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Шеф Одсјека за надзор над тржиштем, заштиту потрошача и конкуренцију
Министарство спољне трговине и економских односа
Како су законом регулисана основна права потрошача у Босни и Херцеговини? Брошура је информативног карактера те с једне стране има за циљ да едукује потрошача, али и с друге стране има за циљ да трговцима укаже да се законске одредбе морају поштивати.

ОСНОВНА ПРАВА ПОТРОШАЧА У БОСНИ И ХЕРЦЕГОВИНИ
Заштита потрошача је нужна како би се обезбиједило примјерено функционисање тржишне привреде, обезбиједио надзор над тржиштем и додатно регулисало уговорне односе између потрошача и трговца. Правна заштита потрошача је потребна да би се заштитили економски интереси потрошача, физичких лица, као економски слабије стране на тржишту. Битно је нагласити да Закон о заштити потрошача у Босни и Херцеговини (Службени гласник БиХ, бр. 26/05 и 88/15 - ЗОЗП) прописује и носиоце заштите потрошача као надлежне органе који штите права и интересе потрошача, те начин остваривања права, уколико потрошач сматра да је оштећен. Несумњиво је да се морају штитити и поштовати права потрошача, али и сами потрошачи требајуда буду информисани о својим правима, као и начину остваривања тих права. Наиме, и у старом римском праву постојало је правило: „caveat emptor“ што значи: Нека купац буде опрезан код куповине. Правило је имало значење да купац сам сноси ризик ако купљена роба не одговара његовим очекивањима.
Генерална скупштина ОУН-а је 1985. године донијела Резолуцију бр. 39/248 којом је установила смјернице о заштити потрошача. Резолуцијом су дефинисана основна права потрошача и Резолуција је у великој мјери утицала на доношење националних прописа из ове области и модификацију постојећих. Државе чланице Европске уније су преузеле права дефинисана Резолуцијом те је додатно Европска унија,  чланом 38. Повеље о темељним правима  (Службени лист ЕУ, Ц 202/389 од 7.6.2016.), прописала да  политике Уније обезбјеђују висок ниво заштите потрошача. Касније је Генерална скупштина ОУН-а донијела Резолуцију о заштити потрошача 70/186 од 22.12.2015. којом је ревидирала претходну Резолуцију и проширила обим постојећих права и увела додатна права: приступ потрошача основним робама и услугама; заштита осјетљивих потрошача и потрошача са тјелесним и/или физичким онеспособљењем; заштита потрошача од ризика опасних по здравље и безбједност; промоција и заштита економских интереса потрошача; приступ потрошача адекватним информацијама које им омогућавају доношење одлуке према индивидуалним жељама и потребама; едукација потрошача укључујући едукацију потрошача о томе како њихове одлуке имају околинске, социјалне и економске посљедице;  доступност ефикасног рјешавања потрошачких спорова и могућност обештећења; слободно организовање потрошача и могућност да такве организације презентују своје погледе те изразе своје ставове доносиоцима одлука (влада, парламент); промовисање образаца потрошње који имају за циљ одрживост; ниво заштите потрошача у електронској трговини изједначити са другим облицима трговине; заштита приватности потрошача и глобално слободан проток информација.

Основна права потрошача дефинисана споменутом Резолуцијом ОУН-а из 1985. су уграђена у важећи ЗОЗП. ЗОЗП, поред права потрошача, уједно штити права и интересе трговаца од понекад апсурдних захтјева купаца. Права потрошача  би се могла груписати у основна материјална права потрошача и основна процедурална права потрошача. Основна материјална права потрошача су: право на задовољавање основних потреба, на заштиту од производа штетних по здравље и живот, на здраву животну околину, на заштиту од неквалитетних производа и нефер цијена, на заштиту од неистинитог означавања производа и на заштиту од нелојалне рекламе и на обештећење. Основна процедурална права потрошача су: право на образовање, на информисаност, на заступљеност, на заштиту у електронској трговини (e-commerce) итд. 
Чланом 3. ЗОЗП-а су таксативно побројана основна права потрошача те се потрошач не може истих одрећи нити бити ускраћен за права која су дата тим Законом. Права потрошача су детаљније разрађена у тексту ЗОЗП-а: 
a) право приступа основним робама и услугама
У ширем смислу се може говорити о праву на задовољење основних потреба, означеног као таквог у различитим документима међународног карактера. Право на задовољење основних потреба подразумијева да сваки потрошач има право на приступ основним добрима и услугама: одговарајућа храна, одјећа, кров над главом, здравствену заштиту, јавна добра и воду. Право приступа основним робама и услугама се може посматрати као дио права на задовољење основних потреба. Трговац је дужан да поступа у складу са добрим пословним обичајима те да према свим потрошачима поступа једнако. Чланом 7.  ЗОЗП-а је прописано начело забране дискриминације било којег потрошача по било којој основи, као што су пол, раса, боја коже, језик, вјероисповијест, политичко или друго мишљење, национално или социјално поријекло, веза са неком националном мањином, имовинско стање, рођење или други статус. Такође је у дијелу Закона који обрађује економске услуге од општег интереса (чл. 33.-38.) као што су испорука енергије (струја, гас, гријање), воде, телекомуникационе услуге, поштанске услуге и јавни транспорт, одређено да су те услуге у режиму уговорног односа што потрошачу даје правну сигурност.
b) право на образовање о питањима потрошача
Ово право потрошача би се могло формулисати као постизање знања и вјештина потребних за правилну информисаност како би потрошач донио одлуку код избора производа и услуга. Потрошач истовремено мора бити свјестан основних права и обавеза потрошача, те знати како их користити. Чланом 116. ЗОЗП-а  је прописано да се образовање потрошача врши путем: посебних курсева, семинара и савјетовања, средстава јавног информисања (ТВ, радио, штампа) те специјалних публикација за образовање потрошача. Цитираним чланом одређени су основни начини образовања потрошача чији је крајњи циљ образовање о правима, обавезама и заштити потрошача с циљем развијања „потрошачког морала“, подизања опште културе, развијања смисла за заштиту потрошача, јачања друштвене дисциплине и одговорности за своје поступке. Како би образовни програми дали очекиване резултате морају бити попраћени  цјеловитим акцијама у чијој ће се имплементацији ангажовати сви друштвени представници, од породице, школе, друштвене средине, удружења грађана, приватног и јавног сектора до средстава јавног комуницирања. 

Бројни су могући начини којима је могуће реализовати наведене циљеве на свим нивоима, а то прије свега могу бити:

- едукација ученика основних и средњих школа,
- едукација просвјетних радника и спровођење образовног програма о основним правима потрошача,

- организовање семинара и образовних програма са садржајима из области заштите потрошача за службенике у државној управи, инспекторе који ће спроводити надзор над примјеном прописа, представнике потрошачких удружења, суце и остале особе укључене у рјешавање „потрошачких“ спорова,

- организовање семинара и образовних програма са садржајима из области заштите потрошача за предузетнике, односно пословну заједницу, намијењене њиховом информисању и упознавању с обавезама и границама тих обавеза,

- емитовање специјализоване седмичне едукативне ТВ и радио емисије за потрошаче као дијела програмске шеме локалних медија.

Удружења за заштиту потрошача имају примарну улогу у процесу образовања потрошача с обзиром на садржај члана 112. ЗОЗП-а.

c) право на безбједност и заштиту живота и здравља
Право је потрошача да буде заштићен од производа, производних процеса и услуга које су штетни по његов живот и здравље. Поједини производи  могу имати својства  опасна по живот и здравље човјека (машине, бојлер, електрични кућански апарати, дјечје играчке итд.) што се у многим државама предупређује доношењем техничких стандарда и принудних прописа са санкцијама које опет имају превентивно дејство према произвођачу. У интересу  је произвођача, увозника и дистрибутера да испоручују безбједне производе у циљу избјегавања трошкова који настају због законске одговорности за неисправне производе који проузрокују штету појединцима или имовини. Усклађивањем с правом ЕУ-а, безбједносни стандарди постају дио правног поретка Босне и Херцеговине. Трговци су овлашћени да стављају на тржиште само производе који задовољавају високе безбједносне стандарде утврђене прописима техничког законодавства и стандардима. Осим општих правила о безбједности производа, која се примјењују на све производе, посебни прописи предвиђају безбједносне стандарде за одређене групе производа, као што су играчке, козметика, електрични уређаји и сл. Чланом 1. став (2) ЗОЗП-а је прописано да ће се на односе и случајеве из области заштите потрошача, који нису регулисани овим Законом, примјењивати, између осталог, и одредбе Закона о општој безбједности производа (Службени гласник БиХ, број 102/09 - ЗОСП) те у случају недоумице или сукоба одредби, примјењиваће се одредба која пружа већи степен заштите потрошачима.
Безбједан производ (члан 2. (б) ЗОСП-а) је сваки производ, који у уобичајеним или разумно предвидљивим условима употребе, укључујући трајање и, по потреби, стављање у употребу и захтјеве за уградњу и одржавање, не представља никакав ризик или само најмањи ризик спојив с употребом производа, а који се сматра прихватљивим и сагласним с високим нивоом заштите безбједности и здравља људи, посебно узимајући у обзир сљедеће елементе: 
1) карактеристике производа, посебно његов састав, паковање, упутства за склапање, те, по потреби, уградњу и одржавање;
2) утицај производа на друге производе у случају кад се разумно може предвидјети да ће се он употребљавати с другим производима; 
3) представљање производа, његово означавање, упозорења и упутства за његову употребу и одлагање након употребе и све друге ознаке или обавјештења која се односе на тај производ; и

4) категорије потрошача изложених ризику кад употребљавају одређени производ, посебно дјеца и  старија лица.

Могућност да се код производа постигне виши ниво безбједности или доступност производа који представљају нижи степен ризика не може бити основ да би се производ сматрао опасним. Производ се сматра безбједним ако испуњава све безбједносне и здравствене захтјеве утврђене посебним прописима који се примјењују на територији Босне и Херцеговине за тај производ. Претпоставља се да је производ безбједан, у погледу ризика и категорија ризика, ако испуњава захтјеве БАС стандарда, којима се преузимају ЕН стандарди. Листу стандарда објављује Министарство спољне трговине и економских односа у „Службеном гласнику БиХ”.

У случајевима који нису обухваћени предњим одређењима, усклађеност производа са захтјевом за општу безбједност оцјењује се узимајући у обзир посебно сљедеће елементе: а) БАС стандарде којима се преузимају релевантни европски стандарди, осим оних који су већ јавно публиковани у „Службеном гласнику БиХ“, b) друге БАС стандарде, c) кодексе добре праксе за безбједност производа који су на снази у одговарајућем подручју, d) посљедња достигнућа науке, технике и технологије, е) разумна очекивања потрошача у вези са безбједношћу (члан 6. ЗОСП-а).
Осим што имају дужност стављати на тржиште само безбједне производе, произвођачи су дужни обавијестити потрошаче о уобичајеним и предвидљивим ризицима употребе њиховог производа. Ако произвођачи и дистрибутери знају или би требали знати да производ који су ставили на тржиште представља за потрошаче ризике неспојиве с општим безбједносним захтјевима, морају одмах обавијестити надлежне органе и по потреби производ повући с тржишта.

д)   право на информисаност
Потрошачу се мора омогућити компарација производа или услуга које се нуде на тржишту како би он могао донијети одлуку о куповини. Потрошач мора да буде  информисан о својствима понуђеног производа, цијени те о условима продаје. На изабраном узорку производа трговац је дужан да прикаже рад производа и докаже његову исправност. Ако то није могуће, обавеза трговца је да потрошачу да детаљна упутства и објашњења о производу који продаје (члан 15. ЗОЗП-а).

У погледу сваког производа, трговац мора да обавијести потрошача о:

- произвођачком називу производа, имену под којим се производ продаје,

- типу и моделу производа,

- датуму производње и року употребе, ако је прописано,

- за домаће производе, називу и сједишту произвођача,

- за увозне производе, називу и сједишту увозника, називу произвођача те земљи поријекла (члан 23. ЗОЗП-а).

Трговац је такође дужан да обавијести потрошача о неким посебним правима и обавезама које потрошач има на основу уговора, на примјер: право на једностран раскид уговора или о трошковима доставе производа.

Право на информисаност подразумијева и да се потрошачи правовремено информишу путем медија и средстава јавног информисања  о свим штетним појавама на тржишту које могу угрозити потрошача. Трговци користе различите маркетиншке технике како би привукли пажњу потрошача и како би га навели на куповину. Битна је улога свих учесника на тржишту како би се потрошач упозорио на преварну рекламу или лажну компаративну рекламу. У Босни и Херцеговини је забрањено рекламирати, на примјер, духан и духанске прерађевине и алкохол што је у корист потрошача. 
Такође, поједини производи имају своју амбалажу и трговац је дужан да на амбалажи производа стави истините податке како не би потрошача довео у заблуду. Уз поједине производе трговац је обавезан да уручи потрошачу техничко упутство, упутство за склапање производа, да пружи потрошачу податке о евентуалним трошковима транспорта  и сл. Потрошач мора да буде информисан преко декларација на производу о свим подацима како то ЗОЗП-и захтијева. Декларација обавезно садржи: а) назив производа, назив под којим се производ продаје; б) врсту производа или модел производа; ц) назив и пуну адресу произвођача, а за увозне производе и назив и сједиште увозника, те земљу поријекла.
е)   право на избор 
Право на избор у ширем смислу је прије свега усмјерено да заштити економске интересе потрошача. Оно означава да је тржиште отворено и да није монополистичко односно да на тржишту постоји сасвим довољан број производа или услуга које потрошач може да упореди како би донио потрошачку одлуку за коју он сматра да је за њега најповољнија. Опција избора између више производа и по прихватљивим цијенама није приступачна у свим државама. Потрошач би за свој новац требао да добије  производ или услугу чија је цијена у корелацији са квалитетом. Међутим, овдје треба нагласити да се неинформисан и необавијештен потрошач ставља у неповољан положај у односу на трговца, произвођача, испоручиоца. Стога се информисању потрошача мора дати приоритет од стране надлежних органа за заштиту потрошача. У садашњем времену глобализације, потрошачи очекују корист од већег избора роба и услуга, нижих цијена и више информација. Потрошачи желе да купљена роба буде квалитетна, једноставна за употребу, безбједна и прихватљива за животну околину. 
С аспекта ЗОЗП-а право на избор је додатно наведено и помиње се на више мјеста. Тако је избор потрошача дат алтернативно у случајевима када потрошач открије недостатке на производу. Потрошач од трговца може да захтијева замјену производа, поврат уплаћеног износа или да трговац уклони недостатке на производу о свом трошку (члан 18. ЗОЗП-а). Право на избор се огледа и у законској могућности да потрошач има право да једнострано раскине уговор, без обзира на разлоге. У случају да раскине уговор, потрошач мора да врати производ, има право на поврат новца те не смије сносити никакве негативне посљедице раскида (нпр. накнада штете, уговорна казна, накнада за раскид уговора и сл.). Право на једнострани раскид уговора потрошач има код уговора закључених ван пословних просторија (чл. 39.-41. ЗОЗП-а). Потрошач има право да не прихвати посљедице уговора на начин да пошаље писано обавјештење трговцу у року од 15 дана од дана закључења уговора. Потрошач није обавезан да наведе било који разлог за раскид уговора нити да плати било какве трошкове или накнаду у вези с тим. Потрошач је једино обавезан да плати трошкове враћања производа. Достављање обавјештења имаће за посљедицу ослобађање потрошача од било које обавезе из закљученог уговора, осим обавезе враћања производа који му је испоручен. Терет доказивања биће обавеза трговца од момента наступања рока за раскид уговора. Када потрошач искористи своје право да раскине уговор, трговац је дужан извршити враћање новца уплаћеног за производ без одгађања у року од 15 дана од дана када је примио обавјештење о раскиду уговора.

Такође, код продаје на основу уговора на даљину (чл. 42.–51. ЗОЗП-а) потрошач има право без трошкова и без образложења да одустане од уговора на даљину у року од 15 дана. У случају одустајања потрошач надокнађује само трошак враћања производа. Рок за одустајање почиње тећи од дана када је потрошач примио производ. Код услуга рок за одустајање почиње тећи од дана закључења уговора.

Слична ситуација је и код временског закупа туристичког објекта (timesharing – чл. 91 и 92. ЗОЗП-а) јер је ЗОЗП-ом прописано закључивање уговора о непосредном и посредном стицању права на употребу туристичког објекта на основу закупа на одређено вријеме који мора бити у писаној форми и закључује се на период који не може бити краћи од три године. Потрошач има право да без навођења разлога раскине уговор о закупу без плаћања било какве казне или неких других трошкова путем писаног обавјештења трговцу у року од 15 дана од дана закључења уговора о закупу. За вријеме рока за раскид трговац не смије да потражује од потрошача било каква плаћања. Ако уговор о закупу не садржи све одредбе прописане чланом 91. ЗОЗП-а, период за раскид уговора продужава се на три мјесеца од дана његовог закључења. Ако потрошач добије те податке у року од три мјесеца, рок од 15 дана из става (1) овог члана почиње се рачунати од дана пријема обавјештења.

ф) право да се чује глас потрошача и да буде заступљен код креирања владиних политика
Ово право омогућава да се потрошачи организују у удружења, асоцијације, организације и сл. које би требале бити непрофитне, невладине и неполитичке организације. Потрошачи се организују на локалном, државном или међународном нивоу како би заштитили своје интересе и како би утицали на доносиоце одлука. Право на заступљеност требало би гарантовати да интереси потрошача буду подржавани приликом израде и спровођења владине политике. Ефикасно заступање интереса потрошача требало би обезбиједити да потребе свих људи буду узимане у обзир када се креира политика која директно утиче на њихове животе. Јачањем гласа појединца, заступање доприноси доброј владавини и постизању социјалне правде. То доприноси бољим и квалитетнијим одлукама.  Заступање различитих потрошачких група и категорија не састоји се само од укључивања потрошача – експерата у форуме или јавне консултације. Оно захтијева стално ангажовање како би се очекивања и ставови потрошача узимали у обзир, јер је то битно за доношење добрих одлука. Стварно заступање такође је основни изазов за оне који су задужени да заступају потрошаче. Они увијек требају да имају на уму кога и зашто заступају. Заступање се треба базирати на истраживању и на активним мјерама које ће проналазити ставове потрошача чији се глас иначе не би чуо. А то треба  постићи кроз консултације и дијалог. Ово право је конципирано и опредмећено у чл. 106. и 107. ЗОЗП-а с обзиром да у раду Савјета за заштиту потрошача Босне и Херцеговине учествују и четири члана из невладиног сектора.

г)    право на накнаду штете и компензацију
Произвођач је одговоран за недостатке на роби који постоје у тренутку преноса ризика на потрошача, без обзира да ли је он свјестан ове чињенице у складу с одредбама закона којима се уређују облигациони односи у Босни и Херцеговини (члан 25. ЗОЗП-а). Ово је упућујућа норма која потрошача усмјерава на ентитетске ЗОО-ове. У смислу судске праксе постоји неколико основних постулата: 

- Гарантним листом произвођач гарантује и за исправно функционисање производа у гарантном року уз обавезу да ће у примјереном року отклонити недостатке производа и кварове настале приликом нормалне употребе за вријеме гарантног рока, те сносити трошкове отклањања недостатака и кварова, а ове обавезе не утичу на право купца на накнаду штете. 

- Одговорност продавача на темељу гаранције је објективна па стога није потребно утврђивати његову кривицу. 

- Купац или лице на кога је купац пренио право из гарантног листа, може захтијевати бесплатно оправљање ствари само ако је о недостатку обавијестио продавача, односно произвођача, прије истека гарантног рока. 

- Ако се продата ствар која спада у техничку робу, не може поправити, а до квара је дошло у току гаранцијског рока, продавач је дужан дати купцу ствар која функционише  исправно. Ако се таква ствар више не може набавити (престанак производње), продавач је дужан дати накнаду у висини цијене у моменту пресуђења за другу нову ствар, исте намјене са приближно истим својствима и квалитетом.

- Одговорност продавача и произвођача, по основу гаранције за правилно функционисање продане ствари, солидарна је. Лице које одговара по гаранцији за исправно функционисање ствари није дужно поправити ствар без накнаде иако је до квара дошло током гарантног рока, ако је купац на видан начин упозорен на одржавање ствари, а квар је изазван пропустима у одржавању. 

- Обавеза продавача по основу гаранције може се смањити ако се купац није придржавао техничког упутства продавача, односно произвођача о одржавању и употреби продате ствари, а овај пропуст је допринио квару. Допринос купца у правилу се утврђује вјештачењем, а само изузетно по слободној оцјени суда.

Произвођач ће бити одговоран за штету проузроковану грешком у његовом производу у складу с одредбама закона којим се уређују облигациони односи у Босни и Херцеговини (члан 24. ЗОЗП-а). Овдје треба разликовати производе са недостатком који причине штету животу или здрављу потрошача од производа са недостатком које потрошач не може користити па трпи имовинску штету. У овом домену ради се о парничном поступку у којем је потребно да суд утврди оправданост тужбеног захтјева, околности случаја, шта је штета (материјална и евентуално нематеријална), висина накнаде итд.

х)    право на живот и рад у здравој и одрживој околини
Ово подразумјева живјети и радити у околини која не пријети добробити садашњим и будућим генерацијама.  Загађеност животне средине у уској је вези с различитим факторима од којих је један и степен потрошње. Потрошачи (у ширем смислу: физичка лица – појединци и правна лица - предузећа и јавни сектор) на стање животне средине утичу степеном и начином потрошње, те одабиром производа и услуге. Директни притисци на животну средину су: потрошња воде, канализација и одводња, потрошња енергије и отпад из домаћинства. Важност домаћинстава у односу према квалитету околиша не очитује се само у њиховом директном утицају на животну средину, него и у утицају на друге привредне гране у смислу избора потрошачких добара. Предузећа и јавни сектор такође утичу на животну средину као потрошачи и корисници роба и услуга. Стратегија одрживог развоја, као један од циљева, мора неминовно да садржи и промјену образаца потрошње који подразумијевају усмјеравање потрошача при одлучивању о употреби производа као и обавјештавање о важности, квалитети и њиховој трајности, те о могућим утицајима на животну средину. Потрошачи су врло важна циљна група, па промјена потро​шач​ких навика у погледу притисака на животну средину у данашње вријеме једна је од најважнијих задатака.
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