princip efikasnosti podrazumijeva najbolie moguce iskori§¢avanje raspolozivih
resursa. Vezan je za odnos koriScenih resursa i izlaznih vrijednosti ostvarenih u
pogledu koli€ine, kvaliteta i rokova.

= Princip efektivnosti odnosi se na ispunjavanja postavljenih ciljeva i postizanje
predvidenih rezultata.

Pored termina revizija u€inka, u teoriji i praksi revizije pojavljuju se i drugi termini, kao
revizija uspjeha/uspjesnosti, revizija ekonomicnosti, efikasnosti i efektivnosti (revizija 3E) i
revizija vrijednosti za novac. Pomenuti termini u revizijskoj terminologiji sustinski imaju isto
znacenje.

U osnovi, revizijom ucinka daje se odgovor na sljedec¢a pitanja:
o dali se rade pravi poslovi;
o dalise poslovi rade na pravi nacin.

Revizija efektivnosti daje odgovor na pitanje da li se rade pravi poslovi, a revizija
ekonomicnosti i efikasnosti da li se poslovi rade na pravi nacin.

»Osnovni cilj revizije ucinka je promocija ekonomiénosti, efikasnosti i
efektivnosti. Ona takode doprinosi odgovornosti i transparentnosti.” ISSAI 300

Mandat revizije uCinka po pravilu je regulisan zakonom koji tretira reviziju javnog sektora.
Pravni osnov za provodenje revizije u€inka sadrzan je u odredbama Zakona o reviziji javnog
sektora Republike Srpske. U odredbama Zakona o reviziji javnog sektora Republike Srpske
regulisano je da je Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske obavezna da
vrsi:

e finansijsku reviziju;

e reviziju ucinka;

e druge specifiCne revizije.

U dijelu koji se odnosi na reviziju u€inka Zakon o reviziji javnog sektora Republike Srpske
reguliSe sljedece:

1 ISSAI 100 paragraf 22
2 |SSAI 300 paragraf 11
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Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske

Glavna sluzba za reviziju, u skladu sa ovim zakonom i standardima revizije za javni sektor,
sprovodi reviziju u€inka, a na osnovu nadleznosti iz ¢lana 13. ovog zakona.

Revizija ucinka je aktivhost Glavne sluZbe za reviziju koja podrazumijeva ispitivanje
aktivnosti, programa i projekata u nadleznosti Vlade Republike Srpske i institucija javnog
sektora u pogledu ekonomicnosti, efikasnosti i efektivnosti.

Rezultate revizije ucinka Glavna sluzba za reviziju prezentuje posredstvom konaénog
izvjeStaja o sprovedenoj reviziji uinka.

Vlada i revidirane institucije obavezni su da u roku od 60 dana od dana prijema kona¢nog
izvjeStaja o sprovedenoj reviziji uCinka sacine Akcioni plan za sprovodenje preporuka
revizije ucinka i da ga dostave Glavnoj sluzbi za reviziju i nadleznom skupstinskom odboru
radi prac¢enja sprovodenja datih preporuka.*

Odredbe zakona koje se odnose na planiranje i pristup reviziji, implementaciju revizije,
ovladéenja za prikupljanje podataka i informacija i izvjeStavanje o reviziji, primjenjuju se
kako na finansijsku reviziju tako i na reviziju ucinka.

Institucije javnog sektora (Vlada Republike Srpske, ministarstva, vladine agencije, jedinice
lokalne samouprave, javna preduzeca, javne ustanove i drugi) u izvrSavanju osnovnih
funkcija utvrdenih zakonima i drugim propisima angaZzuju raspoloZive resurse (personalne,
materijalne, finansijske i druge).

Institucije javnog sektora koje izvr§avaju povjerene im funkcije imaju javnu odgovornost za
svoj rad prema Narodnoj skupstini Republike Srpske i javnosti uopste. Javna odgovornost
podrazumijeva da Narodna skupstina Republike Srpske i javnost imaju pravo i potrebu da
budu informisani o radu institucija javnog sektora. Narodna skupstina Republike Srpske,
poreski obveznici i javnost ispoljavaju interesovanje da li su resursi koje su institucije javnog
sektora angazovale obavljajuéi osnovne funkcije, uklju€ujuéi i budzetska sredstva, koriSéeni
uz uvazavanje principa ekonomicnosti, efikasnosti i efektivnosti. Na ovaj zahtjev Narodne
skupstine Republike Srpske i javnosti odgovor ne moZe u potpunosti dati finansijska revizija,
te je u cilju ispunjavanja zahtjeva Narodne skupstine Republike Srpske i javnosti, potrebna
revizija uc¢inka. Ova revizija ¢e nezavisno i profesionalno utvrditi da li se institucije javnog
sektora prilikom izvrS8avanja osnovnih funkcija pridrZzavaju principa ekonomi¢nosti,
efikasnosti i efektivnosti.

Izvjestaji revizije u€inka, kao osnovni proizvod revizijskog procesa, su dobra osnova za
promjene u organizaciji, nac¢inu funkcionisanja i upravljanju resursima, zatim kvalitetnijim i
korisniCki orjentisanim uslugama, kao i za podizanje javne odgovornosti na visi nivo.
Izvjestaji revizije uCinka su i u funkciji promovisanja dobrog upravljanja i javnosti rada
institucija javnog sektora.

Upravljanje javnim sektorom podrazumijeva i unaprijedenje efikasnosti i efektivnosti rada
javnih institucija. Reviziju u€inka treba posmatrati kao institucionalni instrument upravljanja
javnim sektorom. U uslovima kada raspolazemo oskudnim resursima i kada je evidentan
jaz izmedu raspolozivih resursa i potreba, a posebno u uslovima reformi u mnogim
segmentima i strukturama javnog sektora, revizija u€inka posebno dobija na znacaju.
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Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske

REZIME

Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske je, na osnovu Zakona o reviziji
javnog sektora Republike Srpske, a u skladu sa ISSAI standardima revizije za javni sektor,
provela reviziju u€inka "Funkcionisanje zastite potrosaca"”.

Osnovni cilj ove revizije je da ispita kako funkcioniSe sistem zastite potroSaca te da se na
oshovu provedenog ispitivanja ponude preporuke Cijim provodenjem bi subjekti odgovorni
za zastitu potrosaca stvorili pretpostavke za uspjesnije provodenje mjera i aktivnosti u cilju
osiguranja viSeg nivoa zastite potroSackih prava.

Rezime nalaza, zaklju¢aka i preporuka ove revizije dajemo u nastavku.

Nalazi revizije, koji su zasnovani na relevantnim, dovoljnim i pouzdanim revizijskim
dokazima, pokazuju da:

Zakonom o zaétiti potroSa¢a u Republici Srpskoj preuzeti su nacini zastite prava
potroSaca iz Evropske unije i blize su uredeni pojedini segmenti u oblasti zastite
potroSaca i na taj nacin uspostavljen je relevantan formalno-pravni okvir za zastitu
potrosaca.

Ministarstvo trgovine i turizma je u skladu sa planskim aktima provodilo odredene
aktivnosti promotivne, edukativne i informativne prirode u cilju uspostavljanja
funkcionalnog sistema za zastitu potroSaca.

ZnaCajnu ulogu u ostvarivanju zastite potrodaa imaju udruZzenja za zastitu
potroSaca. U evidenciju Ministarstva trgovine i turizma upisano je 10 udruzenja
gradana koji se izmedu ostalog bave i zastitom potroSaCa. Za sufinansiranje
materijalnih troSkova i finansiranje projekata iz oblasti zaStite potrosaca,
Ministarstvo trgovine i turizma je, u posmatranom periodu, obezbijedilo udruzenjima
350.000 KM od ¢ega se oko 50% odnosilo na finansiranje projekata iz oblasti zastite
potrosaca.

Arbitrazni odbori pri Privrednoj komori Republike Srpske i Zanatsko preduzetnickoj
komori Republike Srpske kao mehanizmi zastite potrosa&a nisu formirani.

Savjetodavna tijela za zastitu potroSaa formirana su u 23 jedinice lokalne
samouprave, iako je Zakon o zastiti potrodaCa u Republici Srpskoj stupio na snagu
2012. godine. Savjetodavna tijela funkcioniSu u 12 jedinica lokalne samouprave.

Savjetodavna tijela u jedinicama lokalne samouprave uglavnom su se bavila
pitanjima koja se odnose na promjene cijena ekonomskih usluga. Jedinice lokalne
samouprave su u posmatranom periodu imale razliCite pristupe i prakse prilikom
utvrdivanja cijena ekonomskih usluga.

Komisije za rie$avanje reklamacija potrosaca formirane su u 35 javnih preduzeca u
nadleznosti jedinica lokalne samouprave i koja pruzaju ekonomske usluge.

Prigovori potroSata na ekonomske usluge uglavnom se odnose na kontinuitet i
kvalitet usluge, a u posmatranom periodu imaju nesto izrazeniji rast u odnosu na
rast drugih potroSackih prigovora.

Prigovori potroSaca se uglavnom odnose na kvarove, oCitavanje i fakturisanje
isporu€ene usluge i otpis ,neopravdanog“ duga. Prigovori potroSaca su se rjeSavali
u roku od 1 do 133 dana, a naj¢eSce u zakonom propisanim rokovima i u korist
potrosaca.

U posmatranom periodu, povec¢an je broj zahtjeva potroSaca koji su se obracali
Republickoj upravi za inspekcijske poslove po osnovu reklamacija za kupljenu robu
ili uslugu. Provedeni inspekcijski nadzori po osnovu reklamacija potro$aca pokazuju
da je 3/4 tih reklamacija bilo opravdano.
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Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske

o Nosioci zastite prava potrosa€a nisu u potpunosti uspostavili pouzdane evidencije
o prigovorima potro$aca koji bi bili osnova za funkcionalno izvjeStavanje o zastiti
potrosaca.

e Vedi broj javnih preduzeca pruzalaca ekonomskih usluga nije provodio ispitivanja
zadovoljstva korisnika-potroSaca javnim komunalnim uslugama.

¢ Ministarstvo trgovine i turizma je, na oshovu izvjeStaja udruzenja za za$titu
potroSaca, sacinjavalo svoje izvjeStaje i dostavljalo Vladi Republike Srpske.

Na osnovu prezentovanih nalaza, revizija je zaklju€ila da je u posmatranom periodu
unaprijedena zastita potroSaca, ali da ona, zbog poteSkoc¢a u implementaciji regulatornog
okvira i nedovoljno iskoriS¢enih institucionalnih i organizacionih mehanizama zasStite
potroSaca, ne funkcioniSe na nacin kojim bi se u potpunosti obezbijedila efikasna i efektivha
zastita potroSaca na cjelokupnom prostoru Republike Srpske, te da postoji potreba za
unaprijedenjem funkcionisanja sistema u cilju obezbjedenja viSeg nivoa zastite potroSaca i
njihovih prava. U skladu sa tim, revizija je utvrdila sljedec¢e zakljuCke:

¢ Implementacija regulatornog okvira u oblasti zastite potroSaca, po preduzetim
mjerama i aktivhostima nadleznih institucija i za to osiguranim resursima, nije u
potpunosti obezbijedila efikasan sistem zastite potrosaca.

¢ Jedinice lokalne samouprave nisu aktivho u¢estvovale u zastiti potrosaca na svojoj
teritoriji i nisu u potpunosti uspostavile organizacione kapacitete za zastitu potrosaca
kroz formiranje savjetodavnih tijela za zastitu potroSaca.

e Javna preduzeca nisu u dovoljnoj mjeri preduzimala aktivnosti na planu zastite
potroSaca i formiranju komisija za rjeSavanje reklamacija potro$aca kao jednog od
mehanizama zastite prava potrosaca.

e Prigovori potroSaca na ekonomske usluge imaju tendenciju rasta u posmatranom
periodu, a uglavhom se odnose na kvalitet i kontinuitet usluga i najCeS¢e se
rieSavaju u korist potroSaca.

e |zvjeStavanje o prigovorima potroSaca i zastiti prava potroSata ne zasniva se na
potpunim i pouzdanim evidencijama nosilaca za$tite potroSaca i na prethodno
provedenim analizama i evaluacijama.

Na osnovu prezentovanih nalaza i iznesenih zaklju€aka, revizija daje preporuke Vladi
Republike Srpske i Ministarstvu trgovine i turizma, jedinicama lokalne samouprave i javnim
preduze¢ima o promjenama koje je potrebno uciniti u sistemu kako bi sistem bolje
funkcionisao i kako bi se obezbijedio viSi nivo zastite prava potroSaca. U skladu s tim revizija
daje sljedece preporuke:

e Vlada Republike Srpske i Ministarstvo trgovine i turizma treba da analiziraju
funkcionisanje sistema zastite potroSaca po svim njegovim segmentima, ukljuujugi
i regulatorni okvir, i da, po potrebi, pristupe promjenama u cilju njegove pune
integrisanosti.

¢ Ministarstvo trgovine i turizma, u koordinaciji sa drugim nosiocima zastite potroSaca
treba da kreira i propiSe formu, sadrzaj i strukturu evidencija o potroSackim
prigovorima i uspostavi funkcionalan nacin izvjeStavanja u sistemu zastite
potrosSaca.

¢ Jedinice lokalne samouprave, u okviru svoje nadleznosti, treba aktivnije da pristupe
ostvarivanju svoje uloge u sistemu zastite potroSaca i da intenziviraju aktivnosti na
planu organizovanja funkcionalnih savjetodavnih tijela.

e Javna preduzeca treba da intenziviraju aktivnosti na planu organizovanja
funkcionalnih komisija za rjeSavanje reklamacija potroSata kao jednog od
mehanizama zastite prava potroSaca.
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Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske

e Javna preduzeca treba da preduzimaju aktivnosti na rjeSavanju prigovora potroSaca
u zakonom predvidenom roku i u skladu objektivnim okolnostima i prirodom
prigovora.

e Javna preduzeca treba da uspostave potpune evidencije potroSackih prigovora koje
Ce, uz ispitivanje zadovoljstva korisnika usluga, biti osnova za izvjeStavanje o zastiti
potrosaca.

e Javna preduzeca i jedinice lokalne samouprave treba koordinirano da rade na planu
dono$enja odluka o promjenama uslova snabdijevanja i cijena komunalnih usluga.
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Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske

1. UVOD

1.1. Pozadinai motivi revizije

Zastita potroSaca je oblast od javnog interesa i kao takva predstavlja osnov efikasnog,
konkurentnog i pravednog drudtva, uredenog trZidta, sistem vrijednosti koji obezbjeduje
zastitu prava, bezbjednost i zdravlje potroSata. Zajedni¢ka odlika svih modernih
demokratskih drustava je zastita interesa ekonomski slabije strane u poslovnim
transakcijama na trziStu. S tim u vezi, politika zastite potroSaca je skup mjera i aktivnosti
usmjerenih na jaCanje uloge potroSaca i zastitu njihovih prava, koja u€estvuje na trzistu kao
kupac proizvoda i usluga u neprofesionalne svrhe, odnosno koja na trzistu nabavlja
proizvode i usluge za liéne ili porodi¢ne potrebe.®

Savremeno trzZidte, osim 8to omoguéava potroSacima Siroku ponudu proizvoda i usluga,
podrazumijeva visok i jedinstven nivo zastite prava potroSaca. Zadatak nadleznih organa je
da obezbijede zakonodavni okvir i alate koji potroSadu omoguéavaju da donosi odgovorne
odluke pri kupovini proizvoda i usluga, na osnovu potpunih i jasnih informacija.
Unaprijedenje zastite potroSaca je vazan segment razvoja trzista i istiCe se znacaj
kontinuiranog ja¢anja institucionalnih kapaciteta koji predstavljaju osnov za provodenje
efikasne politike zastite potrodaca, kao i postojanja i funkcionisanja efikasnih instrumenata
za rjeSavanje potroSackih prigovora

Sporazumom o stabilizaciji i pridruzivanju izmedu Bosne i Hercegovine (u daljem tekstu:
BiH i Evropske unije (u daljem tekstu: EU), koji je stupio na snagu sredinom 2015. godine,
BiH se obavezala da uskladi svoje zakonodavstvo sa pravnom steCevinom EU. U Miljenju
Evropske komisije o zahtjevu BiH za Clanstvo u EU i prate¢em Analitickom izvjestaju
ocijenjeno je da je BiH u ranoj fazi pripremljenosti u oblasti zastite potroSaca, da nije
postignut napredak u ovoj oblasti, te da posebnu paznju treba posvetiti uskladivanju
zakonodavstva o zastiti potroSata na svim nivoima sa pravnom steCevinom EU i
osiguravanjem njegovog pravilnog provodenja.*

U Programu za zastitu potroSaca u Republici Srpskoj (u daljem tekstu: Program) kao
zakljuCak navodi se da iako je normativho uredena i najve¢im dijelom izgradena
infrastruktura za efikasno provodenje politike zaStite potroSaca, izgradnja sistema zastite
potroSaca u Republici Srpskoj (u daljem tekstu: RS) nije zavrSena niti u institucionalnom
smislu niti u kontekstu nevladinog sektora. lako je potro$acCki pokret u RS zabiljeZio
napredak, kako u pogledu broja aktivnin udruzenja, tako i u pogledu sve vece
prepoznatljivosti kod prosjeCnog potroSaca, i dalje su udruzenja nedovoljno jaka i
organizovana, a njihova aktivnost nije dovoljno koordinisana.

U Strategiji razvoja trgovine Republike Srpske za period 2022-2028. godine, navodi se da
se udruzenjima iz RS obraca veliki broj gradana, a da se najviSe prigovora potroSaca odnosi
na usluge od opsteg ekonomskog interesa (u daljem tekstu: ekonomske usluge) poput
isporuke elektricne i toplotne energije, gasa i vode te telekomunikacijskih usluga i javnog
transporta.

Navedeno potvrduju i podaci iz godisnjih izvjeStaja Ministarstva trgovine i turizma (u daljem
tekstu: Ministarstvo) o prigovorima potroSaa u RS sacinjeni na osnovu evidencija
potroSackih prigovora udruzenja, a koji pokazuju da broj prigovora u periodu 2019-2022.
godine ima tendenciju rasta $to je prikazano na sljedecem grafikonu.

3 Program za zastitu potroSaca u Republici Srpskoj za 2022-2023. godinu, maj 2022. godine
4 Misljenje Komisije o zahtjevu Bosne i Hercegovine za ¢lanstvo u Evropskoj uniji, Brisel, 2019, 2020,
2021 i 2022.
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Grafikon 1. Broj prigovora potrosaca u periodu 2019-2022. godina
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Podaci iz grafikona pokazuju da, u posmatranom periodu, ukupan broj prigovora raste, kao
i broj prigovora na ekonomske usluge, ali da neSto izraZeniji rast imaju prigovori na
ekonomske usluge. Broj prigovora potrosaca 2022. godine u odnosu na 2019. godinu vecdi
je za oko 43%, dok je broj prigovora po osnovu ekonomskih usluga veci za oko 47%.

Posmatrano u strukturi potroSackih prigovora, od ukupnog broja prigovora, najveci broj
prigovora se odnosio na usluge od opsteg ekonomskog interesa (oko 75%), te u zavisnosti
od godine posmatranja, na prodaju proizvoda i pruzanje usluga (13%) i na odgovornost i
garanciju za proizvod ili uslugu (12%).°

Analizom raspolozivih podataka i informacija, kao i provedenim intervjuima sa
predstavnicima nadleznih institucija, utvrdeno je da postoje odredene poteSkoce u
funkcionisanju sistema zastite potroSaca. Prisutni su problemi u implementaciji Zakona o
zastiti potro$aca u Republici Srpskoj® (u daljem tekstu: Zakon), realizacija planiranih mjera
i aktivnosti na planu zastite potroSata ne provodi se predvidenom dinamikom. Broj
prigovora potroSaca u odnosu na prethodne godine se povec¢ava, §to ukazuje na potrebu
intenziviranja aktivnosti nadleznih institucija na planu zastite potrosaca.

1.2. Predmet revizije i revizijska pitanja

Predmet ove revizije ucinka je funkcionisanje sistema zastite potroSaca, odnosno mjere i
aktivnosti nadleznih institucija u sistemu zastite potroSaca na planu unaprijedenja zastite
prava potroSaca. U skladu sa predmetom revizije, problem kojim se revizija bavila bio je
efikasnost funkcionisanja sistema zastite potroSaca prikazanog po nosiocima zastite
potro$aca u sistemu i preduzetim mjerama i aktivnhostima na njegovom unaprijedenju, kao
i postignutim rezultatima u kontekstu uspjeSnosti provedenih mjera i aktivnosti na planu
zastite potroSaca.

Osnovni cilj ove revizije je da ispita kako funkcioniSe sistem zastite potroSaca te da se na
oshovu provedenog ispitivanja ponude preporuke Cijim provodenjem bi subjekti odgovorni

5 Prilog 2. Struktura potro$ackih prigovora, 2019-2022. godina
6 Zakon o zastiti potroSaca u Republici Srpskoj ("Sluzbeni glasnik Republike Srpske", broj 6/12,
63/14, 18/17 i 90/21)

RU 004-22 |1zvjestaj revizije ucinka ,Funkcionisanje zastite potrosaca*“ 9




Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske

za zastitu potrosaca stvorili pretpostavke za uspjesnije provodenje mjera i aktivnosti u cilju
osiguranja viSeg nivoa zastite potroSackih prava.

Pristup u ovoj reviziji je dominantno orijentisan na sistem koji se bavi ispitivanjem nacina
njegovog funkcionisanja. Provedena ispitivanja treba da daju odgovore na pitanja kako
institucije koje imaju odredene uloge i nadleznosti i odgovornosti u pogledu zastite prava
potroSada ispunjavaju svoje uloge i time doprinose funkcionisanju sistema zastite
potroSaca. U skladu sa tim, osnovno revizijsko pitanje na koje se trazio odgovor u ovoj
reviziji uinka glasi:

Kako funkcionise sistem zastite potroSaca?

Da bi se odgovorilo na osnovno pitanje, ispitivanja revizije su bila usmjerena na prikupljanje
i predstavljanje podataka i informacija koji bi dali odgovor na sljedec¢a tri pitanja:

1. Kako su kroz postojeci regulatorni okvir osigurani institucionalni i organizacioni
mehanizmi u cilju efikasnije zaStite potroSackih prava?

2. Na koji nacin se provode mjere i aktivnosti na planu unaprijedenja zastite potroSaca?

3. Kako nadlezne institucije prate, evaluiraju i izvjeStavaju o provedenim mjerama i
aktivnostima?

1.3. Dizajn i metodoloski okvir revizije

U ovom poglavlju predstavljeni su obim revizije i ograni¢enja, uzorak i nacin izbora uzorka,
izvori revizijskih dokaza, metode prikupljanja i analize revizijskih dokaza i kriterijumi revizije.

1.3.1. Obim i ograni€enja revizije

Uvazavajuci uloge, nadleznosti i odgovornosti klju¢nih aktera u sistemu zastite potroSaca
definisane Zakonom, subjekti koji su bili obuhvaceni ovom revizijom ucinka su: Ministarstvo,
Republicka uprava za inspekcijske poslove — trziSna inspekcija (u daljem tekstu: RUIP),
jedinice lokalne samouprave (u daljem tekstu: JLS) i javha (komunalna) preduzeéa (u
daljem tekstu: JP).

Revizija je ispitivala vansudske nacine zastite prava potroSaca, a u fokusu ispitivanja bila je
zastita potroSaca u ostvarivanju ekonomskih usluga, imajuci u vidu da prigovori potrosaca
po osnovu ekonomskih usluga imaju dominantno uéescée u strukturi potrosackih prigovora,
kao i da ove usluge pruzaju privredna drustva organizovana kao JP.

Aktivnosti i procesi u pogledu zastite potroSaca koje su bile u fokusu revizije su aktivnosti
na: daljoj izgradnji i jaCanju infrastrukture za efikasno provodenje politike zastite potroSaca,
unaprijedenju i razvoju regulatornog okvira i integracije potroSackih prava u sve sektorske
politike, edukaciji, savjetovanju i informisanju institucija javnog sektora o ulogama
nadleZznostima i odgovornostima u sistemu zastite potroSaca, kao i potrosa¢a o njihovim
pravima, postupanju nadleznih institucija prilikom nepoStovanja prava potrosaca u cilju
brzog i efikasnog rjeSavanja potroSackih prigovora sa posebnim osvrtom na pruZaoce
ekonomskih usluga.

Iz navedenih razloga, u ovoj reviziji, klju€na ispitivanja i prikupljanje podataka, dokumenata
i informacija, prije svega, vrSila su se u JLS i JP — pruZzaocima usluga od opSsteg
ekonomskog interesa, kao subjektima koji su, u cilju zastite interesa i prava potroSaca,
obavezni da formiraju i upravljaju radom savjetodavnih tijela za zastitu potroSaca — korisnika
ekonomskih usluga, odnosno komisijama za rjeSavanje reklamacija potroSaca. U skladu sa
tim, detaljnijim ispitivanjima obuhvaceno je 10 JLS i 11 JP koji su izabrani na osnovu
sliedecih kriterijuma:

e administrativno-teritorijalni raspored JLS;
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broj stanovnika u JLS;

stepen razvijenosti JLS;

postojanje/nepostojanje savjetodavnih tijela pri JLS;

JP prema vrsti djelatnosti, odnosno pruzanja komunalne usluge;
postojanje/nepostojanje komisija za rieSavanje reklamacije pri JP.

Revizijom je obuhvaéen period od Cetiri godine i to period od 2019. do 2022. godine.
Odredene aktivnosti nadleznih institucija na planu zastite potrodaca, zbog specifi¢nosti
njihovog provodenja, zahtijevale su i odredene podatke i informacije iz 2023. godine.

U svom radu, revizija se nije bavila ispitivanjem nacina rjeSavanja potrosackih sporova u
sudskim postupcima pred nadleznim sudovima.

1.3.2. lzvori revizijskih dokaza

Podaci, €injenice i informacije, koji daju odgovore na postavljena pitanja ove revizije,
pribavljeni su od institucija sistema koje imaju odredene uloge i odgovornosti u oblasti
zastite prava potrosaca, a to su Ministarstvo, RUIP, JLS i JP.

Podaci i informacije od navedenih subjekata prikupljani si iz razli€itih izvora kao §to su:
strateSki akti, planovi i programi na kojima se zasniva za$tita potroSaca, zakonski,
podzakonski i interni akti relevantni za ostvarivanje zastite prava potrosaca, izvjestaji,
informacije, odluke i zaklju€ci nadleznih institucija, evidencije i baze podataka o broju i
strukturi potroSackih prigovora, interni akti JLS - rjeSenja, pravilnici, odluke, zapisnici
savjetodavnih tijela, interni akti JP — rjeSenja, pravilnici, odluke, zapisnici komisija i drugi
relevantni dokumenti.

Odredeni podaci i informacije, putem radno-konsultativnin sastanaka, prikupljani su u
Privrednoj komori Republike Srpske i Zanatsko-preduzetniCkoj komori Republike Srpske,
kao i u udruzenjima, s obzirom na njihovu zakonom definisanu ulogu u sistemu zastite
potrosaca.

1.3.3. Metode prikupljanja i analize revizijskih dokaza

Prikupljanje potrebnih informacija je vrSeno preuzimanjem i pregledom dokumentacije,
putem intervjua sa odgovornim licima, putem upitnika koji su popunjavale JLS i JP,
posmatranjem odredenih aktivnosti, procesa i procedura koje se odnose na organizaciju i
funkcionisanje zastite potrodaca, organizovanjem fokus i referentnih grupa, pregledom web
stranica, studijama slucaja i drugim metodama. Intervjui su obavljani sa predstavnicima
nadleznih institucija odgovornim za zastitu potrosaca u RS.

U cilju prikupljanja podataka i informacija kvantitativhog i kvalitativhog karaktera odrzano je
preko 20 sastanaka sa preko 60 lica iz 30 razliCitih institucija.

Metode koje su se primjenjivale u analizi prikupljenih podataka odnosile su se na analizu
dokumentacije, analizu upitnika i intervjua, metode deskripcije, metode kompilacije, metode
analize i sinteze, komparativhe metode, statistiCke analize i obrade podataka, kao i analize
studije slucaja.

1.3.4. Kriterijumi revizije

Ova revizija je po svom sadrzaju sistemska i orijentisana je na funkcionisanje sistema
zastite potroSaCa. Kako sistem zastite potroSaca cCini veliki broj segmenata, odnosno
institucija sa razliCitim nadleznostima, ulogama i odgovornostima, organizaciono povezanih
kroz znacCajan broj procesa i aktivnosti koji se odvijaju u sistemu, od efikasnog (uspjesnog)
funkcionisanja svakog pojedinacnog segmenta zavisi efikasnost funkcionisanja
cjelokupnog sistema.
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Kriterijumi revizije proizilaze iz definisanog revizijskog problema i formulisani su u skladu sa
postavljenim pitanjima i najveéim dijelom su zasnovani na regulatornom okviru. Ovim su
okvirom uz ciljeve i na€ela funkcionisanja sistema zastite potroSaca, definisane obaveze i
odgovornosti nadleznih institucija, kako na republi€kom tako i na lokalnom nivou. U skladu
sa navedenim neki od osnhovnih kriterijuma revizije bili bi:

e U skladu sa regulatornim i strateSkim okvirom uspostavljene su pretpostavke za
efikasno funkcionisanje sistema zastite potrosaca;

o Postojanje i provodenje programa i planova za unaprijedenje sistema zastite
potroSaca u cilju osiguranja viSeg nivoa zastite potroSackih prava;

e Uspostavljeni su institucionalni kapaciteti sa definisanim ulogama, odgovornostima
i obavezama klju¢nih subjekata u sistemu zastite potroSaca;

e Postojanje i funkcionisanje savjetodavnih tijela u okviru JLS;

o Postojanje i funkcionisanje komisija za rjeSavanje reklamacija u okviru JP;

e Postojanje i funkcionisanje udruzenja za zastitu potrosaca;

e Postojanje pouzdanih evidencija sa podacima, informacijama i pokazateljima o
funkcionisanju sistema zastite potro$aca i njihovo koriSéenje u planiranju i
provodenju mjera i aktivhosti na unaprijedenju zastite potroSaca;

e Na oshovu provedenih analiza i ocjene stanja zastite potroSaCa preduzimaju se
mjere i aktivnosti na planu njegovog unaprijedenja;

e Postojanje i primjena procedura za pracenje i izvjeStavanje o stanju u oblasti zastite
potroSaCa kao i nadzor nad izvrSavanjem obaveza nadleznih institucija u sistemu
zastite potrosaca;

e Primjeri dobre prakse.

Utvrdivanjem i primjenom navedenog obima revizije, izvora i nacina prikupljanja potrebnih
podataka i informacija i njihovom analizom pribavljeni su dovoljni, relevantni i pouzdani
revizijski dokazi te u skladu sa definisanim kriterijumima formirani su nalazi i zakljucci
revizije.

1.4. Sadrzaji struktura izvjestaja

Ovaj izvjestaj revizije uCinka sadrzi sljedec¢a poglavlja, u kojima su predstavljeni:

1 Uvod - osnovni razlozi zbog kojih se GSRJS RS opredijelila da provede reviziju u€inka
koja se odnosi na funkcionisanje zastite potro$aca. U ovom poglavlju prikazan je
predmet revizije i revizijska pitanja te je, kroz obim i ograniCenja revizije, izvore i metode
prikupljanja i analize podataka, kriterijume revizije predstavljen dizajn revizije.

2 Opis predmeta revizije — predmet revizije, institucionalne uloge, nadleznosti i
odgovornosti i regulativa karakteristiCcha za oblast zastite potroSaca.

3 Nalazi — nalazi koji daju odgovore na postavljeno osnovno i ostala revizijska pitanja.
Nalazi revizije podijeljeni su u nekoliko poglavlja, u skladu sa revizijskim pitanjima.

4 Zakljuéci — zaklju€ci na osnovu nalaza koji su podrzani revizijskim dokazima.

Preporuke — date su preporuke &ija bi primjena od strane nadleznih institucija trebala
da obezbijedi bolje funkcionisanje sistema zastite potroSaca i osigura visi nivo zastite
potroSackih prava.

Na kraju ovog izvjestaja revizije u€inka su dati prilozi koji detaljnije prikazuju i objaSnjavaju
pojedine nalaze u Nacrtu izvjestaju.
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2. OPIS PREDMETA REVIZIJE

2.1. Karakteristike predmeta revizije

Oblast zastite potroSaca u RS je kompleksna i uredena razli¢itim zakonima te su prava i
interesi potroSaca u nadleznosti veéeg broja institucija na razli¢itim nivoima organizovanja.

Zakonom o zastiti potroSaca u Republici Srpskoj su regulisana brojna pitanja koja se ti¢u
zastite ekonomskih interesa potroSaca. Utvrdeni su nosioci zastite potroSaca, odnosno
subjekti odgovorni za za&titu potrodaca u RS, kako organi i institucije vlasti, tako i udruzenja,
te predstavnici poslovne zajednice, koji imaju obavezu da u svojim aktima kojim se definiSu
politike i programi rada ukljuce i zahtjeve iz oblasti zastite prava potro$aca.

Programima u oblasti zastite potroSaca na nivou Republike utvrduju se ciljevi politike zastite
potroSaca, nacin i dinamika ostvarivanja ciljeva, subjekti ovlasteni za realizaciju Programa,
finansijska sredstva i drugi elementi znacajni za ostvarivanje zastite potroSaca i njihovih
prava.

Osnovna prava potroSaca u smislu ovog zakona su:

1) Pravo na zadovoljenje osnovnih potreba — navedeno pravo podrazumijeva dostupnost
najnuznijih proizvoda i usluga, kao $to su hrana, odjeca, obuca, stambeni prostor, voda,
elektri¢na energija, zdravstvena zastita, obrazovanije i higijena,

2) Pravo na bezbjednost — pravo na zastitu od robe i usluga koje su opasne po Zivot,
zdravlje, imovinu ili zivotnu sredinu i Cije je posjedovanije ili upotreba zabranjena,

3) Pravo na informisanost — pravo na raspolaganje taénim podacima neophodnim za
razuman izbor medu ponudenom robom i uslugama,

4) Pravo na izbor — mogucnost izbora izmedu viSe roba i usluga, po prihvatljivim cijenama
i uz garanciju kvaliteta,

5) Pravo da se Cuje glas potroSaca — pravo da posredstvom udruzenja za zastitu potroSaca
bude predstavljan i da u€estvuje u radu nadleznih organa koji rjieSavaju pitanja od interesa
za potrosace,

6) Pravo na pravnu zastitu — pravo da potrosaé zahtijeva zastitu u zakonom predvidenom
postupku u slu¢aju povrede prava i pravo na haknadu materijalne i nematerijalne tete koju
mu pri€ini trgovac,

7) Pravo na obrazovanje — pravo na sticanje osnovnih znanja i vjestina neophodnih za
pravilan i pouzdan izbor robe i usluga, kao i znanja o osnovnim pravima i obavezama
potroSaca i na€inu njihovog ostvarivanja,

8) Pravo na zdravu i odrzivu zivotnu sredinu — pravo na zivot i rad u okruzenju koje nije
rizicno po zdravlje potro$aca. ’

Zastitu svojih prava potroda¢ moze ostvariti u vansudskom i sudskom postupku. Vansudska
zastita prava potroSaca ostvaruje se pred nadleznim inspekcijskim organima i organima za
arbitrazno rjeSavanje sporova, uz uslov da je potro$a¢ prethodno iscrpio sve druge
(vansudske) mogucénosti za ostvarivanje svojih prava definisanih ovim zakonom.® Sudska
zastita prava potroSacCa ostvaruje se u sudskim postupcima pred nadleznim sudovima.

Prema Zakonu, pod ekonomskom uslugom se podrazumijeva usluga snabdijevanja
elektricnom energijom, gasom, toplotnom energijom, vodom, usluga odvoda otpadnih voda,
usluga telekomunikacija, posStanskih usluga, usluga javnog prevoza u gradskom i
medugradskom saobracaju, usluga odrzavanja CistoCe i druge usluge propisane zakonom,

7 @Ian 3. Zakona o zastiti potroSaca u Republici Srpskoj
8 Clan 126. Zakona o zastiti potroSaca u Republici Srpskoj
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od kojih se odredene pruzaju posredstvom distributivne mreze, Ciji kvalitet, uslove pruzanja,
odnosno cijenu ureduje ili kontroliSe drzavni organ, republi¢ki organ uprave ili drugi nosilac
javnog ovlascenja, radi zadovoljenja opsteg drustvenog interesa.® Istovremeno, Zakonom
o komunalnim djelatnostima??, ove usluge su definisane kao usluge od posebnog javnog
interesa, a Cije pruzanje, nacin obavljanja, kvalitet, cijenu, nacin organizovanja, i sli¢no,
ureduje i kontroliSe organ JLS.

Ukoliko je korisnik nezadovoljan kvalitetom ili obraCunom usluge, ima pravo da pruzaocu
usluge podnese prigovor u pisangj ili elektronskoj formi li¢no ili posredstvom udruzenja.
Trgovac koji pruza ekonomsku uslugu duZan je da formira komisiju za rjeSavanje
reklamacija potro$a¢a (u daljem tekstu: Komisija) u ¢&ijem radu moraju ucestvovati
predstavnici udruzenja za zastitu potroSaca. Komisija je obavezna da na reklamaciju
potroSaca odgovori u pisanoj formi u roku od 30 dana od dana prijema prigovora, o ¢emu
vodi posebnu evidenciju.!! Komisiju za rjeSavanje reklamacija potro$aca finansira trgovac
koji je osniva.

Ukoliko korisnik usluge nije zadovoljan rezultatom prethodnih postupaka za ostvarivanje
svojih prava, moze se obratiti RUIP, odnosno nadleznom republiCkom trziSnom inspektoru
ili trziSnom inspektoru u JLS, i to u roku od 90 dana od dana saznanja za ucinjenu povredu
ili ugrozavanje prava, a najkasnije u roku od Sest mjeseci od dana ucinjene povrede,
odnosno ugrozavanja prava.*? Pored toga, potro$a¢ se moze obratiti i drugim nadleznim
organima koji su posebnim propisima ovlad¢eni da postupaju po zahtjevima potro3aca.

2.2. Institucionalne uloge, nadleznosti i odgovornosti

Oblast zastite potroSaca uredena je razli€itim zakonima te su prava i interesi potro$aca u
nadleznosti nekoliko institucija na nivou RS.

Institucionalni okvir za zastitu potroSaca u RS sastoji se iz dva segmenta. Prvi ¢ine institucije
RS Cija nadleznost je uredena Zakonom o zastiti potroSaca u Republici Srpskoj, kao i drugim
posebnim propisima. Drugi segment predstavlja nevladin sektor, odnosno udruzenja za
zastitu potrosaca.

Nosioci zastite potroSata u RS su: Vlada Republike Srpske (u daljem tekstu: Vlada) i
Ministarstvo trgovine i turizma, drugi republiCki organi uprave u okviru svoje nadleznosti
utvrdene zakonom koji ureduje stvarnu nadleznost organa uprave, agencije i regulatorna
tijela u okviru svoje nadleznosti u skladu sa zakonom kojim se ureduju njihove nadleznosti,
organi jedinica lokalne samouprave, Privredna komora Republike Srpske i Zanatsko-
preduzetniCka komora Republike Srpske, udruzenja za za$titu potrosaCa, obrazovne
institucije i mediji, Republicka uprava za inspekcijske poslove Republike Srpske i drugi
nadlezni inspekcijski organi, Ombudsman u osiguranju, Ombudsman za bankarski sistem.*3

Ministarstvo je nadlezno da u oblasti zastite potroSaca: predlaze Vladi Program i brine se o
njegovoj realizaciji, proucava i daje prijedloge koji se odnose na politiku zastite potroSaca,
saraduje sa udruzenjima za zastitu potroSaca i prati njihov rad, vodi evidenciju udruzenja i
saveza za zastitu potrosaca u Republici, prati stanje u oblasti zastite potro$aca i, u okviru
svoje nadleznosti, predlaze nadleznim organima izmjene propisa u vezi sa zastitom
potroSaca, koordinira rad nadleznih organa na izradi Programa, saraduje i razmjenjuje

° Clan 46. Zakona o zastiti potro$a¢a u Republici Srpskoj

10 Zakon o komunalnim djelatnostima ( "Sluzbeni glasnik Republike Srpske", broj 124/11 i 100/17)
11 Clan 51. Zakona o zastiti potro$aéa u Republici Srpskoj

12 Clan 127. Zakona o zastiti potro$aca u Republici Srpskoj

13 Clan 120. Zakona o zastiti potro$aca u Republici Srpskoj
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informacije i podatke sa svim subjektima odgovornim za zastitu potro$aca, vrsi raspodjelu
finansijskih sredstava za realizaciju poslova iz oblasti zastite potro$aca.*

Zakonom o lokalnoj samoupravi, u oblasti pruzanja usluga, JLS je data nadleznost da,
preko svojih organa, u skladu sa Ustavom, zakonom i statutom ureduje i obezbjeduje
obavljanje komunalnih djelatnosti, osniva privredna drustva, ustanove i druge organizacije
radi pruzanja usluga iz njihove nadleznosti, ukljuCujuci uredenja njihove organizacije i
upravljanje. Kako ekonomske usluge predstavljaju usluge od posebnog javnog interesa,
JLS je duzna da obezbijedi njihov kvalitet, obim, dostupnost u kontinuitetu u skladu sa
zakonskim obavezama i raspolozivim sredstvima, kao i nadzor nad njihovim obavljanjem.
JLS ucestvuju u zastiti potroSaca na svom podrucju preduzimanjem mijera i aktivnosti iz
svoje nadleznosti. U skladu sa tim, JLS su obavezne da formiraju Savjetodavno tijelo u
¢ijem radu ucestvuju predstavnici udruzenja potrosaca'®. Nadlezni organi koji odluc¢uju u
pravima i obavezama potroSaca — korisnika ekonomskih usluga, odluke donose nakon
pribavljanja misljenja Savjetodavnog tijela. Savjetodavno tijelo finansira nadlezni organ koji
ga osniva. JLS podsti€u djelovanje organizacija potroSaca radi boljeg informisanja,
savjetovanja i edukacije potroSaca u cilju ostvarivanja njihovih prava i interesa i pomazu rad
organizacija potro$aca, narocito obezbjedivanjem prostora i drugih uslova za njihov rad, u
skladu sa moguc¢nostima.

Inspekcijski nadzor nad primjenom ovog zakona i propisa donesenih na osnovu ovog
zakona vrSi RUIP posredstvom republickog trziSnog inspektora i nadleZznog trzisnog
inspektora u JLS, u skladu sa ovlaséenjima propisanim ovim zakonom i zakonima kojima
se ureduje inspekcijski nadzor. TrziSna inspekcija vrsi inspekcijski nadzor u pogledu
pridrzavanja propisa koji se odnose na trgovinu, ugostiteljstvo, turizam, usluge, zastitu
potroSaca, cijene, mjerne jedinice i mjerila, intelektualnu svojinu, kvalitet i bezbjednost
neprehrambenih proizvoda i u drugim upravnim podrudjima kada je to odredeno posebnim
propisom. TrziSna inspekcija provodi kontrole po reklamacijama potro$aca, a na zahtjev
gradana koji traze zastitu individualnih potroSackih prava. Inspekcijski i drugi organi duzni
su da razmotre zahtjeve za za$titu potrosaca iz svoje nadleznosti te 0 preduzetim mjerama
i radnjama pisano obavijeste potro$aca u roku od 15 dana od dana prijema zahtjeval®.
Takode, RUIP o preduzetim mjerama i radnjama u oblasti zastite potroSaca izvjeStava
Ministarstvo.

U okviru svojih programskih aktivnosti i ciljeva, udruzenja se brinu o zastiti pojedinacnih i
zajednickih interesa potroSaca, daju savjete i pruzaju druge vrste pomoci za ostvarivanje
prava potrosaca, informiSu potroSace o cijenama, kvalitetu, kontroli i bezbjednosti proizvoda
I usluga, provode ispitivanja i vrSe uporedne analize proizvoda i usluga posredstvom
akreditovanih, odnosno ovlaséenih tijela za ocjenjivanje usaglasenosti u skladu sa
posebnim propisima i o rezultatima informiSu javnost, te obavljaju i druge poslove u skladu
sa zakonom. Udruzenja donose godisnji plan rada i uestvuju u izradi Programa, zastupaju
potroSace u vansudskom postupku za zastitu prava potro$aca, daju primjedbe i prijedloge
prilikom donoSenja propisa iz oblasti zastite potroSaca, uestvuju u radu savjetodavnih tijela
pri JLS i radu komisija za rjeSavanje potroSackih prigovora pri JP, vode evidencije prigovora
potro$aca, organizuju seminare, konferencije, okrugle stolove i obavljaju druge aktivnosti.*’

Za povrede prava potroSaCa vansudska zastita prava ostvaruje se pri Arbitraznom odboru
za potroSacke sporove koji se osniva pri Priviednoj komori Republike Srpske i Arbitraznom
odboru za potroSacke sporove koji se osniva pri Zanatsko-preduzetnickoj komori Republike
Srpske. Postupak pred Odborom pokrece se samo ukoliko se spor izmedu trgovca i

14 Clan 122. Zakona o zastiti potro$aga u Republici Srpskoj
15 Clan 52. Zakona o zastiti potro$aca u Republici Srpskoj

16 Clan 127. Zakona o zastiti potro$aca u Republici Srpskoj
17 Clan 125. Zakona o zastiti potro$aca u Republici Srpskoj
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potroSaca prethodno pokusao sporazumno rijeSiti. Komorama je data nadleznost da svojim
internim aktima ureduju pitanja sastava Arbitraznog odbora, nacin izbora ¢lanova odbora,
nacin rada, pravila i troSkove postupka pred istim, ali i obaveza da o svom radu izvjeStavaju
Ministarstvo.

2.3. Pravnaregulativa karakteristi¢na za podrucje i predmet revizije

Zastita potrodaCa u RS ustavna je kategorija i utemeljena je ¢lanom 53. Ustava Republike
Srpske, a koji glasi da Republika obezbjeduje zastitu potro$aca.

Strateskim dokumentima®® u oblasti razvoja trgovine kao jedan od strateskih ciljeva
definisano je unaprijedenje zastite potroSaca kroz provodenje mjera na unaprijedenju rada
udruzenja. Pri tom se opsti cilj — stvaranje sveobuhvatnog i efikasnog sistema zastite
potroSaca, planira ostvariti kroz visok nivo zastite potroSaca i unaprijedenje sistema zastite
u skladu sa standardima i praksom EU.

Akcioni plan za realizaciju Strategije razvoja trgovine Republike Srpske do 2022. godine®®
je planski dokument kojim se definiSu mjere i aktivnosti, institucije koje su nosioci aktivnosti
i koje su odgovorne za provodenje tih mjera i aktivnosti, kao i rokovi u kojima se trebaju
provesti navedene mjere/aktivnosti, a sve u cilju implementacije Strategije razvoja trgovine
Republike Srpske do 2022. godine.

Osnovni pravci razvoja politike zastite potroSaca utvrdeni su i Programom za zastitu
potroSaca u Republici Srpskoj?° koji donosi Vlada na period od dvije godine, u kojem nosioci
zastite potro$aca planiraju ciljeve za naredni dvogodisnji period, kao i nagin i dinamiku
realizacije tih ciljeva, subjekte nadlezne za realizaciju Programa, finansijska sredstva i
druge elemente od znacaja za ostvarivanje zastite potrosaca.

Zastita potroSaca uredena je Zakonom o zastiti potro8aca u Republici Srpskoj, ali i drugim
propisima kojima se ureduju pojedini segmenti zastite potroSaca (oblast finansijskih usluga,
komunalnih usluga, oblast energije, opste bezbjednosti proizvoda, oblast hrane). Medutim,
odredbe drugih zakona imaju prednost u odnosu na ovaj zakon isklju€ivo pod uslovom da
potroSacima pruzaju veci obim zastite. U skladu sa tim, ovaj Zakon smatra se minimalnom
zastitom koja je obezbijedena potroSacima od koje nisu dozvoljena bilo kakva odstupanja,
¢ak ni u okviru drugih zakona.

Na osnovu Zakona, doneseni su i podzakonski propisi koji reguliSu pojedina¢na pitanja u
oblasti zastite potroSaca, a to su: Pravilnik o kriterijumima za raspodjelu finansijskih
sredstava za rad udruzenja za zastitu potroSaca, Pravilnik o obliku, sadrzaju i nacinu
vodenja evidencije udruzenja za zastitu potroSaca, Pravilnik o obliku i sadrzaju knjige
reklamacija, Pravilnik o uslovima i kriterjjumima za ovlaSc¢ivanje udruzenja za zastitu
potroSaca za zastupanje potroSaca u potroSackim sporovima pred arbitraznim odborom za
potro$acke sporove.?

18 Strategija razvoja trgovine Republike Srpske do 2022. godine, Strategija razvoja trgovine
Republike Srpske za period 2022-2028. godine

19 Prilog 1. Lista referenci — popis akata

20 Program za zastitu potro$aca u Republici Srpskoj za 2022-2023. godinu, maj 2022. godine

21 Prilog 1. Lista referenci - popis akata
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3. NALAZ

3.1. Pretpostavke za uspjesSno funkcionisanje zastite potroSaca

UspjeSno funkcionisanje sistema zastite potrosaCa trebalo bi da poc€iva na jasnim
opredjeljenjima i ciljevima, odgovarajuéim zakonskim i podzakonskim propisima,
programsko-planskim dokumentima, , odgovaraju¢im institucionalnim i organizacionim
kapacitetima za zastitu potrosaca, pouzdanim i potpunim evidencijama o broju i strukturi
potroSackih prigovora na kojim bi se zasnivale i preduzimale mjere i provodile aktivnosti
nadleznih institucija na planu zastite potroSaca.

3.1.1. Implementacija regulatornog okvira

Zakonom o zastiti potroSacCa, RS je preuzela osnovna prava potrodaca EU i blize uredila
pojedine segmente u ovoj oblasti. Zakonom je uspostaviljen relevantan pravni okvir za
zastitu potro$aca, kao ekonomski slabije strane, koja je u nepovoljnijem polozaju na trzistu,
u odnosu na trgovca. Obezbijedeni su uslovi za funkcionisanje kako vladinih, tako i
nevladinih institucija, odnosno nezavisnih organizacija potroSaca, to bi trebalo da omoguci
uspostavljanje i ostvarivanje aktivne politike zastite potrosaca.

StrateSkim dokumentima u oblasti razvoja trgovine odredeni su oshovni pravci razvoja
trgovinskog sektora RS i definisani strate3ki ciljevi kao i prioriteti i mjere za ostvarivanje
postavljenih cilieva. Kao jedan od strateSkih ciljeva definisano je unaprijedenje zastite
potroSaca, sa fokusom na efikasnijoj zastiti potro§aca, odnosno stvaranju efikasnog sistema
zastite potroSaca, a koji se planira realizovati kroz provodenje mjera i aktivnosti na ja¢anju
institucionalne podrske u zastiti potroSac¢a na trzistu RS i razvoju i unaprijedenju podrdke
udruzenjima za zastitu potroSaca. Akcionim planom za implementaciju Strategije razvoja
trgovine do 2022. godine, predvidene su aktivnosti, nosioci aktivnosti, rokovi za realizaciju
tih aktivnosti kao i ciljevi koji se Zele ostvariti njihovim provodenjem.

U Programu se istiCe da iako je oblast zastite potroSaca normativno uredena izgradnja
sistema zaStite potroSaca nije zavrSena niti u institucionalnom smislu niti u kontekstu
nevladinog sektora, kao i to da je proces jatanja zaStite prava potroSaCa uslovljen
spremno$¢u svih nosilaca na kontinuirano djelovanije sa ciliem unaprijedenja politike zastite
potrosaca.

Cilj Programa je jaCanje uloge potroSaCa kako bi postao aktivniji uCesnik na trzistu, te
integracija potroSackih prava kroz sve sektorske politike, a 8to se planira ostvariti kroz dalji
razvoj regulatornog okvira, efikasan nadzor nad trziStem, brzo i ekonomi€no rjeSavanje
potroSackih prigovora, kao i aktivnijom ulogom JLS u provodenju politike zastite potroSaca,
jaCanjem nezavisnosti i reprezentativnosti udruzenja te kontinuiranim obrazovanjem i
informisanjem potro$aca i trgovaca.??

Revizijom je utvrdeno da postoje potesSkoce u implementaciji regulatornog okvira u praksi
koje nepovoljno utiCu na funkcionisanje sistema zastite potro$aca, a ogledaju se u:

e nedovoljno razvijenim institucionalnim kapacitetima klju¢nih aktera u sistemu
zastite potrosaca;

e formiranju i funkcionisanju savjetodavnih tijela pri JLS;

e formiranju i funkcionisanju komisija za rjeSavanje reklamacija potrosaca pri JP;

e nepostojanju arbitraznih odbora pri Privrednoj komori Republike Srpske i Zanatskoj-
preduzetnickoj komori Republike Srpske kao jednog od zakonom predvidenog
nacina rieSavanja potroSackih sporova vansudskim putem;

22 Program za zastitu potro$aca u Republici Srpskoj za 2022-2023. godinu
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e neadekvatnog angazmana inspekcijskih organa na planu zastite potrosaca;

e nedovoljno razvijenim organizacionim kapacitetima udruzenja i nedovoljno
razvijenom mehanizmu podrske udruzenjima za zastitu potrosaca;

¢ nedovoljnoj informisanosti i edukovanosti potro§aca o svojim pravima.

3.1.2. Institucionalni i organizacioni kapaciteti nosilaca zastite potroSaca

Da bi se ostvarila kvalitetna osnova za realizaciju sveukupne zastite potrosaca, neophodno
je obezbijediti institucionalne i organizacione mehanizme za efikasno provodenje
donesenih propisa u ovoj oblasti.

Ministarstvo trgovine i turizma

Ministarstvo je koordinator i nosilac politike zastite potroSaca. Odsjek za zastitu potrosaca
je organizaciona jedinica unutar Resora trgovine u Ministarstvu €iji je osnovni cilj zastita
prava i potreba potroSa¢a u RS. Osnovana je 2004. godine, prvobitno kao Kancelarija za
zastitu potro$acCa da bi vremenom prerasla u Odsjek. Odsjek ostvaruje blisku saradnju sa
udruzenjima, posvecujucéi posebnu paznju njihovom razvoju, te vodi evidencije udruzenja
za zastitu potroSaca kao i evidencije potrosackih prigovora.

U cilju ja¢anja internih kapaciteta na zastiti potroSaca i izgradnje neophodnih resursa za
uspjedno obavljanje poslova iz svoje nadleznosti u planu je promjena organizacionog oblika
iz odjseka u Odjeljenje za zastitu potro$aca.

Savjetodavna tijela u jedinicama lokalne samouprave

Uloga Savjetodavnog tijela u JLS je da pomazu nadleznim organima prilikom odlu€ivanja o
pitanjima koja se odnose na uslove pruzanja ekonomskih usluga iz nadleznosti JLS, na
nacin da daje stru¢no misljenje, zavisno od prirode usluge o kojoj se odlu€uje, u kojem mora
biti zastupljen aspekt zastite prava potroSac¢a. To znaci da u rad savjetodavnih tijela moraju
biti uklju€eni predstavnici udruzenja upisanih u evidenciju Ministarstva, Cije se misljenje
mora uzeti u obzir pri donoSenju odluka koje utiCu na prava i obaveze potroSaca. Na ovaj
nacin se obezbjeduje ostvarivanje jednog od osnovnih prava potroSaca definisanih
Zakonom, a to je pravo da se Cuje glas potroSaca, odnosno da potrosa¢ bude predstavljen
i da uCestvuje u radu nadleznih tijela koja odlu€uju o pitanjima u njihovom interesu.

Zakon je stupio na snagu u februaru 2012. godine. lako je zakonski rok za formiranje
savjetodavnih tijela u JLS istekao Sest mjeseci nakon stupanja na snagu Zakona, proces
formiranja savjetodavnih tijela, u vecini JLS, jo$ uvijek nije zavrsen.

Grafikon 2. Proces formiranja savjetodavnih tijela u JLS
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Proces formiranja savjetodavnih tijela zapoCeo je i prije donoSenja Zakona, a prvo
savjetodavno tijelo formirano je 2009. godine u Fodci. U skladu sa zakonskom obavezom
prva savjetodavna tijela u JLS formirana su 2015. godine, a najviSe ih je formirano je 2019.
godine. Tokom 2023. godine, nakon upita GSRJS RS, dvije JLS su preduzele aktivnosti na
formiranju savjetodavnih tijela (Jezero i Sokolac).

Na osnovu podataka iz Upitnika koje su dostavile JLS utvrdeno je da u 23 JLS (37%) u RS
postoje formirana savjetodavna tijela za zastitu potro$aca - korisnika ekonomskih usluga.
U 40 JLS, i nakon vise od 10 godina od donoSenja zakona, jo$ uvijek nisu formirana
savjetodavna tijela.

Grafikon 3. Broj savjetodavnih tijela prema stepenu razvijenosti JLS
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Posmatrajuéi JLS po stepenu razvijenosti, najviSe savjetodavnih tijela formirano je u
razvijenim i srednje razvijenim JLS, oko 3/4 JLS od onih koje su formirale savjetodavna
tijela, sto je prikazano na Grafikonu broj 2. Oko 1/2 JLS koje imaju formirana savjetodavna
tijela su iz reda razvijenih JLS, oko 1/4 JLS su iz reda srednje razvijenih JLS, dok je 1/4 JLS
iz reda nerazvijenih i izrazito nerazvijenih JLS. Najmanje savjetodavnih tijela je formirano u
JLS iz reda izrazito nerazvijenih JLS - 10%.

Teritorijalna rasprostranjenost savjetodavnih tijela nije podjednako zastupljena na prostoru
RS, $to je prikazano u Prilogu broj 3 ovog izvjestaja.®

Od 10 JLS sa statusom grada (ne racunajuci Grad Istocno Sarajevo) dvije JLS (Derventa i
Trebinje) nemaju formirana savjetodavna tijela, uz karakteristicnu praksu Grada Banja
Luka.

Sastav, broj Clanova i nacin rada, te izvjeStavanje o radu savjetodavnih tijela uredeno je
internim aktom u 13 od ukupno 23 JLS. Poslovnikom o radu Savjetodavnog tijela, kao
posebnim aktom, sastav i broj ¢lanova, djelokrug i nacin rada definisan je u osam JLS, dok
u pet JLS akt o osnivanju/imenovanju savjetodavnog tijela istovremeno sadrzi i odredbe
kojima se ureduje djelokrug i nacin njegovog rada. Procedure o radu savjetodavnih tijela
definiSu da se odluke donose vec¢inom glasova prisutnih ¢lanova.

Savjetodavna tijela u prosjeku su imala pet ¢lanova i, u zavisnosti od JLS, brojala izmedu
tri i osam Clanova. U 14 JLS savjetodavna tijela su Cinili predstavnici JLS, javnih preduzeca
kao i predstavnik potrodaca. U devet JLS predstavnici privrednih subjekata koji pruzaju

23 Prilog 3. Savjetodavna tijela u RS prema prostornom planu
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ekonomske usluge, a koje su predmet razmatranja i davanja misljenja na sjednicama ne
uCestvuju u radu ovog tijela. U svim savjetodavnim tijelima zastupljen je predstavnik
potrosaca.

Grad Banja Luka nema Savjetodavno tijelo, ve¢ je aktom?* Gradonacelnika o obrazovanju
stalnih radnih tijela iz 2013. formirana Komisija za korporativho upravljanje Grada Banja
Luka. Ovim aktom ureduje se sastav, broj ¢lanova, djelokrug i nacin rada radnih tijela, radi
pracenja stanja u podrucjima za koje se osnivaju, praéenja primjene i izvrSavanja propisa,
davanja misljenja i prijedloga o aktima koje donosi i/ili predlaze Gradonacelnik, te obavljanja
drugih poslova koje im povjeri Gradonacelnik, a sve u cilju uspjesnijeg obavljanja poslova
iz nadleznosti Grada. U sastavu Komisije za korporativno upravljanje Grada Banja Luka
imenovan je i predstavnik potroSaca (gradana) koji je ravnopravan sa ostalim ¢lanovima pri
razmatranju i dono$enju misljenja koja su od opsteg ekonomskog interesa za potro$ace sa
teritorije Grada. Predstavnik ispred potroSaca se poziva po potrebi, a obavezno je prisutan
kada su na dnevnom redu pitanja regulisanja cijena komunalnih usluga i sli¢no, a isto je od
posebnog interesa za potrosace.

Komisije za rjeSavanje reklamacija potroSa¢a u javnim preduzeé¢ima

Za obavljanje (komunalnih) usluga od javnog interesa JLS moZe oshovati javno
(komunalno) preduzece ili te poslove moze povijeriti drugim privrednim subjektima.
Ispitivanja revizije su pokazala da je u 54 JLS organ JLS osniva¢ jednog ili vise JP%.
Analizom podataka iz upitnika dostavljenih od strane JLS, utvrdeno je da u RS postoje 92

JP giji je osniva¢ JLS, a koja pruzaju ekonomske usluge koje se odnose na usluge
snabdijevanja vodom, toplotnom energijom kao i usluge odrzavanja Cistoce.

Pruzaoci ekonomskih usluga — JP, najéeS¢e nemaju formirane komisije, stoga je njihovo
uspostavljanje navedeno u aktivnostima Programa. Revizijom je utvrdeno da 35 od 92 JP
ili neSto viSe od jedne treCine JP koja pruzaju gore navedene usluge imaju formiranu
Komisiju.

Proces formiranja komisija u JP zapo€eo je i prije donoSenja Zakona, a prva komisija za
rieSavanje reklamacija potroSaca formirana je 2001. godine. Do stupanja na snagu Zakona
2012. godine, Komisija je formirana jo$ u dva JP i to 2005. i 2010. godine.

Grafikon 4. Proces formiranja komisija u JP
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Izvor: JLS, Popunjeni upitnici po zahtjevu GSRJS RS

24 Odluka o obrazovanju stalnih radnih tijela Gradonacelnika ("Sluzbeni glasnik Grada Banja Luka,
broj 4/13, 33/16 i 3/17)

25 Devet JLS nije osniva¢ JP (Vukosavlje, Donji Zabar, Pelagi¢evo, Istogni Drvar, Istoéni Mostar,
Isto¢ni Stari Grad, Krupa na Uni, Kupres, OStra Luka)
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Podaci iz grafikona pokazuju da je osam JP formiralo komisiju u periodu od donoSenja
Zakona do 2018. godine. U periodu obuhva¢enom revizijom, komisija je formirana u 24 JP,
od kajih ih je najvide formirano 2019 i 2022. godine.

Od 23 JLS koje imaju formirano Savjetodavno tijelo, 15 JLS imaju formirane i komisije u
nekom od JP. Sest JLS, koje u nekom od JP imaju formiranu Komisiju, nemaju formirano
Savjetodavno tijelo u skladu sa Zakonom, dok 25 JLS nema formirano ni Savjetodavno tijelo
niti Komisiju.

Analizom akata o formiranju/imenovanju komisija za rjeSavanje reklamacija potrosaca
utvrdeno je da se Komisija u oko 3/4 JP sastojala od tri ¢lana (dva predstavnika JP i jedan
predstavnik iz reda potroSaca), dok je u 1/4 JP komisija je brojala &etiri ¢lana. Nacin rada
Komisije bio je ureden internim aktom u manje od 1/3 JP. Procedure o radu/postupaniju
Komisije definiSu da se odluke donose vecinom glasova prisutnih ¢lanova kao i vremenski
rok za rjeSavanje prigovora od 30 dana, u skladu sa Zakonom.

Organi za arbitrazno rjeSavanje potrosackih sporova

lako je predvideno da se Arbitrazni odbor za potroSacke sporove osniva pri Privrednoj
komori Republike Srpske i Zanatskoj-preduzetni¢koj komori Republike Srpske?®, ovaj
mehanizam zastite prava potroSaca u RS nije zaZivio u praksi.

Zakonom je data nadleznost komorama da svojim internim aktima ureduju pitanja sastava
Arbitraznog odbora, nacin izbora ¢lanova odbora, nain rada, pravila i troSkove postupka
pred istim, ali i obaveza da o svom radu izvjeStavaju Ministarstvo. Privredna komora
Republike Srpske je donijela zakonom predvidene interne akte kao $to su Pravilnik o
Arbitraznom odboru za potroSacke sporove i Odluka o visini i nacinu placanja troskova pred
Arbitraznim odborom za potroSacke sporove RS. U nekoliko navrata je raspisivala konkurs
za izbor ¢lanova Arbitraznog odbora, ali niko nije iskazao interesovanje za u¢esc¢e u radu
Odbora.

Takode, Arbitrazni odbor pri Zanatsko-preduzetni¢koj komori Republike Srpske nije
formiran, s tim da za razliku od Privredne komore Republike Srpske, nisu preduzimane
mjere i aktivnosti u cilju formiranja ovog tijela.

Kako institut zastite prva potroSaca putem Arbitraznog odbora nije stavijen u funkciju od
dana donosenja Zakona 2012. godine, Privredna komora Republike Srpske je u dva navrata
pokretala inicijativu za izmjenu Zakona i pogledu brisanja odredbi koje se odnose na
osnivanje i funkcionisanje Arbitraznog odbora, kao jednog od mehanizama zastite
potroSaca. Medutim, do izmjene Zakona u tom pravcu nije doslo, jer postojanje potrebe za
Arbitraznim odborom u zakonskom okviru zastite potroSaca u RS je u skladu sa direktivama
EU.

Organizacija i funkcionisanje udruzenja za zastitu potrosaca

Udruzenja djeluju na lokalnom i republickom nivou i imaju ulogu posrednika izmedu
potroSaca, privrednih i drugih subjekata, inspekcijskih i drugih nadleznih organa u cilju
zastite pojedinacnih i zajednickih interesa potrosaca.

U Evidenciju udruzenja koje Ministarstvo vodi od 2007. godine bilo je upisano ukupno 17
udruzenja. Tokom petnaestogodiSnjeg perioda, iz evidencije Ministarstva ispisano je vise
od jedne trec€ine udruzenja. Zakljucno sa 2022. godinom, u RS bilo je aktivno 10 udruzenja,
od kojih su po dva udruzenja sa sjediStem u Banjaluci i Bijeljini. Organizovana su kao
udruzenja gradana ili udruzenja potroSaca. Zastita potroSaca vecini njih ne predstavija

26 Clan 129. Zakona o zaétiti potro$ada u Republici Srpskoj
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oshovnu i jedinu aktivnost. Od ukupnog broja aktivnih udruzenja u RS postoje dva
udruZenja potro$aca &ija je primarna djelatnost zastita potro$aca.?’

UdruZenja su neprofitne organizacije koje, kao jedan od nosilaca zastite potrodaca, nemaju
vlastite izvore prihoda, ve¢ im podrSka putem granta predstavlja jedan od izvora
finansiranja. U cilju usmjeravanja i podsticanja rada udruzenja u budzetu Republike
obezbjeduju se sredstva za sufinansiranje rezijskih i materijalnih troSkova rada udruzenja i
za finansiranje projekata iz oblasti zastite potroSaca.

Ispitivanja revizije su pokazala da u funkcionisanju udruzenja postoje razliCite prakse i da
je znacajan broj njih nedovoljno razvijen u organizacionom smislu, a da su aktivnosti koje
se provode na unaprijedenju zastite potroSa¢a ograni¢enog obima. Veliki broj udruzenja
uslied nedovoljno razvijenih kapaciteta radi sa skracenim radnim vremenom §to uti€e na
dostupnost i orijentisanost prema korisnicima. Navedeno potvrduju i podaci iz evidencija
udruZenja o prigovorima potroSaca koji pokazuju da se, od ukupnog broja prigovora
potro$aca, oko 80% svih prigovora uputi, svake godine, na adrese tri ista udruzenja.?®

3.2.  Mjere i aktivnosti na planu unaprijedenja zastite potrosaca

Mijere i aktivhosti nadleznih subjekata na planu zastite potro$aca, pretezno su bile
zasnovane su na planskim i programskim dokumentima u ovoj oblasti na nivou nadleznih
institucija u sistemu zastite potrosaca.

3.2.1. Mijerei aktivnosti Ministarstva trgovine i turizma na zastiti potrosaca

Akcionim planom za implementaciju Strategije razvoja trgovine do 2022. godine, u oblasti
zastite potroSaca, definisano je Sest aktivhosti, a koje se se odnose na zastitu prava
potrosaca:

1. Uskladivanje zakonodavstva u oblasti zaStite potroSata u RS sa
zakonodavstvom u EU;

Organizovanje tematskih konferencija, savjetovanja i okruglih stolova;
Donosenje dvogodisnjih programa zastite potroSaca;

Jacanje uloge udruzenja;

Promociju prava potro§aca putem medija i

6. Obezbjedivanje finansijske podrske udruzenjima.

a s owbd

Realizacijom ovih aktivnosti, za Cije je provodenje nadlezno Ministarstvo, je planiralo da se
postigne veci stepen uskladenosti zastite potroSada u RS sa pravnim normama EU,
kontinuirano provodenje usvojene politike zastite potroSaca i njeno uskladivanje kod
institucija sistema, efikasnost u rjeSavanju prigovora potrosaca, jaanje svijesti o pravima
potroSaca, te omogucavanje rada udruzenja i finansiranje projekata iz oblasti zastite
potroSaca.

Preuzimanjem direktiva EU o zastiti potroSaca, u nastojanju da regulatorni okvir Sto vise
priblizi evropskim standardima, RS je u nekoliko navrata vrsila izmjene i dopune Zakona.
Ministarstvo je bilo obradiva¢ Zakona o izmjenama i dopunama Zakona o zastiti potrosaca
u Republici Srpskoj kojim su dodatno, na odgovarajuci nacin, regulisana pitanja za koje je
u primjeni vaze¢eg Zakona ocijenjeno da su uredena na nedovoljno precizan nacin, sto bi
trebalo da doprinese njegovoj daljoj primjeni i da utiCe na poboljSanje mehanizama u
ostvarivanju prava potrosaca. Tako je Zakon, u periodu od njegovog donoSenja 2012.

27 Prilog 4. Popis udruzenja gradana/potro$aca u RS
28 Prilog 5. Prigovori potroSaca po udruzenjima za period 2019-2022. godine
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godine, pretrpio tri izmjene i dopune, 2014, 2017 i 2021. godine. Tokom 2012. godine
donesena su sva podzakonska akta predvidena ovim Zakonom, poput pravilnika u trgovini
I pravilnika u turizmu.

U cilju unaprijedenja zastite potroSaca u RS, Ministarstvo je, u posmatranom periodu,
provodilo odredene mjere i aktivhosti na organizovanju okruglih stolova, konferencija,
raspisivanju javnih konkursa za uceSce u projektima, te u¢esée u realizaciji projekata EU.
Tako su u periodu 2019-2022. godine organizovana dva okrugla stola, sedam konferencija,
realizovana su Cetiri konkursa za ucesc¢e u projektima kao i tri konsultativha sastanaka u
okviru realizacije projekata EU.?°

Jedan od ciljeva odrzanih konferencija odnosio se na unaprijedenje zakonodavnog okvira
za zastitu potroSaca u RS s posebnim osvrtom na komunalne usluge koje su u nadleznosti
JLS i radu komisija kod pruzalaca usluga. U okviru realizacije projekta EU "Doprinos
organizacija civilnog drustava zastiti potroSaca u skladu sa EU standardima" Ministarstvo
je aktivno ucéestvovalo u organizaciji i odrzavanju konsultativhih sastanaka pod nazivom
"Zastita potroSaca korisnika usluga od opsteg ekonomskog interesa". U novembru 2019.
godine Ministarstvo je uputilo poziv svim gradonacelnicima i na¢elnicima opstina u RS u
cilju intenziviranja aktivnosti na formiranju savjetodavnih tijela za zastitu potroSaca. Iz
godisnjih izvjestaja o radu proizilazi, da se u okviru usluga od opsteg ekonomskog interesa,
Ministarstvo bavilo i edukacijom ¢lanova udruZenja za rad u savjetodavnim tijelima u JLS i
komisijama u JP.

Medunarodni dan zastite prava potroSaca prvi put je obiljezen 15. marta 1983. godine i od
tada se koristi kao prilika za pokretanje razli¢itih kampanja u ovoj oblasti. Svake godine,
predstavnici Ministarstva i udruZenja na teritoriji RS, na Medunarodni dan zaStite prava
potroSaca distribuiraju informativne broSure ,Nacin ostvarivanja prava potroSaca®, i ,Zakon
0 zastiti potroSaca u Republici Srpskoj, organizuju nastupe u medijima, te prezentuju
potroSacka prava na obrazovnim ustanovama, vr$ec¢i na taj na€in edukaciju o osnovnim
potroSackim pravima i obavezama.

Ministarstvo, u svom radu, posebnu paznju posvecuje razvoju udruzenja koja su upisana u
Evidenciju kroz sufinansiranje materijalnih i rezZijskih troSkova i finansiranje projekata iz
oblasti zastite potroSa¢a. Dodjela finansijskih sredstava granta udruzenjima vrsi se u skladu
sa Pravilnikom o kriterijumima za raspodjelu finansijskih sredstava za rad udruzenja za
zastitu potro$aca®.

U posmatranom Cetvorogodidnjem periodu za ove namjene izdvojeno je ukupno 350.000
KM. Na godiSnjem nivou za ove namjene, iz budzeta Ministarstva, u prosjeku se izdvoji oko
90.000 KM, od Cega se na finansiranje projekata odnosi oko 50% Sto je prikazano na
sljedec¢em grafikonu.

2% Mpwunor 6. Mpernen peanuaoBaHux akTMBHOCTM MuHuctapcTtsa y nepuoay 2019-2022. rognHa
30 Mpwunor 1. Jlucta pecdbepeHum — nonuc akaTa
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Grafikon 5. Grant za zastitu potroSac¢a u periodu 2019-2022. godina
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Izvor: Ministarrstvo, Izvjestaji o raspodjeli sredstava granta za zastitu potro$aca

Ako posmatramo od 2007. godine kada se pocelo sa ovim aktivnhostima, a zakljuéno sa
2022. godinom, do sada je za ove namjene izdvojeno ukupno oko 1,4 miliona KM.

Odlukom o davanju saglasnosti na raspored sredstava Ministarstvu je odobren tekuci grant
za zastitu potro$aca za 2023. godinu u iznosu od 100.000 KM.3?

Udruzenja su se u 2019. i 2020. godini prijavljivala na konkurse pod nazivom ,Informisanje
i savjetovanje potroSaca o potroSackim pravima“. U 2021. godini projekat je nosio naziv
.Prava potrosaca korisnika usluga od opsteg ekonomskog interesa“, a u 2022. godini
.informisan trgovac-zasti¢en potroSac“. Realizacijom ovih projekata, data je podrdka radu
udruzenja potroSaca sa ciljiem jaCanja zaStite potroSaca, kroz podizanje svijesti i bolje
informisanosti kako potroSaca tako i trgovaca i davaoca usluga o pravima potrosaca.

Zakonom o trgovini iz decembra 2019. godine predvideno je osnivanje Savjeta za razvoj
trgovine — savjetodavnog tijela za potrebe unaprijedenja i razvoja trgovine u RS, &iji su
¢lanovi, izmedu ostalih i predstavnici udruzenja za zastitu potroSaca. Strategijom razvoja
trgovine Republike Srpske za period 2022-2028. godine, u aktivnostima Savjeta za razvoj
trgovine navedeno je, izmedu ostalog, i kreiranje prijedloga edukacije i informisanja
potroSaca o njihovim pravima i programu zastite potroSa¢a. Savjet za razvoj trgovine
formiran je sredinom 2023. godine, te se nije bavio pitanjima zastite potroSaca u
posmatranom periodu.

3.2.2. Mijerei aktivnosti jedinica lokalne samouprave na zastiti potroSaca

Razvijenije JLS imaju kao posebne organizacione jedinice formirane odsjeke ili centre za
saradnju sa gradanima — kancelarije za gradane koje, izmedu ostalih aktivnosti, daju
odgovore, uputstva i obavjeStenja na zahtjeve i pitanja gradana. Komunikacija sa
gradanima odvija se putem razliCitih kanala i to usmenom komunikacijom, telefonom,
elektronskim putem ili pismeno podnoSenjem molbi zahtjeva i drugih podnesaka. Putem
aplikacija kao sto su ,Gradanska patrola“, "Sistem 48" ili "Sistem 72 sata“ i "e-patrola"
gradani uglavnom prijavljuju probleme koje se odnose na komunalne usluge.

Savjetodavna tijela za zastitu potroSaca korisnika ekonomskih usluga formirana su sa ciljem
davanja misljenja i preporuka organima JLS, vezano za prava i obaveze potroSaca korisnika
ekonomskih usluga, odnosno za sve promjene cijena komunalnih usluga koje javna

81 Odluka o davanju saglasnosti na raspored sredstava ("Sluzbeni glasnik Republike Srpske", broj
55/23), 22.06.2023. godine
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komunalna preduzecéa isporu€uju gradanima. Zakonom je definisano da organi JLS
odgovorni za organizovanje ovih usluga svoje odluke donose nakon pribavljanja misljenja
Savjetodavnog tijela.

Podaci pokazuju da je u 12 od 23 JLS koje imaju formirana savjetodavna tijela, odrzano
ukupno 21 sjednica u posmatranom periodu. Polovina JLS koje imaju formirana
savjetodavna tijela, u posmatranom periodu, nisu odrZala nijednu sjednicu. Broj odrZzanih
sjednica savjetodavnih tijela prikazan je na sljede¢em grafikonu.

Grafikon 6. Broj odrzanih sjednica savjetodavnih tijela
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Izvor: JLS, Popunjeni upitnici po zahtjevu GSRJS RS

NajvisSe sjednica odrZzano je u JLS iz reda razvijenih JLS — ukupno 16 sjednica. Na dnevnom
redu odrzanih sjednica primarno se razmatralo o korekciji cijena komunalnih usluga, alii o
drugim pitanjima znacajnim za gradane (formiranju komisija za reklamacije potrosaca u JP,
radnom vremenu, odvozu komunalnog otpada, neradnoj nedelji, proSirenju djelatnosti
komunalnih preduzecai sl.).

Procedure kojom JP donose odluke o promjeni cijena ekonomskih usluga razlikovale su se
izmedu JLS.*? Zakonom o komunalnim djelatnostima definisano je da cijenu komunalne
usluge utvrduje davalac komunalne usluge, a da saglasnost na cijenu daje nadlezni organ
JLS. Revizijom je utvrdeno da nadlezni organ JLS daje saglasnost na cijenu komunalne
usluge, na nacin da Nadzorni odbor JP - pruzaoca komunalne usluge, uputi JLS Odluku o
promjeni cijene komunalne usluge sa analizom opravdanosti promjene cijene, koji se nakon
obrade u nadleznom odjeljenju (Odjeljenje za stambeno komunalne djelatnosti/Odjeljenje
za privredu) uputi na Savjetodavno tijelo za zastitu potroSaca korisnika ekonomskih usluga.
Savjetodavno tijelo daje misljenje na Odluku nadzornog odbora JP o promjeni cijene
komunalne usluge. Po pribavljenom misljenju savjetodavnog tijela, nadlezno odjeljenje,
Odluku o promjeni cijene komunalne usluge upucuje u skupstinsku proceduru.

JLS koje imaju formirane privredne savjete - savjetodavna tijela koja €ine predstavnici JLS
I privrednika, a rade na unaprijedenju poslovnog okruzenja i investicione klime, na svojim
sjednicama takode raspravljaju o cijenama komunalnih usluga.

Gotovo polovina odluka JP o promjeni cijene komunalne usluge koja se uputi prema JLS,
ne sadrze obrazloZzenje promjene cijene, odnosno analizu ekonomske opravdanosti
promjene cijene. U odlukama JP o promjeni cijene komunalne usluge uglavnom se navode
opsSti razlozi koji su doveli do promjene cijene kao Sto su: povecanje cijena struje i
energenata, da se cijena komunalnih usluga nije povecéavala duzi vremenski period ili da je
cijena komunalne usluge najniza u regionu.

32 Prilog 7. Procedura dono$enja odluka u JP — komunalne usluge
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Internim aktima savjetodavnih tijela, regulisano je da se odluke donose veéinom glasova.
Iz ovoga proizilazi da predstavnik potroSaca, mozZe biti preglasan, ukoliko se njegovo
misljenje razlikuje od ostalih ¢lanova savjetodavnog tijela. Takva praksa postoji u
savjetodavnim tijelima gradova Banjaluke i Doboja. U obrazlozenju Grada Banja Luka,
navodi se da je sastavu Komisije za korporativno upravljanje delegiran clan ispred
udruZenja potrosaca koji je ravnopravan sa ostalim &lanovima pri razmatranju i donosenju
misljenja koja su od opsteg ekonomskog interesa za potroSace sa teritorije Grada. Od
ukupno 23 odrzane sjednice Komisije za korporativho upravljanje, u posmatranom periodu,
na tri sjednice razmatralo se o promjeni (povecanju) cijena komunalnih usluga. Na svakoj
sjednici, predstavnik potro$aCa bio je protiv povecanja cijene. Komisija za korporativno
upravljanje Grada Banjaluka je svaki put upuéivala gradonacelniku miSlijenje sa
obrazloZzenjem da postoji opravdanost da se udovolji prijedlogu JP za povec¢anjem cijene
komunalne usluge, uz napomenu da je ¢lan Komisije za korporativno upravljanje, iz reda
potroSaca, protiv.

Praksa u lokalnim upravama grada Bijeljine, Prijedora i opstine Samac pokazuje da se
pozitivna miSljenja savjetodavnih tijela o opravdanosti promjene cijene komunalne usluge
daju, ukoliko se svi njegovi ¢lanovi sloze oko prijedloga JP. Da bi misljenje o povecéanju
cijene komunalne usluge bilo jedinstveno, po pojedinim prijedlozima JP za korekcijom
cijene komunalne usluge odrzZi se i po nekoliko sastanaka Savjetodavnog tijela. Grad
Prijedor je uveo praksu da se, ukoliko misljenje savjetodavnog tijela nije jedinstveno,
prilikom odredivanja cijene komunalne usluge zatrazi misljenje Konkurencijskog vijec¢a
Bosne i Hercegovine.*® Budu¢i da se odluka Konkurencijskog vije¢a ¢eka, procedure
promjene cijena komunalnih usluga u Gradu Prijedoru traju duZe nego u JLS koje nemaju
ove procedure.

Oko 2/3 JLS iz uzorka koje imaju formirana savjetodavna tijela, nisu postovale proceduru
definisanu Zakonom prilikom promjene cijene komunalne usluge, i bez davanja misljenja
Savjetodavnog tijela, su donosili i usvajali odluke od promjeni cijena. U skladu sa
navedenom praksom, procedura usvajanja promjene cijene komunalnih usluga u ovim JLS
trajala je znatno krace. Tako je JP ,Vodovod®, a. d. Bijeljina krajem 2018. godine donijelo
odluku o naknadi za odrZzavanje sistema, koju na mjese¢nom nivou placaju korisnici na €ijim
vodomjerima prilikom ocitavanja nije zabiljezena potrosSnja. Odluka Nadzornog odbora o
naknadi za odrzavanje sistema nije bila upu¢ena nadleznom odjeljenju, a Savjet za zastitu
potroSaga ekonomskih usluga Grada Bijeljina, nije zasjedao po ovom pitanju. Odluka nije
bila razmatrana na Skup$tini Grada Bijeljina, a cijena vode koju su plaéali pojedini korisnici
bila je povecana. Nakon dvije godine, u septembru 2020. godine je Nadzorni odbor donio
Odluku o utvrdivanju cijene vode i kanalizacije, koja je upucena prema JLS. Nakon
pozitivnog misljenja Savjetodavnog tijela, odluka je upuéena u skupstinsku proceduru, i
usvojena. Tako je, poStujuci proceduru definisanu Zakonom, donesena Odluka na osnovu
koje je smanjena cijena vode krajnjim korisnicima.

| pored postovanih procedura pri promjeni cijene komunalne usluge, Ustavni sud Republike
Srpske je odluke vodovodnih preduzec¢a o utvrdivanju naknade za mjerno mjesto u
Zvorniku, Prnjavoru i Banjaluci, proglasavao neustavnim u posmatranom periodu.3*

33 Nadleznosti — Konkurencijsko vije¢e BiH (bihkonk.gov.ba)

34 Grad Banjaluka je pogetkom 2019. godine usvojio Odluku Nadzornog odbora Vodovoda Banjaluka
o utvrdivanju cijene vode i utvrdivanju naknade za mjerno mjesto, za koju je Ustavni sud Republike
Srpske februara 2022. godine donio Odluku da nije u skladu sa Ustavom Republike Srpske i
Zakonom o komunalnim djelatnostima. JP Vodovod Banjaluka je ukinuo fiksnu naknadu za mjerno
mjesto, marta 2022. godine. U decembru 2022. godine Nadzorni dobor JP Vodovod Banjaluka donio
je Odluku o utvrdivanju nakanade za Distributivni troSak i gradskoj upravi uputio Zahtjev za
uskladivanje cijene vode. U Zahtjevu se navodi da su, Odlukom Ustavnog suda Republike Srpske,
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U JLS koja nemaju formirana savjetodavna tijela, procedura dono$enja odluka o promjeni
cijene komunalne usluge sastoji se od dva do tri koraka. Odluke nadzornog odbora JP o
promjeni cijene komunalne usluge, upuéuju se na kabinet gradonacelnika/nacelnika i/ili na
skupstinu JLS koja ih, bez prethodne obrade u nadleznom odjeljenju usvaja ili odbacuje.

Izmjenom Zakona iz 2021. godine, konkretizovana je uloga JLS na podrucju zastite
potroSackih prava. Ovom izmjenom JLS se zaduzuju da podstiCu djelovanje organizacija
potroSaca radi boljeg informisanja, savjetovanja i edukacije potro§aca u cilju ostvarivanja
njihovih prava i interesa, kao i da pomazu rad organizacija potrosaca, narocito
obezbjedivanjem prostora i drugih uslova za njihov rad, u skladu sa moguc¢nostima.
Pojedine JLS su preduzimale aktivnosti u oblasti zastite potroSaca i to u ograni¢enom
obimu. Jedan dio JLS jednokratno je ustupao svoj prostor u kome su udruzenja vrsila
podjelu promotivhog materijala i odrZzavala sastanke, sa ciliem informisanja potroSac¢a o
njihovim pravima. Grad Banjaluka, Grad Bijeljina i opstine Istoéno Novo Sarajevo i
Bratunac, udruzenjima koja su upisana u evidencije Ministarstva, dugoro¢no su ustupili
prostorije u vlasnistvu JLS bez naknade. JLS nisu ucestvovale u finansiranju projekata
udruzenja niti su u okviru lokalnih budZeta alocirali sredstva kojima su pruzali finansijsku
podrSku udruzenjima.

3.2.3. Mjerei aktivnosti javnih preduzeéa na zastiti potrosaca

JP u svojim strateSkim i razvojnim dokumentima i izvjeStajima o poslovanju, u dijelovima
koji se odnose na misiju i viziju preduzec¢a, naglasavaju da im je prioritet obezbjedenje
kontinuiteta i kvaliteta usluge, unaprijedenje kvaliteta zivota gradana , briga za zdravlje
korisnika i za zivotnu sredinu, te da im je cilj da budu $to efikasniji u pruzanju usluga i
ispunjavanju ocekivanja korisnika. To se namjerava ostvariti unaprijedenjem kontinuiteta i
kvaliteta usluge kroz investiranje i ulaganjem u ljudske resurse. Ova opredjeljenja ukazuju
da su pruzaoci usluga od opsteg ekonomskog interesa svjesni znacaja i uloge korisnika
usluga, te da je njihovo zadovoljstvo medu prioritetima JP.

Zakonom je definisano da su davaoci javnih usluga obavezni da usklade svoje poslovanje
sa odredbama ovog Zakona u roku od Sest mjeseci od dana njegovog stupanja na snagu.
Analiza internih akata JL pokazala je da i pored formiranih savjetodavnih tijela u JLS, interna
akta pojedinih JP nisu uskladena sa ovim zakonom.

Izmedu JP postoje razli€ite prakse u nacinu, odnosno moguénostima podno$enja prigovora
korisnika. Korisnici usluga od opSteg ekonomskog interesa trebalo bi da imaju mogucénost
da podnesu prigovor pruzaocu usluga na nekoliko nacina: usmenom komunikacijom —
dolaskom u prostorije pruzaoca usluge, telefonom, elektronskim putem ili pismeno
podnoSenjem molbi zahtjeva i drugih podnesaka. Rezultati revizije su pokazali da su
pojedina JP koristila samo neke od navedenih moguénosti.

Razvoj informaciono-komunikacionih tehnologija i pristup internetu, zna¢ajno je olaksao i
unaprijedio nacin obavjeStavanja korisnika usluga o svim bitnim pitanjima vezanim za
kvalitet, nacin isporuke, cijenu usluge i sl. Tokom revizijskog ispitivanja utvrdeno je da manji

prihodi Vodovoda umanjeni za oko 1,2 miliona KM na godiSnjem nivou, te da nece biti u moguénosti
da obezbijede ispravnost i funkcionalnost komunalnih objekata i uredaja. Gradska uprava Grada
Banjaluka nije reagovala po ovom zahtjevu. Marta 2023. godine Nadzorni odbor Vodovoda Banjaluka
uputio je novi Zahtjev za poveéanje cijene vode i uvodenje distributivnog troSka kao fiksnog dijela
jedinstvene cijene vode.

http://www.ustavnisud.org/Odluke.aspx?cat=0&subcat=0&tip=1&lang=hrv&odluka=1526&odIdet=4
556&str=1;http://www.ustavnisud.org/Doc.aspx?cat=12&subcat=27&id=595&lang=bos&tekst=1800
;http://www.ustavnisud.org/Odluke.aspx?cat=0&subcat=0&tip=1&lang=hrv&odluka=1433&odldet=4
277&str=11
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broj JP nema svoju internet stranicu. Samim tim je informisanje korisnika i podno$enje
prigovora elektronskim putem za korisnike na podrucju ovih JLS onemoguéeno, i oni su
dovedeni u neravnopravan poloZaj u odnosu na ostale korisnike u RS.

JP koja imaju kreirane obrasce za prigovore/reklamacije, na taj nac¢in usmjeravaju korisnike
i omoguéavaju im da Sto pravilnije formuliSu svoje zahtjeve za reklamacijom, te nude
mogucnost da na obrascu navedu i na koji nacin zele da budu obavjesteni o ishodu svog
zahtjeva. Trec¢ina JP iz uzorka nije izradila obrasce za prigovore korisnika.

Informisanost korisnika o obimu i vrstama svojih prava, raznovrsnost komunikacije sa
pruZaocima usluga, dostupnost obrazaca za prigovore, su neki od faktora koji utiCu na broj
prigovora. U€e&c¢e prigovora u odnosu na ukupan broj korisnika, za polovinu vodovodnih
preduzeca krec¢e se u rasponu od 10 do 20%.

Svi prigovori/zahtjevi/predstavke/reklamacije potroSaca se sa glavnog protokola upuéuju na
kabinet direktora a potom, zavisno od vrste prigovora, usmjeravaju ili prema Komisiji ili
razli€itim sluzbama. Neka JP su imale komisijske nacine rjeSavanja korisnickih prigovora i
prije donoSenja Zakona, samo u tim komisijama nije bilo predstavnika potroSaca. Te su
komisije nosile razli€ite nazive: Komisija za izlazak na teren, Komisija za otpis potrazivanja,
Komisija za praéenje ugovora i rjeSavanje zalbi korisnika.

Zadatak Komisije je da razmatra sve prigovore, zahtjeve, molbe i druge podneske
potroSaa preduzecu, a u skladu sa Zakonom, Zakonom o komunalnim djelatnostima,
odlukama skupstina JLS i podzakonskim aktima JP. Vecina potro$ackih prigovora trebalo
bi da se uputi nha Komisiju. Izuzetak u ovom smislu predstavljaju npr. prijave kvara ili
prigovori u kojima se navodi da nije izvrSena komunalna usluga. Takve prijave se, zbog
svoje hitnosti, rijeSavaju istog dana i ne upucuju se na Komisiju.

Revizijskim ispitivanjem, analizom dokumentacije i dostavljenih upitnika, utvrdeno je da u
viSe od polovine JP koja imaju formirane komisije, nije uspostavljeno njihovo funkcionisanje,
Sto pokazuje sljedeci grafikon.

Grafikon 7. Komisijski prigovori u odnosu ha ukupan broj prigovora_%
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Izvor: JP, Popunjeni upitnici po zahtjevu GSRJS RS

Jedan od razloga izostanka zasjedanja Komisija je vrijeme donoSenja rjeSenja o formiranju
u odnosu na vremenski okvir ove revizije. Naime, dva JP formirala su Komisije krajem 2022.
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godine, tako da njihov rad jo$ nije uspostavljen u punom kapacitetu.*® Drugi razlog izostanka
rjeSavanja prigovora putem Komisije su interni akti, tj. pravilnici o radu Komisije, kojima je
definisano da stru¢na sluzba samostalno analizira osnovanost zahtjeva, tj. reklamacija, te
samo u slu¢ajevima da stru¢na sluzba smatra zahtjev/reklamaciju neosnovanom — dostavlja
ga Komisiji.

Razlog ovakvog nacina funkcionisanja komisija je izostanak donoSenja akata kojima se
reguliSe postupanje komisije. Samo tri JP su odmah nakon rjeSenja o formiranju, donijela i
Akt o postupanju (Komunalac Bijeljina, Vodovod Prijedor, Gradska toplana Doboj). Od
dono$enja rieSenja o formiranju komisije do donosenja akta o postupanju prode i po osam
godina.

JP koja nemaju formirane komisije, a kao ucesnici MEG projekta®® bila su u obavezi da
donesu dokument tj. Proceduru za odnose sa korisnicima i da sistematizuju radno mjesto
saradnik za odnose sa korisnicima. Primjer takve prakse je Vodovod Trebinje koje je
formiralo odjeljenje za odnose sa korisnicima usluga. Pravilnikom o sistematizaciji
predvideno je sedam radnih mjesta, a u opisu nadleznosti i odgovornosti odjeljenja su:
odnosi sa javno$éu, odrzavanje internet stranice, anketiranje, marketing, rjeSavanje
predmeta po Zalbama i primjedbama korisnika. U drugom komunalnom preduzeéu sa
manjim brojem korisnika (Vodovod i kanalizacija Samac), a koje je uéesnik MEG projekta,
sve ove poslove obavlja rukovodilac ekonomsko-pravnog sektora: zaprima i evidentira
prijedloge i zalbe, radi aktivno na prikupljanju o trenutnom stanju u sistemu kako bi
blagovremeno odgovorili na upite korisnika, analizira prikupljene zalbe i izvjeStaj dostavlja
nadredenom, vodi proces provodenja ankete i analizira rezultate ankete i izvjestaj dostavlja
nadredenom.

Pravilnicima kojima se reguliSe postupanje Komisije definisano je u kojim sluajevima
korisnik ima pravo na prigovor, te rok za rjeSavanje prigovora. Korisnik se moze obratiti
pruzaocu ekonomske usluge sa zahtjevom za reklamaciju ukoliko je: nezadovoljan
kvalitetom pruzene komunalne usluge, u zoni neredovnog snabdijevanja, izrazen problem
u snabdijevanju a na koji se nije moglo blagovremeno uticati ili je utvrden kvar na mrezi ili
mjernom instrumentu. Korisnik ima pravo da se Zali na obra¢un pruZzene komunalne usluge,
pogreSno ocitano stanje, ili o€itano stanje na osnovu prosjeéne potro3nje tzv. neoditano
stanje ili na pogre$no knjizenu uplatu. Pravilnicima je regulisano i u kojim slu€ajevima
korisnik moze priviemeno odjaviti koris¢enje usluge.

Broj i struktura potrosackih prigovora su se razlikovali, u zavisnosti od vrste komunalne
usluge koja se pruza, JP i posmatranog perioda. Za 45% JP, broj prigovora u odnosu na
ukupan broj korisnika ima tendenciju rasta u posmatranom periodu.

Provedena ispitivanja su pokazala da su se prigovori potrosata u pet vodovodnih
preduzeca u 2022. godini najéesSce odnosili na kvalitet i kontinuitet usluge, tj. prijavu kvara,
kao Sto je prikazano na sljedecem grafikonu.

35 JU ,Gradska toplana“ Doboj i JKP ,Bobas” Kotor Varos*

36 Projekat opstinskog i ekoloSkog ekonomskog upravljanja (Municipal Environmental Governance -
MEG) pokrenula je Vlada Svajcarske 2016. godine u domenu lokalne uprave i opstinskih usluga, a
realizuje ga Razvojni program Ujedinjnih nacija BiH (UNDP BiH). Cilf MEG projekta je poboljSanje
opstinskog sitema upravljanja razvojem, te usluga u oblasti zastite Zivotne sredine i ekonomskim
sektorima. PoboljSanja ¢e rezultirati boljim uslugama za gradane na lokalnom nivou te vecom
odgovorno$¢u i izradnjom povjerenja izmedu lokalnih viasti, gradana i privrede. Projekat Opcinskog
okoliSnog i ekonomskog upravljanja (MEG) - Faza 1 | United Nations Development Programme
(undp.orq)
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Grafikon 8. Struktura korisnickih prigovora_2022. godina
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Izvor: JP, Popunjeni upitnici po zahtjevu GSRJS RS

Korisnici usluga od opsteg ekonomskog interesa obracali su se JP i zbog nepravilno
obracunate potrosnje ili otpisa duga. U strukturi korisni¢kih prigovora vodovodnih preduzeéa
u manjoj mjeri zastupljeni su i odjava sa mreze, zatim ponovna prijava ha mrezu i promjena
podataka o korisniku. Kod komunalnih preduzeca koja snabdijevaju stanovniStvo toplotnom
energijom i koja obezbjeduju odvoz komunalnog otpada, najzastupljeniji su zahtjevi u
kojima se trazi odjava sa mreze ili promjena statusa korisnika.

Procenat rijeSenih prigovora u korist potroSa¢a za vodovodna preduzeca kretao se u
intervalu od 65% do 100%, a odnosio se na o€itavanje brojila i otpis duga. Oko 75%
zahtjeva korisnika za odjavom usluge odvoza komunalnog otpada bilo je prihvaceno u
posmatranom periodu. Komunalno preduzece je internim aktima propisalo da vlasnici
stambenih objekata koji se koriste povremeno, imaju obavezu da pla¢aju odredeni % od
ukupne cijene komunalne usluge. Komisija je preko sluzbi JP (inkasanti i kontrolori) vrsila
provjeru na terenu te na osnovu predoCenih dokumenata i utvrdenih Cinjenica donosila
odluke o promjeni statusa korisnika.

Pravilnicima o postupanju komisija definisan je rok od 30 dana za rjeSavanje prigovora.
Vrijeme rjeSavanja potroSackih prigovora u JP bilo je razli€ito i kretalo se izmedu jednog i
133 dana. Vodovodna preduzeca u Cijoj je strukturi potroSackih prigovora najzastupljenija
prijava kvara na instalacijama, u najveéem broju slu€ajeva, rieSavala su prigovore istog
dana kada je i kvar nastao. lzuzetak predstavljaju predmeti koji zahtijevaju pracenje
potroSnje tokom tri mjeseca, i ovi predmeti se nakon praéenja ponovo vraéaju na komisiju.

3.2.4. Mijere i aktivnosti Republi€éke uprave za inspekcijske poslove na zastiti
potrosaca

U izvjeStajima o radu RUIP navodi se da je trziSna inspekcija u oblasti zastite potroSaca
djelovala proaktivno i preventivno kroz proces redovnih kontrola. Ukoliko su uocene
nepravilnosti koje bi mogle prouzrokovati povredu prava potroSaca, preduzimanjem
korektivnin mjera inspektori su nalagali otklanjanje istih, te su na taj naCin sprecavali
nastanak povrede prava potrosaca u cilju osiguranja kolektivne zastite prava potro$aca.

Kako se kontrole po reklamacijama potroSaca vrSe kroz proces vanrednih kontrola i na
zahtjev gradana koji traze zastitu individualnih potroSackih prava tesko je predvidjeti koliko
Ce takvih zahtjeva biti, a samim tim i planirati broj kontrola po prijavama i reklamacija
potroSaca, vrstu reklamacije i njenu (ne)opravdanost. U skladu sa navedenim, plan kontrola
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trziSne inspekcije najéesée se zasnivao na broju okvirnih zahtjeva potro$aca iz prethodnih
godina.

Za period 2020-2023. godina planirano je ukupno 27.100 kontrola trziSne inspekcije, a
godisnji broj kontrola kretao se izmedu 6.350 i 7.030 kontrola, u zavisnosti od godine
posmatranja. Analizom podataka iz godisSnjih planova, utvrdeno je da se od ukupnog broja
planiranih kontrola trziSne inspekcije na reklamacije potrosaca odnosilo 4% Sto je oko 270
kontrola godisnje.

Podaci iz godisnjih izvjestaja o radu RUIP pokazuju da je, po konkretnim reklamacijama
potroSaca koji su trazili zaStitu individualnih potroSackih prava, u periodu 2019-2022.
godine, izvr§eno ukupno 967 kontrola ili prosje¢no oko 240 kontrola godisnje.

Grafikon 9. Broj kontrola trziSne inspekcije po reklamacijama potroSaca

281

2021

M Broj kontrola  ® Neopravdane reklamacije

Izvor: RUIP, Izvjestaji o radu

U 716 slucajeva utvrdeno je da su reklamacije bile opravdane, dok u 224 slu¢aja (oko 25%)
inspekcija nije utvrdila povredu potroSackih prava. Podaci iz grafikona pokazuju da broj
kontrola trziSne inspekcije po reklamacijama potroSaca ima tendenciju rasta, ali uz prisutne
oscilacije tokom posmatranog perioda. U odnosu na 2019. godinu, broj izvrSenih kontrola
2022. godine bio je veéi za 20%. Istovremeno, broj kontrola u kojima su utvrdene
neopravdane reklamacije od strane potroSaCa je u porastu. Broj kontrola u kojima su
reklamacije potroSaca bile neopravdane porastao je za vise od 2/3 u posmatranom periodu.
Svake godine u oko 1/4 provedenih kontrola utvrdi se da reklamacije potroSaca nisu bile
opravdane.

Potrosaci su se naj¢esce zalili na neprihvatanje reklamacije od strane trgovaca za tehnicke
proizvode, odjecu, obuéu, kao i na usluge od opsteg ekonomskog interesa. Od ukupnog
broja izvrSenih kontrola 2022. godine najvecCi broj zahtjeva potroSaca se odnosio na
reklamaciju na tehniCku robu (57%), odjevne predmete (28%), usluge u ugostiteljstvu i
turizmu (6%) dok se na ekonomske usluge odnosilo (14%).

3.3. Praéenje, evaluacija i izvjeStavanje

Da bi se uspjesno pratilo stanje u oblasti zastite potro$aca te na osnovu analize i evaluacije
postoje¢eg stanja preduzimale odgovarajuée mjere na njegovom unaprijedenju, potrebno
je da postoji sveobuhvatan sistem izvjeStavanja o potrodackim prigovorima na svim nivoima
u sistemu zastite potroSaca na kojima se direktno odluc¢uje o pravima potro$aca.
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3.3.1. Evidencije potrosackih prigovora i izvjeStavanje

Provedenom revizijom je utvrdeno da u sistemu zastite potroSaCa nisu uspostaviljene
sveobuhvatne i potpune evidencije o broju i strukturi potroSackih prigovora, niti da je
obaveza vodenja takvih evidencija propisana svim nosiocima zastite potroSata u RS.
Vecina nadleznih institucija u sistemu zastite potroSaca ne raspolazu pouzdanim podacima
o broju i strukturi potroSackih prigovora i nemaju uspostavljene odgovarajuce i potpune
evidencije o njihovom broju i strukturi.

Od subjekata odgovornih za zastitu potro$aca, Pravilnikom o obliku, sadrzaju i nacinu
vodenja evidencije udruZenja za zastitu potrosaca®” propisan je nacin vodenja evidencije
potroSackih prigovora od strane udruzenja, kao i izvjeStavanja. Na ovaj nac€in uspostavljene
su evidencije prigovora potro$aca koji se obrate nekom od udruzenja u cilju zastite i
ostvarivanja svojinh prava. Prema ovom Pravilniku udruZenja evidentiraju prigovore
potroSaca po oblastima zastite potrosaca definisane u skladu sa Zakonom (13 oblasti*®® - od
glave Il do glave XIV Zakona). Evidencije sadrze datum prijave, podatke o potrosacu,
kontakt, opis prigovora, opis savjeta/postupanija i rezultat/status prigovora (R - rijeSeno, NR
- nerijedeno, UP - u postupku). Pored navedenih evidencija udruzenje gradana "DON" iz
Prijedora je samoinicijativno uspostavilo bazu podataka o prigovorima potrosaca i
obezbijedilo pristup Ministarstvu, koje u svakom trenutku ima uvid u trenutno stanje u oblasti
zastite potrodaca, broj prigovora, nacin njihovog rjeSavanja, statusu prigovora i sl. Istim
Pravilnikom je definisano da udruZenja dostavljaju Ministarstvu polugodisnji izvjestaj o
prigovorima potro$aca u roku od 30 dana od dana isteka perioda na koji se odnosi, ¢ime je
putem evidencije potrosackih prigovora ujedno uspostavljen i nacin izvjeStavanja o istim.
Na oshovu polugodisnjih izvjeStaja/evidencija udruZenja, Ministarstvo sacinjava zbirni
polugodisnji i godisSnji izvjestaj o prigovorima potroSac¢a na nivou RS i o tome obavjesStava
Viadu.

Pored ovog izvjeStaja i godisSnjih izvjeStaja o radu Ministarstva, Ministarstvo svake godine
izraduje Informaciju o realizaciji Akcionog plana za implementaciju Strategije razvoja
trgovine Republike Srpske kojim se nadlezne institucije informiSu o realizovanim
aktivnostima predvidenim Akcionim planom u izvjeStajnom periodu.

RUIP je od 2021. godine uspostavila odredene evidencije provedenih kontrola trziSne
inspekcije po reklamacijama potrosaca. Medutim, uvidom u raspolozive evidencije utvrdeno
je da one nisu sistematizovane po predmetu kontrole i kao takve ne daju podatke o broju i
strukturi provedenih kontrola u oblasti zastite potroSaca po pitanju reklamacija potroSaca.
Izvjestaji koje RUIP dostavlja Ministarstvu sadrze podatke o ukupnom broju izvrSenih
kontrola po reklamacijama potroSaca i statusu kontrole. Pored toga, izvjeStaji sadrze i
informacije koje govore na $ta su se potrosaci najceSée zalili, ali ne sadrze kvantitativhe
pokazatelje o broju istih. Pored izvjeStaja o radu RUIP, inspekcije dostavljaju informacije o
svom radu i efektima rada resornim ministarstvima, a na osnovu kojih je moguce vrsiti
detaljnije analize aktivnosti i rezultata rada u posmatranom izvjedtajnom periodu.

37 Prilog 1. Lista referenci — popis akata

38 QOblast zastite potro$aca: |) ZasStita bezbjednosti Zivota i zdravlja stanovniStva; II) Obaveza
obavljanja trgovacke djelatnosti u skladu sa dobrim poslovnim obi€ajima; Ill) Prodaja proizvoda i
pruzanje usluga; IV) Deklarisanje proizvoda; V) Odgovornost i garancija za proizvod ili uslugu; VI)
Nepostena poslovna praksa; VII) Usluge od opsteg ekonomskog interesa; VIII) Ugovori zaklju€eni
izvan poslovnih prostorija; 1X) Prodaja na osnovu ugovora na daljinu; X) Nepostene odredbe u
potroSackim ugovorima; Xl) Elektronski instrumenti placanja; XllI) Turisti¢ki paket aranzmani; XIlII)
Vremensko kori§¢enje nepokretnosti u turizmu.
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Prema podacima iz Upitnika za JLS, 20 JLS je navelo da pruzaoci ekonomskih usluga
izvjeStavaju organe JLS o broju i strukturi potroSackih prigovora na jedan i/ili viSe nacina
Sto je prikazano na sljede¢em grafikonu.

Grafikon 10. Nacin izvjeStavanja JP prema organima JLS
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IzvjesStavanje JP na samo jedan od navedenih nacina vrsilo se: putem godiSnjeg izvjestaja
o radu - u sedam JLS, po zahtjevu organa JLS - u Cetiri JLS, putem posebnog izvjestaja -
u dvije JLS te na drugi nacin - u dvije JLS. Pored izvjeStaja o radu, JP u pet JLS izvjeStavaju
organe JLS i na druge nacine (u tri JLS na zahtjev organa JLS, u jednoj JLS pored zahtjeva
organa JLS i putem posebnog izvjestaja - informacije i jednoj JLS na drugi nacin).

Medutim, analizom izvjeStaja o radu/poslovanju JP, utvrdeno je da, u vecini JP, izvjestaji
ne sadrze podatke i informacije o broju i strukturi zahtjeva/predstavki korisnika, kojim bi se
organi JLS informisali o zadovoljstvu korisnika javnim (komunalnim) uslugama i na osnovu
toga preduzimali mjere i radnje u cilju unaprijedenja pruzanja javnih usluga.

S druge strane, po pitanju evidencija u JP, ispitivanja revizije su pokazala da vecina JP ne
vodi sistematizovane evidencije potroSackih prigovora, odnosno zahtjeva/predstavki
korisnika po raznim pitanjima koji se odnose na pruzanje komunalne usluge. U izostanku
evidencija, JP nisu bila u mogucnosti da obezbijede pouzdane podatke o broju i strukturi
prigovora korisnika usluga, kao ni da o tome na adekvatan nacin izvjeStavaju JLS. Od JP u
kojima su vrSena detaljnija ispitivanja, uspostavljene evidencije prigovora/zahtjeva korisnika
imala su dva JP od kojih je jedno, Vodovod i kanalizacija Samac, uspostavilo evidencije
zahtjeva korisnika od sredine 2022. godine kao obavezu u€esnika projekta u oblasti lokalne
uprave u okviru MEG projekata. Drugo komunalno preduzece, Vodovod Prijedor je u okviru
sluzbe za odnose sa korisnicima uspostavilo sveobuhvatne evidencije sistematizovane po
vrsti zahtjeva korisnika i prije 2019. godine, odnosno prije perioda obuhvacenog
ispitivanjem revizije.

3.3.2. Rezultati provedenih mjera i aktivnosti na planu zastite potrosaca

Obzirom da su gradani korisnici javnih usluga koje se pruzaju na nivou JLS, jedna od
obaveza JLS je i osiguranje kvalitetnih i dostupnih javnih usluga. Pored komunalnih
preduzeca, koja pruzaju usluge od opsteg ekonomskog interesa, medu javne usluge
spadaju i odrzavanje lokalnih puteva, javne rasvjete, zelenih povrSina, zatim rada
ambulanti, vrti¢a, centara za socijalni rad, mjesnih zajednica, kulturnih i sportskih ustanova.

U nastojanju da kontinuirano osludkuju potrebe svojih gradana, pojedine JLS svake godine
provode aktivnosti anketiranja stanovnistva u cilju procjene stepena zdovoljstva korisnika

RU 004-22 |1zvjestaj revizije ucinka ,Funkcionisanje zastite potrosaca*“ 33



Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske

administrativnim i komunalnim uslugama. Cilj ovakvih ispitivanja je unaprijedenje
odgovornosti i efikasnosti lokalne uprave u pruzanju javnih usluga i zadovoljenju stvarnih
potreba gradana.

Analizom podataka iz Upitnika dostavljenih od strane JLS utvrdeno je da nesto viSe od
polovine JLS u RS provodi istrazivanja o stepenu zadovoljstva gradana javnim uslugama
na svom podrucju. Jedan dio JLS ovo ispitivanje provodio je kao redovnu aktivnost u okviru
MEG projekta.* Izvjestaji o rezultatima mjerenja zadovoljstva gradana koje su provodile
JLS su pokazali da su gradani, kada su u pitanju komunalne usluge nezadovoljni
kanalizacionom mrezom, kvalitetom javne rasvjete, te cijenom i neadekvatnim odlaganjem
komunalnog otpada. Grad Banjaluka i OpsStina Kotor Varo$ provodili su anketu medu
privrednicima o uslovima poslovanja, kvalitetu komunalnih usluga i potrebama za radnom
snagom. Ispitivanja su pokazala da su privrednici nezadovoljni visokim cijenama
komunalnih usluga i loSom infrastrukturom, odnosno kvalitetom komunalnih usluga koje se
odnose na snabdijevanje vodom i elektriénom energijom.

Na osnovu rezultata mjerenja trebalo bi da se preduzimaju odredene korektivne mjere radi
kontinuiranog unaprijedenja i poboljSavanja usluga koje se pruzaju gradanima. Veéina JLS
koje provode ankete zadovoljstva korisnika javnim uslugama, u svojim izvjeStajima svake
godine objavljuju samo rezultate istrazivanja i grafi¢ki ih prikazu. Opstina Kotor Varo$
analizira podatke dobijene anketiranjem privrednika i u zakljuCku izvjeStaja izdvaja
prijedloge za poboljSanje privrednog ambijenta na lokalnom nivou. Grad Trebinje na kraju
IzvjeStaja o mjerenju zadovoljstva gradana komunalnim uslugama, donosi Zaklju¢ak u
kome se utvrduje da na temelju rezultata ankete nadlezne organizacione jedinice JLS u
koordinaciji sa nadleznim javnim ustanovama i preduzec¢ima treba da utvrde konkretne
aktivnosti i mjere za poboljSanje javnih usluga kao odgovor na rezultate ankete. Na osnovu
utvrdenih korektivnih mjera treba da se izvrSe izmjene godisnjih i drugih planova rada.

Vecina JP nisu provodila ispitivanja zadovoljstva korisnika na¢inom i kvalitetom pruzanja
komunalnih usluga kako bi na osnovu rezultata provedenih ispitivanja preduzimali odredene
mjere i radnje u cilju njihovog poboljSanja. Kao sastavni dio aktivnosti u okviru MEG
projekta, Vodovod Prijedor je provodio odredene aktivnosti na ispitivanju zadovoljstva
gradana uslugama vodosnhabdijevanja i odvodnje otpadnih voda. Ispitanici su odgovarali na
14 pitanja podijeljenih u tri oblasti: usluge vodosnabdijevanja, usluge odvodnje otpadnih
voda i odnosi sa korisnicima. Rezultati ispitivanja su pokazali da su korisnici usluga ovog
preduzeéa najmanje bili zadovoljni cijenom vode i pruzenim informacijama o kvaliteti vode.

39 Grad Trebinje i Prijedor, Opétina Istoéno Novo Sarjevo i Samac
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4. ZAKLJUCCI

Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske je provela reviziju u€inka na
temu zastite potroSaca sa ciliem da ispita kako funkcioniSe sistem zastite potrosaca u
Republici Srpskoj, te da na osnovu provedenog ispitivanja ponudi preporuke c¢ijim
provodenjem bi se obezbijedilo efikasnije funkcionisanje sistema i osigurao visi nivo zastite
potroSackih prava, posmatrano kroz primjenu raspolozivih organizacionih mehanizama
institucija sistema i njihovih mjera i aktivnosti na planu zastite potrosaca.

Na oshovu nalaza, prezentovanih u prethodnim poglavljima proizilazi opsti zakljuc¢ak
revizije daje u posmatranom periodu unaprijedena zastita potrosaca, ali daona, zbog
poteSkoéa u implementaciji regulatornog okvira i nedovoljno iskoriséenih
institucionalnih i organizacionih mehanizama zastite potrosaca, ne funkcionise na
nacin kojim bi se u potpunosti obezbijedila efikasna i efektivha zastita potrosaca na
cjelokupnom prostoru Republike Srpske.

U sloZzenom sistemu zastite potroSaca, Cija struktura podrazumijeva veci broj elemenata
zastite i odgovornost velikog broja institucija kako na republickom, tako i na lokalnom nivou,
postojeéi institucionalni i organizacioni mehanizmi nisu kori§¢eni na nacin kojim bi se
obezbijedilo efikasnije funkcionisanje sistema zastite potroSaca i osigurao visi nivo zastite
potroSackih prava.

U skladu sa opstim zaklju¢kom utvrdeni su i pojedinaéni zakljucci:

4.1 Implementacija regulatornog okvira u oblasti zastite potrosaca, po preduzetim
mjerama i aktivhostima nadleznih institucija i za to osiguranim resursima, nije u
potpunosti obezbijedila efikasan sistem zastite potrosaca.

Oblast zastite potroSaca je normativno uredena, donesen je poseban Zakon o zastiti
potro$aca u Republici Srpskoj i na osnovu zakona svi podzakonski propisi te je na taj nacin
kompletiran pravni okvir za zastitu potroSa¢a. Zakon je od njegovog donosenja tri puta
mijenjan i uskladivan sa pravnim normama Evropske unije i lokalnim uslovima i
okolnostima, kako bi se na taj nacin obezbijedio formalno-pravni osnov za funkcionisanje
zastite potroSaca.

| pored dugogodi$njeg postojanja relevantnog pravnog okvira, funkcionisanje sistema
zastite potro$aca nije uspostavljeno u punom kapacitetu na nivou nadleznih institucija u
sistemu zastite potroSaca. Jedinice lokalne samouprave i javha preduzeca su razliitom
dinamikom pristupale aktivnostima na implementaciji regulatornog okvira u pogledu
formiranja savjetodavnih tijela, odnosno komisija za rjeSavanje reklamacija potroSaca u cilju
obezbjedenja efikasnije zastite njihovih prava. Uz podrSku Ministarstva trgovine i turizma,
udruzenja za zastitu potro$aCa djeluju sa postojeéim kapacitetima i resursima, i svojim
aktivnostima ucCestvuju u zastiti potroSaca.

Pojedini instrumenti zastite potroSaca, predvideni zakonom, poput ostvarivanja vansudske
zastite prava potroSaca pred organima za arbitrazno rjeSavanje sporova pri Privrednoj
komori Republike Srpske i Zanatsko-preduzetni¢koj komori Republike Srpske nisu zaZivjel
u praksi iz objektivnih razloga.

4.2 Jedinice lokalne samouprave nisu aktivho uéestvovale u zastiti potroSaca na
Svojoj teritoriji i nisu u potpunosti uspostavile organizacione kapacitete za zastitu
potrosaca kroz formiranje savjetodavnih tijela za zastitu potrosaca.

Jedinice lokalne samouprave, kao jedan od nosilaca zastite potroSacCa, postojeCe
mehanizme zastite nisu primijenile u punom kapacitetu i obimu i na adekvatan nacin. Mjere
I aktivnosti jedinica lokalne samouprave na planu zastite potroSaca provodile su se u
ograni¢enom obimu i bez znacajnijih efekata na stanje zastite potroSaca.
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Ispitivanja revizije su pokazala da proces formiranja savjetodavnih tijela za zastitu
potroSaca u jedinicama lokalne samouprave traje vise od 10 godina i joS nije okonc¢an.
Savjetodavna tijela u skladu sa odredbama zakona formirale su 23 jedinice lokalne
samouprave. Savjetodavna tijela su uglavhom formirale razvijene, srednje razvijene i vece
jedinice lokalne samouprave, sa vec¢im brojem stanovnika i potroSata sa razvijenom
organizacionom i upravljackom infrastrukturom.

U onim jedinicama lokalne samouprave koje su ispunile zakonsku obavezu i formirale
savjetodavna tijela, ista nisu bila u funkciji u polovini jedinica lokalne samouprave prilikom
odluéivanja o pravima i obavezama korisnika ekonomskih usluga.

4.3 Javna preduzeéa nisu u dovoljnoj mjeri preduzimala aktivnosti na planu zastite
potrosacéa i formiranju komisija za rjeSavanje reklamacija potrosaéa kao jednog od
mehanizama zastite prava potrosaca.

Veéina javnih preduzeéa, pruzalaca javnih (komunalnih) usluga, u svojoj organizacionoj
strukturi, nije imala formiranu komisiju za rjeSavanje reklamacija potro$aca. Ispitivanja
revizije su pokazala da oko 60 javnih preduzec¢a ili oko 2/3 od ukupnog broja posmatranih
preduzeca nije imalo formiranu Komisiju za rjeSavanje reklamacija potro$aca.

Takode, aktivnosti na formiranju komisija u javnim preduzec¢ima otpocele su kasno i uz
neadekvatnu dinamiku o €¢emu govori podatak da je nesto vise od 2/3 javnih preduzeca koja
imaju Komisiju, preduzelo aktivnosti na formiranju ovog instrumenta zastite potroSaca u
periodu poslije 2019. godine. S druge strane, u vide od polovine javnih preduzeca koja imaju
formiranu Komisiju, ista nije stavljena u funkciju kao mehanizam zastite potrosaca prilikom
odlucivanja o pravima korisnika.

Samo maniji broj javnih preduzeca je internim propisima regulisao rad komisije kao to su
nacin formiranja i broj ¢lanova, nadleznosti i odgovornosti komisije, nacin rada, nadcin
donosenja odluka, pracenje provodenja odluka, izvjeStavanje i druga relevantna pitanja.

4.4 Prigovori potroSaca na ekonomske usluge imaju tendenciju rasta u
posmatranom periodu, a uglavhom se odnose na kvalitet i kontinuitet usluga i
najéescée se rjeSavaju u korist potrosaca.

Broj i struktura potroSackih prigovora su se razlikovali zavisno od toga o kakvim vrstama
usluge se radi. Nalazi revizije su pokazali da se broj prigovora kretao u rasponu od 10 do
20% od ukupnog broja potroSaca — korisnika usluge i da ima tendenciju rasta kao rezultat
bolje informisanosti potroSaca. Najveci broj prigovora potroSaca se odnosio na kvarove,
oCitavanje i fakturisanje potrosnje, otpis ,neopravdanog® duga, dok je pitanje promjene
cijena komunalnih usluga aktuelno u momentu promjene i neposredno nakon toga.

Prigovori potroSaca rjeSavali su se u roku od jednog do 133 dana, a najveci broj prigovora
se rjeSavao u zakonom propisanom roku od 30 dana. Podaci iz javnih preduzec¢a - pruzaoca
usluga od opsteg ekonomskog interesa pokazuju da su prigovori potrosaca uglavnom bili
opravdani, jer se procenat rijeSenih prigovora u korist potroSaca kretao u intervalu od 65%
do 100%, u zavisnosti od vrste komunalne usluge, javnog preduzeca, vrste i karaktera
prigovora i perioda posmatranja.

4.5 lzvjeStavanje o prigovorima potroSaca i zastiti prava potrosaca se ne zasniva
na potpunim i pouzdanim evidencijama nosilaca zastite potroSsa€a i na prethodno
provedenim analizama i evaluacijama.

Ispitivanja revizije su pokazala da u sistemu zaStite potroSaa nisu uspostaviljene
sveobuhvatne i potpune evidencije o potroSackim prigovorima na svim nivoima u sistemu
zastite potroSaca. Vecina subjekata odgovornih za zastitu potroSaa nemaju uspostavljene
odgovarajuée i potpune evidencije prigovora potro$aca i ne raspolazu pouzdanim podacima
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0 njihovom broju i strukturi. S tim u vezi, postoje¢e evidencije potro$ackih prigovora ne
osiguravaju pouzdanu osnovu za izvjedtavanje o istim i ne daju cjelovitu i jasnu sliku stanja
u sistemu zastite potrodaca.

Ispitivanja stepena zadovoljstva gradana javnim komunalnim uslugama na svom podrucju
provodilo je viSe od polovine jedinica lokalne samouprave. Javna preduzeca nisu provodila
organizovano ispitivanje zadovoljstva korisnika usluga ukljuCujuci i poStovanje prava
potroSaca — korisnika usluga, kako bi se na osnovu tih ispitivanja preduzimale mjere na
planu unaprijedenja kvaliteta i kontinuiteta u pruzanju usluga.

Kroz postoje¢i naCin pracenja i izvjeStavanja Ministarstva trgovine i turizma o stanju u
oblasti zastite potrodaca, a na osnovu uspostavljenih evidencija i mehanizma izvje$tavanja
od strane udruzenja za zastitu potro$aca, nije osiguran integrisan i sveobuhvatan pristup
zasnovan na potpunim informacijama u sistemu zastite potrodaca nego na nivou njegovih
pojedinih segmenata, odnosno pojedinih subjekata odgovornih za zastitu potrosaca.

Na ovaj nacin nije uspostavljena funkcionalna linija izvjeStavanja od jedinica lokalne
samouprave, javnih preduzecéa i udruzenja za zastitu potroSaca, koja bi obezbijedila da
Ministarstvo trgovine i turizma i Vlada Republike Srpske imaju potpune, pouzdane i
blagovremene podatke i informacije o stanju zastite potrosac¢a koji bi bili relevantna osnova
za preduzimanje mjera i aktivhosti na unaprijedenju zastite potroSaca.
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5. PREPORUKE

U ovom dijelu izvjeStaja, a na temelju prezentovanih nalaza i iznesenih zakljuCaka,
zasnovanih na relevantnim, pouzdanim i dovoljnim revizijskim dokazima, kreirane su
preporuke revizije. Provedena revizija je pokazala da postoji prostor i potreba za
unaprijedenjem zastite potrosaca. Preporuke se upucuju subjektima odgovornim za zastitu
potroSaca i to Vladi Republike Srpske i Ministarstvu trgovine i turizma, jedinicama lokalne
samouprave i javnim preduzec¢ima. Provodenjem ovih preporuka mogucée je unaprijediti
funkcionisanje sistema zastite potroSaca i obezbijediti viSi nivo zastite potrosackih prava.

5.1 Vlada Republike Srpske i Ministarstvo trgovine i turizma treba da analiziraju
funkcionisanje sistema zastite potrosaca po svim njegovim segmentima, ukljuéujuéi
i regulatorni okvir, i da, po potrebi, pristupe promjenama u cilju njegove pune
integrisanosti.

Potrebno je da Ministarstvo trgovine i turizma na osnovu dostupnih izvjestaja i informacija
analizira primjenu postoje¢eg pravnog okvira i uticaj na funkcionisanje sistema zastite
potroSafa. U skladu sa tim, preduzimati potrebne mjere i aktivhosti na potpunijoj
implementaciji regulatornog okvira u cilju postizanja funkcionalnijeg sistema zastite
potroSaca. Ministarstvo trgovine i turizma ¢e po potrebi, uz prethodnu analizu, inovirati i
uskladivati pravni okvir kako bi se na taj nacin postigla potpuna usaglasenost sa pravnim
normama i direktivama Evropske unije u oblasti zastite potroSa¢a. U procesu inoviranja
pravnog okvira potrebno je razmotriti i potrebu za formiranjem savjetodavnih tijela u manjim
i nerazvijenim jedinicama lokalne samouprave sa nedovoljno razvijenom organizacionom i
upravljackom infrastrukturom i manjim brojem stanovnika i potroSaca, od kojih pojedine, u
svom vlasnis$tvu, nemaju ni javna preduzeca koja pruzaju komunalne usluge.

Ministarstvu trgovine i turizma se preporuc€uje da u saradnji sa drugim subjektima zastite
potroSaCa, u skladu sa planskim aktima u oblasti zaStite potroSaca, provodi mjere i
aktivnosti na promociji prava zastite potroSata kao i nacina ostvarivanja tih prava.
Ministarstvo trgovine i turizma treba da kroz mjere i aktivnosti podsti¢e i motiviSe jedinice
lokalne samouprave, javna preduzeca i druge subjekte da aktiviraju mehanizme za zastitu
potroSaca, da koordinira aktivnosti na razmjeni praksi, iskustava, inicijativa i na€ina rada
izmedu razli¢itih subjekata. Ministarstvo trgovine i turizma ¢e, u skladu sa raspolozivim
finansijskim sredstvima, i dalje podrzavati i pomagati rad i razvoj udruzenja za zastitu
potroSaca kao vazan element u sistemu.

5.2 Ministarstvo trgovine i turizma, u koordinaciji sa drugim nosiocima zastite
potrosaca treba da kreira i propiSe formu, sadrzaj i strukturu evidencija o
potrosac¢kim prigovorima i uspostavi funkcionalan nacin izvjestavanja u sistemu
zastite potrosaca.

Ministar trgovine i turizma, u skladu sa odredbama Zakona o zastiti potroSaca u Republici
Srpskoj i Zakona o republi¢koj upravi, treba da propiSe formu, sadrza;j i strukturu evidencija
o potroSackim prigovorima koje bi vodili subjekti odgovorni za zastitu potro$aca, a posebno
javna preduzeca. Na taj nacin bi se obezbijedile pretpostavke za jednoobrazne evidencije
kod svih nosilaca zastite potro$aca i jedinstvene osnove za izvjeStavanje.

Na osnovu izvjestaja i informacija udruzenja i drugih nosilaca zastite potro§aca Ministarstvo
trgovine i turizma Ce periodicno izvjesStavati Vladu Republike Srpske o stanju u ovoj oblasti
I preduzimati mjere i aktivnosti iz svoje nadleznosti radi unaprijedenja funkcionisanja
sistema za zastitu potrosaca.
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5.3 Jedinice lokalne samouprave, u okviru svoje nadleznosti, treba aktivnije da
pristupe ostvarivanju svoje uloge u sistemu zastite potrosaca i da intenziviraju
aktivnosti na planu organizovanja funkcionalnih savjetodavnih tijela.

Da bi zastita potrosaca bila djelotvorna, potrebno je provoditi odredene aktivnosti na zastiti
potroSaCa ne samo na republitkom, nego i na lokalnom nivou. Zbog toga se preporucuje
aktivnija uloga organa lokalne samouprave u promovisanju i zastiti prava potrosaca. To je
jedan od nosilaca zastite potroSaca koji svojim poznavanjem potreba na lokalnom nivou
ima kljuénu ulogu u pogledu dostupnosti zastite potro§aca na Sirem teritorijalnom prostoru.

Potrebno je da jedinice lokalne samouprave intenziviraju aktivnosti na formiranju
savjetodavnih tijela u skladu sa postojec¢im ili inoviranim zakonskim okvirom kao i da
novouspostavljene i ve¢ postoje¢e kapacitete stave u funkciju prilikom odlucivanja o
pravima i zastiti prava potro3aca.

5.4 Javna preduzec¢a treba da intenziviraju aktivnosti na planu organizovanja
funkcionalnih komisija za rjeSavanje reklamacija potrosaéa kao jednog od
mehanizama zastite prava potrosaca.

Javna preduzeca, u skladu sa odredbama Zakona o zastiti potroSaca u Republici Srpskoj,
treba da formiraju komisiju za rjeSavanje reklamacija potrosaca u Ciji rad treba da bude
ukljucen i predstavnik potroSaca i da iste stave u funkciju prilikom odlucivanja o pravima i
interesima potrosaca. Organi javnih preduzec¢a treba da donesu interne propise ili da
inoviraju postojece interne propise sa odredbama o zastiti potro$aca i ulozi komisije.

Po formiranju komisije, organi javnih preduzeca treba da donesu Poslovnik o radu kojim se
reguliSu pitanja u vez sa njenim funkcionisanje kao $to su sastav i broj ¢lanova komisije
nac¢in rada, nacin odlu€ivanja i donoSenja odluka, komunikacija sa potroSac¢ima,
komunikacija sa organima javnih preduzeca, transparentnost rada, izvjeStavanje o radu i
druga pitanja od znacaja za uspjesan rad ovog tijela.

5.5 Javna preduzec¢a treba da preduzimaju aktivnosti na rjeSavanju prigovora
potrosac¢a u zakonom predvidenom roku i u skladu sa oéekivanjima korisnika.

Organi javnih preduzeca i komisije za rieSavanje reklamacija potro$aca treba da uspostave
nacin rada koji ¢e omoguciti da se prigovori potroSaca rieSavaju u zakonom propisanim
rokovima, a u skladu sa vrstom prigovora u rokovima koji su u skladu sa oc€ekivanjima
potrosaca.

Komisije za rjeSavanje reklamacija potroSaca ¢e uz pomoc organizacionih jedinica u javnim
preduzecéima kreirati obrazac prigovora potro$aca koji ¢e omogucditi da se na obrascu iznesu
svi potrebni podaci i informacije za efikasno rjeSavanje prigovora potrosaca. Obrasci
prigovora trebaju biti dostupni potroSacima ukljucCujuci i internet stranicu javnog preduzeca.
Uprave javnih preduzeéa treba da informacije o komunikaciji sa javnim preduzeéem i
komisijom i druge informacije o komunalnim uslugama ucine dostupnim korisnicima usluga-
potroSacCima kao i da omoguce podnoSenje prigovora i elektronskim putem.

5.6 Javna preduzeca treba da uspostave potpune evidencije potrosackih prigovora
koje €e, uz ispitivanje zadovoljstva korisnika usluga, biti osnova za izvjestavanje o
zastiti potrosaca.

Javna preduzeca treba da uspostave evidencije o potroSackim prigovorima koje bi
minimalno sadrzavale oshovne podatke o potroSacu, broju i vrsti prigovora, vrijeme i nacin
rieSavanja prigovora, ishod prigovora i druge relevantne podatke.

Javna preduzeca treba periodicno da provode ispitivanja zadovoljstva korisnika-potroSaca
komunalnim uslugama uklju€ujuéi i ispitivanja o zastiti prava potro$ata. Na osnovu
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provedenog ispitivanja preduzimati mjere i aktivnosti na unaprijedenju kvaliteta usluga i
unaprijedenja zastite potrosaca.

Javna preduzeca ¢e u okviru redovnog izvjeStavanja o poslovanju izvjeStavati organe
jedinica lokalne samouprave o zastiti prava potroSaca sa fokusom na probleme i rizike u
zastiti potrosaca, broju i vrstama prigovora potro$aca, preduzetim mjerama i aktivnostima i
ostvarenim rezultatima. Javna preduzeca ¢e u skladu sa aktima i zahtjevima Ministarstva
trgovine i turizma izvjestavati Ministarstvo o zastiti prava potrosaca.

5.7 Javna preduzeéa i jedinice lokalne samouprave treba koordinirano da rade na
planu donosenja odluka o promjenama uslova snabdijevanja i cijena komunalnih
usluga.

Prilikom dostavljanja odluka o promjenama uslova snabdijevanja i cijena komunalnih usluga
na odlu€ivanje i saglasnost jedinicama lokalne samouprave, neophodno je da javna
preduzeCa obrazloZze predloZzene promjene kako bi nadlezni organi jedinica lokalne
samouprave, koji odlu€uju i/ili daju saglasnost, imali potpune i pouzdane informacije.

Savjetodavna tijela za zastitu potroSaca-korisnika ekonomskih usluga u jedinicama lokalne
samouprave uz uceSc¢e predstavnika potroSaca treba da razmatraju sve prijedloge javnih
preduzeca koje se odnose na pitanja u vezi sa promjenom cijena komunalnih usluga i drugih
prava potrosaca i da u svom aktu (saglasnost ili odluka) navedu i stavove predstavnika
potroSaca i uticaj predlozenih promjena na ostvarivanje prava potro3aca.

Voda revizorskog tima

Darko Bili¢, s.r.
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6.

PRILOZI UZ I1ZVJESTAJ

Prilog broj 1

Lista referenci — popis akata

1.

10.

11.

12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.
21.

22.

23.

Ustav Republike Srpske ("Sluzbeni glasnik Republike Srpske®, broj 21/92 — precisceni
tekst, 28/94, 8/96, 13/96, 15/96, 16/96, 21/96, 21/02, 26/02, 30/02, 31/02, 69/02, 31/03,
98/03, 115/05, 117/05, 48/11)

Zakon o zastiti potrodaca u Republici Srpskoj ("Sluzbeni glasnik Republike Srpske",
broj 6/12, 63/14, 18/17 i 90/21)

Zakon o republi¢koj upravi (,Sluzbeni glasnik Republike Srpske®, broj 115/18, 111/21,
15/22 i 56/22)

Zakon o lokalnoj samoupravi (,Sluzbeni glasnik Republike Srpske®, broj 97/16, 36/19 i
61/21)

Zakon o komunalnim djelatnostima (,Sluzbeni glasnik Republike Srpske®, broj 124/11 i
100/17)

Zakon o trgovini (,,Sluzbeni glasnik Republike Srpske®, broj 105/19)
Zakon o javnim preduzecima (,Sluzbeni glasnik Republike Srpske®, broj 75/04 i 78/11)

Zakon o inspekcijama Republike Srpske (,Sluzbeni glasnik Republike Srpske®, broj
18/20)

Zakon o udruzenjima i fondacijama Republike Srpske (,,Sluzbeni glasnik Republike
Srpske®, broj 52/01 i 42/05)

Zakon o opStem upravnom postupku (,,Sluzbeni glasnik Republike Srpske®, broj 13/02,
87/07, 50/10 i 66/18)

Strategija razvoja trgovine Republike Srpske za period 2022-2028. godine, avgust
2022. godine.

Strategija razvoja trgovine Republike Srpske do 2022. godine, juli 2017. godine

Akcioni plan za implementaciju Strategije razvoja trgovine do 2022. godine, Prijedlog,
januar 2018. godine

Akcioni plan za sprovodenje Strategije razvoja trgovine Republike Srpske za period
2023-2025. godine.

Informacija o realizaciji akcionog plana u 2021. godini za implementaciju Strategije
razvoja trgovine Republike Srpske do 2022. godine

Informacija o realizaciji akcionog plana u 2020. godini za implementaciju Strategije
razvoja trgovine Republike Srpske do 2022. godine

Informacija o realizaciji akcionog plana u 2019. godini za implementaciju Strategije
razvoja trgovine Republike Srpske do 2022. godine

Program za za$titu potroaCa u Republici Srpskoj za 2022-2023. godinu, maj 2022.
godine

Program za zastitu potroSaca u Republici Srpskoj za 2019-2020. godinu, Prijedlog, juli
2019. godine

Program za zastitu potroSaca u Republici Srpskoj za 2013/2014. godinu

Pravilnik o kriterijumima za raspodijelu finansijskih sredstava za rad udruzenja za
zastitu potrosaca ("Sluzbeni glasnik Republike Srpske", broj 33/12 i 1/16)

Pravilnik o obliku, sadrzaju i na€inu vodenja evidencije udruzenja za zastitu potrosaca
("Sluzbeni glasnik Republike Srpske", broj 44/12, 1/16 i 78/20)

Pravilnik o obliku i sadrzaju knjige reklamacija (”Sluzbeni glasnik Republike Srpske”,
broj 71/12 i 1/16)
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24.

25.

26.

27.

28.

29.
30.
31.
32.

33.

Pravilnik o uslovima i kriterijumima za ovlaS¢ivanje udruzenja za zastitu potrosaca za
zastupanje potroSata u potroSackim sporovima pred arbitraznim odborom za
potroSacke sporove ("Sluzbeni glasnik Republike Srpske®, broj 109/12)

Misljenje Komisije o zahtjevu Bosne i Hercegovine za €lanstvo u Evropskoj uniji, Brisel,
2019, 2020, 2021 i 2022. Godina

Odluka o davanju saglasnosti na raspored sredstava ("Sluzbeni glasnik Republike
Srpske", broj 55/23)

RjeSenje o imenovanju ¢lanova Savjeta za razvoj trgovine Republike Srpske (“Sluzbeni
glasnik Republike Srpske, broj 48/23)

Odluka o obrazovanju stalnih radnih tijela Gradonacelnika ("Sluzbeni glasnik Grada
Banja Luka, broj 4/13, 33/16 i 3/17)

Interni akti jedinica lokalne samouprave i javnih preduzeca
Izvjestaji o radu, Ministarstvo trgovine i turizma
Izvjestaji o radu RepubliCke uprava za inspekcijske poslove

Informacija o radu i efektima rada trziSne inspekcije za 2022. godinu, Republi¢ka
uprava za inspekcijske poslove, Banja Luka, februar 2023. godine

Izvjestaji o radu/poslovanju javnih preduzeca
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Prilog broj 2

Grafikon 1. Struktura potroSackih prigovora 2019-2022. godina
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Izvor: Ministarstvo trgovine i turizma, GodiSnji izvjestaji o potroSackim prigovorima
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Prilog broj 3

Slika 1. Raspored savjetodavnih tijela po regijama RS prema prostornom planu

Izvor: Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske na osnovu podataka od jedinica
lokalne samouprave
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Prilog broj 4

Tabela 1. Popis udruzenja za zastitu potrodaca u RS

RB Naziv JLS Naziv udruzenja
. UdruZenje gradana "Pokret potrosaca Republike Srpske"
Banja Luka — — —
UdruZenje potrosaca "Reakcija"
3 UdruZenje potrosaca "Zvono"
4 Bijeljina Udruzenje gradana "Centar za omladinsko preduzetnistvo i
zaposljavanje u RS" COPZRS
5 Prijedor UdruZenje gradana "Don"
6 Doboj UdruZenje gradana "ToPeeR"
7 Trebinje Udruzenje gradana "Oaza"
8 IstoCno Sarajevo Udruzenje gradana "Zenski interaktivni ruralni centar - ZIR"
9 Bratunac Udruzenje Zena "Priroda"
10 Sekovici UdruZenje gradana "Centar za afirmaciju mladih" CAM

Izvor: Ministarstvo trgovine i turizma

Prilog broj 5

Tabela 1. Prigovori potroSaca po udruZenjima (2019-2022)

2019 2020 2021 2022
RB Naziv udruZenja prigBt:si)ra % pri:c:?lj;)ra % pri:;Si)ra % pri::l];)ra %
1 Pokret potrsaca RS 129 4 118 3 205 5 148 3
2 Zvono 610 19 600 18 671 15 524 11
3 Don 1723 54 1708 50 1896 43 2171 47
4 Topeer 178 6 367 11 394 9 375 8
5 Reakcija 178 6 164 5 951 22 947 21
6 Oaza 117 4 147 4 140 3 152 3
7 Cam 60 2 77 2 51 1 53 1
8 Zir 143 4 178 5 25 1 116 3
9 Zuti kiSobran 31 1 13 0
Centar za omladinsko
10 preduzetnistvo i 36 1 36 1
zaposljavanje- COPZRS
11 Priroda 43 1 46 1 36 1 79 2
UKUPNO 3212 100 3418 100 4405 100 4601 100
Izvor: Ministarstvo trgovine i turizma, lzvjestaji o prigovorima
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Prilog broj 6

Tabela 1. Pregled realizovanih aktivnosti Ministarstva u periodu 2019-2022.

God

Okrugli sto

Konferencije

Konkursi

Projekat EU-kosultativni sastanci

2019

Zastitta
potro$aca u
oblasti
komunalnih
usluga - usluge
vodosanabdjeva
nja

JaGanje saradnje i
razmjena iskustava
nosilaca zastite potrosaca

Informisanje i savjetovanje potroSaca
o potrosackim pravima

Doprinos organizacija civilnog drustva
zastiti potrosaca u skladu sa EU
standardima

Zastita potroSaca korisnika
usluga od opsteg
ekonomskog interesa

cilj projekta - jatanje zastite potroSaca u
RS

1)Zastita potroSaca korisnika usluga od
opSteg ekonomskog interesa

2) UceS¢e udruzenja u radu savjetodavnih
tijela i Komisija za rieSavanje reklamacija
potroSaca

2020

Prava potroSaca- zastita
liénih podataka

Informisanje i savjetovanje o
potrosackim pravima

Doprinos organizacija civilnog drustva
zastiti potrosaca u skladu sa EU
standardima

cilj projekta - podizanje svijesti i bolje

Prava potroSaca
ekonomskih usluga -
komunalne usluge

1) Zastita potroSaca korisnika usluga od
opSteg ekonomskog interesa

informisanosti potroSaca i trgovaca o
potrosackim pravima

2) U¢eS¢e udruzenja u radu savjetodavnih
tijela i Komisija za rieSavanje reklamacija
potro$aca

2021

Komunalne
djelatnosti od
posebnog javnog
interesa —
komunalna
naknada

Prava potro$aca -
ekonomske usluge

Prava potrosaca korisnika uslugam
od opsteg ekonomskog interesa

Doprinos organizacija civilnog drustva
zastiti potrosaca u skladu sa EU
standardima

cilj projakta - podizanje svijesti i bolje
informisanosti potro$aca i davaoca
usluga o potroSackim pravima, kao i
povecanje aktivizma potroSaca u
ostvarivanju prava na prigovor

1) Usluge od op$teg ekonomskog interesa

2022

Informisanost potrosaca o
bezbjednosti
neprehrambenih proizvoda

Informisan trgovac-zasti¢éen potrosac

Informisanje potrosaca o
bezbjednosti prehrambenih
proizvoda

cilj-podizanje svijesti i bolje
informisanosti trgovaca i davaoca usluga
o potro$ackim pravima

Izvor: Ministarstvo trgovine i turizma, lzvjestaji o radu, Informacija o realizaciji akcionog plana za
implementaciju Strategije razvoja trgovine Republike Srpske do 2022. godine
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Glavna sluzba za reviziju javnog sektora Republike Srpske

Prilog broj 7

Slika 1. Hodogram aktivnosti u postupku donosenja odluka o promjeni cijene komunalnih
usluga u JP

UPRAVA JP

|

Prijedlog Odluke o promjeni cijene komunalne
usluge

|

NADZORNI ODBOR

|

Odluka o cijeni komunalne usluge

|

NADLEZNO ODJELJENJE JLS
Saziva sjednicu savjetoaavnog tijela za zastitu
potrosaca

|

SAVJETODAVNO TIJELO ZA
ZASTITU POTROSACA

|

Razmatranje i odobravanje Prijedloga Odluke o
promjeni cijene

PRIVREDNI SAVIJET

|

Razmatranje i odobravanje Prijedloga Odluke o
promjeni cijene

NADLEZNO ODJELIENJE JLS

Obradivanje Odluke o promjeni cijene

l

SKUPSTINA JLS

l

Glasanje i odludivanje (usvajanje)

Izvor podataka: Dokumentacija jedinica lokalne samouprave i javnih preduzecéa
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