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I. UVODNI PREGLEDI
1. Znacaj politike za zaStitu potroSaca

Poznato je da je Potrosac, u skladu sa odredbama Zakona o zastiti potroSaca, svako fizicko lice, koje
kupuje ili koristi robu ili usluge za ispunjavanje svojih potreba i ne u svrhe koje nisu vezane za trgovacku
aktivnost, ili za preprodaju te robe.

Zastita potrosaca, za svaku organizovanu drzavu ili drustvo, ne samo da je domen i problematika od
posebnog znacaja, ve€ je i relevantna komponenta sa trajnim uticajem na tok i pravac ekonomskog i
drustvenog razvoja. Angazovanje nadleznih faktora u unapredenju pozicije i prava potrosaca znaci ne
samo poravnanje zakonske i institucionalne, ve¢ i civilizovane i humane odgovornosti.

Zastita potrosaca je, prema tome, vezana sa stvaranjem bezbednog okruzenja, samim tim drustvene
garancije da su kvalitetni i sigurni svi proizvodi i artikli, koje oni Zele da kupe za njihove ekskluzivne
potrebe i potrebe njihovih porodica.

Zastita potrosaca takode podrazumeva i pravu, potpunu, sveobuhvatnu i adekvatnu zastitu prava
potrosaca, kao u sferi obrazovanja, edukacije, informacije, tako i u drugim oblastima i od uzorka, uticaja,
prevarljivih akcija, supstanci i kompleksnih faktora, koji u svakodnevnici potrosaca imaju potencijal da
naskode zivotu, zdravlju, sredini i njegovoj porodici.

Nivo razvoja prava potroSaca je u principu posledica i rezultat odredenog nivoa i okolnosti odredene
sredine opsteg ekonomskog i socijalnog razvoja jedne zemlje, Sto znaci da je karakteristika razvijenih i
demokratskih zemalja.

Zastita potrosaca predstavlja izuzetno dinami¢nu oblast u Evropskoj Uniji, koja predisponira veoma cesto
nove mere, i to predstavlja dovoljan razlog za zajednicko delovanje od strane svih nacionalnih organa
(vladinih i nevladinih) iz oblasti Zastite potroSaca.

i. KratKi istorijat zaStite potrosaca u Evropskoj Uniji

Celi istorijat o zastiti potrosaca pocCinje potpisivanjem Traktata od strane drzava predstavnica za osnivanje
Evropske Unije, u Rimu 1957 godine, gde je kao rezultat, na kraju 1973 godine, usvojena Evropska
Povelja za Informisanje i Zastitu Potrosaca, odnosno njihovih prava za: zastitu od opasnosti po zivot;
za§titu zdravlja i imovine tokom prijema proizvoda / usluga na trzi$tu; pravnu zastitu i drzavnu podrsku;
informisanje i obrazovanje; udruZenje u asocijacijama u cilju zastite njihovih interesa; zastupljenost u
organima odlucivanja o pravima i interesima potrosaca.

U okviru ovih principa, do danas, Evropska Zajednica je uspela da stvori bogato zakonodavstvo o zastiti
potrosaca, i to uvek u skladu sa trendovima razvoja vremena, stvorenih okolnosti, potreba, zahteva i
interesa potrosaca, kao i spremnosti i sporazuma za progres od zemalja ¢lanica EU.

Upravo ovih godina, to jest sedamdesetih godina proslog veka, zna se da je ostvaren opipljiv napredak,
gde je izmedu ostalog formalizovana politika za zaStitu potroSaca kao politika Evropske Unije. Traktat iz
Amsterdama (1979) kontinuirano postavlja temelje o osnovnim pravima Zastite potroSaca, kao sastavni
deo politike zemalja ¢lanica EU.

U jednoj opstoj pozitivnoj i kreativnoj atmosferi, posebno u zemljama EU, zastita potrosaca je zatim
napredovala i u medunarodnom planu. Upravo na osnovu ovog pozitivnog duha i Rezolucije br. 39/248,



datuma 9.04.1985, Generalna Skupstina Organizacije Ujedinjenih Nacija zna se da je odobrila Uputstvo o
zastiti potroSaca, koje pruza Vladama okvire i mogucnosti za projektovanje i sprovodenje politika i
doti¢nih zakona za zastitu potroSaca.

2. Jedna od prioritetnih politika Republike Kosova

Program za za$titu potrosaca za period 2016-2010, je od posebnog znacaja za Vladu Kosova, zato jer kroz
njega, MTI, ima za cilj da poboljsa zastitu potroSaca u odnosu na javno zdravlje, zivotnu sredinu i trziste.

Ovaj program sadrzi strateSke golove, ciljeve u oblasti zastite potrosaca. Ovaj program obuhvata i
odgovarajuce prioritete, koji u odredenim fazama njegove implementacije treba da preduzme kosovsko
drustvo, sa ciljem daljeg razvoja i unapredenja dostignuca, a samim tim i uspeha u planu obnove ustavnih
i zakonskih obaveza.

Kako bi jedna zemlja, kao $to je Kosova, postigla spremnost da bude deo zajednickog trzista Evropske
Unije, treba da se stvori posebna struktura, kroz koju bi dokazala zaslugu poverenja od strane potrosaca
na unutrasnjem trzistu, kroz jasna pravila i primene zakona.

U okviru Dogovora o Stabilizacije i Pridruzivanja izmedu Kosova i Evropske Unije, jedna od glavnih
odgovornosti koje treba da se ispuni tokom ovog procesa predstavlja adaptacija kosovskog zakonodavstva
sa zakonodavstvom EU (acquis communautaire).

II. OSNOVNA PRAVA POTROSACA

Kada se radi o komercijalnim proizvodima proizvodaca, to jest u odnosu na proizvode sa nedostacima /
oSte¢enim proizvodima ili laznim reklamacijama, sredinom dvadesetog veka, naime Sezdesetih godina
zna se da je obelezen pocetak konkretnih koraka u procesu zastite potrosaca.

Ceo proces je poc¢eo 15 marta 1962. godine, kada se zna da je bivsi predsednik SAD, DZon F. Kenedi,
odrzao govor na jednom od Kongresa Sjedinjenih Americkih Drzava, gde se po prvi put (od strane
politi¢ara na ovom nivou) uzdiZu osnovna prava potrosaca (osnova kasnijih zakona prema Pravima
potroSaca) u odnosu na Cetiri osnovna stuba: pravo na sigurnost; pravo na informisanje; pravo na izbor; i
pravo da bude saslusan.

Nakon toga su Ujedinjene Nacije, kroz ‘Smernice za zastitu potrosaca’, odlucile da prosire ova osnovna
prava, dodavajuci Cetiri dodatnih stubova (pravo na ispunjenje osnovnih potreba; pravo na naknadu; pravo
na edukaciju; i pravo na zdravu zivotnu sredinu), gde je nakon toga ili kao rezultat, ‘Medunarodni
potrosac’ (Medunarodna Federacija NVO), kao jedini nezavisni globalni organ prema pravu potro$aca,
odlucio da usvoji ova prava kao akt ili osnovni statut prema pravu potrosaca i istovremeno je 15 mart (u
znak posStovanja) priznao kao Medunarodni Dan Prava Potrosaca.

1. Pravo potrosaca prema ekonomskim interesima

i.  Pravo na slobodan izbor
Pravo na slobodan izbor izmedu ponuda proizvoda konstatuje da potrosacu treba ponuditi ili treba da ima
niz opcija ponudenih od raznih kompanija, od kojih moze da odabere. U tom smislu, Vlada treba da

preduzme viSe koraka kako bi osigurala dostupnost zdrave Zivotne sredine i otvorene za konkurenciju,
kroz zakonodavstvo.



ii.  Pravo na ispunjenje osnovnih potreba

Ujedinjene Nacije su zatim (1985 godine), kroz posebno uputstvo, ucinile prosirenje, stvarajuci ukupno
osam smernica prema osnovnim pravima potrosaca. U ovom slucaju, pravo potrosaca prema ekonomskim
interesima pocetno, takode predvida ispunjenje osnovnih potreba potrosaca. U rezimeu ovo pravo zahteva
da ljudi imaju pristup najboljoj osnovnoj / esencijalnoj robi i uslugama, odgovarajucoj hrani, odeci,
kuéistu, zdravstvenoj zastiti, obrazovanju, javnim uslugama, vodi i kanalizaciji.

2. Pravo potroSac¢a na bezbedne proizvode

O formalizaciji ovog prava, zna se da je glavni doprinos manifestirala Federalna Vlada Sjedinjenih
Americkih Drzava, odnosno ,,Komisija i bezbednosti hrane potrosaca“, organizacija sa nadlezno$¢u nad
hiljadama komercijalnih proizvoda, nadleznost koja omoguc¢ava utvrdivanje standarda performanse i
zahteva testiranje proizvoda i etikete za upozorenje.

EU ima zakone koji pomazu i $tite potrosaca da su kupljeni proizvodi stvarno
sigurni. Sigurnost artikala ishrane je zasnovano u nacelima gde mozemo
sagledamo stanje kao lancano “lancanost hrane” kako bi obezbedili sigurnost.

Zakoni o zastiti ishrane u EU izmedu ostalog predvidaju i procedure
- kako poljoprivrednici treba da proizvode hranu;

- kako se vrsi preradevina hrane;

- kakvu boju i adetive mogu da koriste u ishrani,

- kako treba da se proda taj gotov proizvod na trzistu.

1. Pravo na zdravu Zivotnu sredinu

Ovo pravo predstavlja izbor za zivot i rad u ne — prete¢em okruzenju za blagostanje u aktuelnosti i u
buducnosti. U svakom sluc¢aju, vredi pomenuti da podizanje svesti drustva u odnosu na brzinu, tezinu i
druge negativne posledice prema degradaciji zivotne sredine, nije poznato da je dovoljno napredovalo
tokom vremena izrade sporazuma za garantovanje ukljucivanja ekoloskih zabrinutosti.

3. Pravo na Zalbu

Ovo pravo predstavlja mogucnost potroSaca da izraze zalbe i zabrinutosti o proizvodima, tako da se ovo
pitanje tretira na efikasan i odgovoran nacin. Nadlezni organi moraju biti spremni da se suoce sa
strankama koje pruZaju proizvode ili usluge potro$a¢ima u suprotnosti sa vaZze¢im zakonom Na kraju,
takode postoje nacionalne nevladine organizacije, ¢iji dnevni red predvida obezbedenje zastitu prava i
interesa potrosaca.

4. Pravo potro$a¢a na naknadu i prakti¢an pristup

Pravo na ispravljanje predstavlja priliku potrosaca na nepristran pregled / izbor i pravo zakonsko
potrazivanje, ukljuc¢ujuci naknadu za pogre$no predstavljanje ponude, lo$ kvalitet robe i/ ili
nezadovoljavajuce usluge.

5. Pravo potrosaca na informisanje, obrazovanje/vspitanje i podizanje svesti

i. Informisanje, obrazovanje i vaspitanje potrosaca



Informisanje potrosaca je ne samo relevantni modalitet i komponenta sa uticajem u oblasti podizanja
svesti i vaspitanja potros$aca, vec i njihovo osnovno pravo, koje je drzava, izmedu ostalog, obavezana
zakonom i Ustavom da im ga obezbedi. Dobro informisanje potrosaca nije samo u njegovu Korist, ve¢ je u
korist celog drustva. Pravo i kontinuirano informisanje stvara pre svega veci stepen poverenja, kao prema
proizvodacu ili pruzaocu usluga, odnosno trzistu, tako i prema drzavi i potro$noj zajednici.

Postoji jasna razlika izmedu edukacije- obrazovanja i informisanja potrosaca. Dok se obrazovanje tice
procesa sticanja znanja i vestina da bi se shvatilo i upravljalo na odgovarajuci nacin i nivo potroSnim
resursima i da bi se preduzeli odgovarajuci koraci, kako bi se uticalo na faktore i subjekte za donosenje
odluka, informisanje se odnosi na podatke posebnih proizvoda, koji uticu da on kupi i konzumira ili ne tu
vrstu proizvoda. Obrazovanje i edukacija potrosaca je od klju¢nog i kriticnog znacaja za efikasnu
upotrebu informacije potrosaca, kao relevantna komponenta njegove odbrane. Relevantni izvori
informacija za potroSaca su:

- Primarne, aktuelne i potrebne informacije od medija;

- Razni oblici profesionalne, resorne, sindikalne, knjizevne organizacije;

- Kontakti sa institucijama, civilnim druStvom, savetovalistima;

- Seminari, simpozijumi, konferencije, okrugli stolovi i debate.

Obrazovanje i vaspitanje potrosaca ne samo da je osnovno pravo potrosaca, vec je i jedna od komponenta,
preduslova i modaliteta u oblasti zastite potrosSaca. Vaspitanje i obrazovanje treba da budu ukljuceni od
predskolskih ustanova sve do univerzitetskih i postdiplomskih ustanova. Glavne teme ove komponente
predstavljaju:

- Osnovne koncepte potrosaca, klijenta i politike zastite potroSaca;

- Ulogu Vlade i drugih nadleznih institucija u zastiti potrosaca;

- Prava potrosaca kao ljudska prava;

- Ulogu i znacaj drustvene svesti i socijalne i moralne odgovornosti prema zastiti i ostvarivanju

prava potroSaca na osnovu zakona Kosova itd.

ii. Podizanje svesti potrosaca

Razumevanje rizika, problema, pretnji, Steta, negativnih akcija koje imaju ¢esto nepovratne posledice i
koje zavise od nekoliko uticajnih ili odlu¢nih faktora, zna¢i mati potencijal i normalnu svest o teZini,
znacaju i posledicama koje mogu da rezultiraju od gore navedenih fenomena. Stoga, da bi se podigla svest
ne samo kod gradana — potrosaca, vec i naseg drustva, zahteva se vreme i investicija i resursi raznih
izvora.

Podizanjem svesti potrosaca treba rukovati sa velikom nadlezno$¢u i ozbiljnim kontinuiranim
posvecenjem, kao od strane naucnih relevantnih institucija tako i od nosioca ovog programa, kao jedan
faktor, modalitet i veoma vazna komponenta sa o¢ekujuéim pozitivnim efektima u senzibilizaciji,
aktivisanju i mobilizaciji $to veceg broja gradana — potroSaca u pitanjima prava i njihovih interesa na
Kosovu. Nadlezne institucije za sprovodenje zakonskih i ustavnih odredba za zastitu potrosaca, imaju za
obavezu i cilj sprovodenje ovog Programa, da ¢ine posebne planove akcije, kontinuirane akcione planove
za potpuno i kontinuirano podizanje svesti kosovskih potrosaca.

6. Pravo potrosaca da bude saslusan i da se pridruzi/da lobira

Aktivno ucesce potrosaca i doprinos nevladinih organizacija i udruzenja i vlasti je potrebno i neophodno
Oblici interesovanja, u¢esca i posvecenosti gradana - potro$aca u zastiti promociji i prava, interesa i
zadovoljavanje njihovih potreba, ali i svih kosovskih-potrosaca, treba da se od drzavnih institucija podrzi
materijalno i u drugim aspektima.



Interes potrosaca je sveobuhvatni drustveni interes, sa produzenjem, tezinom i multidimenzionalnim
pozitivnim efektom za dobrobit zemlje.

Potrosacu ne spada samo da kupuje i trosi, da bude ravnoduSan i samo posmatra¢ dogadaja, tokova i
razvojnih procesa. On treba da bude aktivan i1 da doprinosi, i istrazivac i solidaran, i kooperativan i vodeci
u zastiti svoje pozicije i pozicija svih drugih kao on. Kosovski potrosac, postujuci zakone na snagu, treba
zahtevati podjednako snazno i od drugih da ih ta¢no sprovedu.

7. Ostala prava

Trenutno se ne mogu takode zaobici takozvana ,,DIGITALNA® prava potrosaca, koja se obavezno moraju
postovati kao aktuelna i savremena:
1. Pravo na izbor, znanje i kulturnu raznolikost;
Pravo na princip ,,tehnicke neutralnosti (koje §titi prava potrosaca u digitalnom okruzenju);
Pravo na beneficije iz tehnoloskih inovacija (iz novih tehnologija);
Pravo na inter — verovatnocu sadrzaja tehnickog uredaja (CD, itd.);
Pravo na zastitu privatnosti; i
Pravo da ne bude inkriminisan/a.

SNl e

8. Odgovornosti/obaveze potrosaca

U svakom slucaju, ni potrosac nije osloboden od obaveza/odgovornosti u ovoj oblasti. Od njega se
zahteva da stalno bude pazljiv koje proizvode kupuje i trosi za sebe i za svoju porodicu i da bude
zainteresovan i da prati razvojni tok ekonomije. Od potrosaca se trazi da bude i informisan i obrazovan i
oprezan, kako ne bi bio zrtva zloupotrebe, ugrozenosti zdravlja ili drugih oblika moguce zloupotrebe od
trzista i na trzistu.

III. BAZICNE ZAKONSKE OSNOVE POLITIKA O ZASTITI POTROSACA U REPUBLIKU
KOSOVA

Kosovo iz proslosti nema neku prosperitetnu razvojnu pozadinu u smislu zastite potrosaca, odnosno
prava, interesa, zahteva i njegovih potreba. Tek nakon 1999 godine postepeno je pocela zakonodavna
aktivnost kosovskih institucija da medunarodnim institucijama o izradu normama i regulisanju pitanja
zaStite potrosaca. Na osnovu svih relevantnih indikatora i anketa, u zapaZzanjima i konstatacijama,
odnosno visegodisnjim iskustvima inspektora na terenu, elektronskih i Stampanih medija, kao i samih
gradana i civilnog drustva uopste, zastita potrosaca zahteva aktivnosti i veCu posvecenost.

Primeri o ozbiljnim rizicima u odnosu na zdravlje i Zivot gradana — potroSaca ne predstavlja specifikacije
samo jedne zemlje.

1. Bazi¢ne osnove, okviri i smernice na kojima se zasniva program

Bazi¢ne osnove, okviri i programske orijentacije na kojima se osniva ovaj program, predstavljaju: ustavna
i zakonska osnova; osnovni principi zastite potroSaca Evropske Unije; prava i obaveza potrosaca; drzavne
obaveze; obaveze i odgovornosti proizvodaca, posrednika i drugih pruzaoca usluga; aktivnosti civilnog
drustva u zastiti potrosaca.



i. Pravna ustavna osnova

Zastita potrosaca predstavlja i ustavnu kategoriju. Kao takva Ustav Republike Kosova, sa odredbama
stavova 3.1 7. ¢lana 119, na precizan i eksplicitan nacin garantuje zastitu potrosaca.

Ovo veoma vazno, ¢ak i vitalan oblast za svakog gradanina Kosova, trenutno se reguliSe sa vise od 30
zakona (ukljucujuci druge podzakonske akte). Zakonski akti, sa kojima se normalizuje ova materija, su
gore evidentirani u ovom Programu i bi¢e detaljnije razradeni u njegovom daljnjem oplemenjivanju.

ii. Osnovni principi i zaStita potrosaca u Evropsku Uniju
Osnovni principi zastite potrosaca

Osnovni principi za zastitu potrosaca su klju¢na osnova za orijentaciju u kojoj se grade i sprovode politike
za zastitu potrosaca jedne zemlje. Osnovni principi politike za zaStitu potrosaca predstavljaju: prioritet,
koordinaciju, odgovornost i pouzdanost; kontrolu i efikasni i efektivni nadzor; sveobuhvatnij; i prevenciju.

= Princip prioriteta: znaCi neosporni prioritet prava potrosaca. Potrebe, zahtevi i njegovi interesi od
organa za sprovodenje politika treba da se tretiraju i reSavaju sa prioritetom. To zbog Cinjenice §to
se radi o pitanjima od vitalnog znacaja za stanovni§tvo mesta.

»  Princip saradnje, koordinacije, odgovornosti i polaganja racuna: podrazumeva neophodnost
ukljucivanja, angaZziranja, saradnje, stalne i multidimenzionalne koordinacije svih faktora i
subjekata, koji se bave pitanjima potroSaca.

»  Princip efikasnog i efektivnog nadzora: podrazumeva imperativnu potrebu kvalitetne,
profesionalne i konstantne institucionalne kontrole.

= Sveobuhvatni princip: Ovaj princip obuhvaca neophodnost angazovanja, koordinacije i saradnje
svih faktora i aktera koji su zakonski nadlezni, ali i onih koji, imaju¢i motiv, volju i interes,
aktivno ucestvuju i doprinose u oblasti zastite potrosaca. Ti subjekti su: centralne i lokalne
institucionalne organizacije, udruzenja i poslovne asocijacije, udruzenja civilnog drustva koja se
bave zastitom potrosaca, itd.

=  Princip prevencije: Ovaj princip se realizuje, od strane nadleznih organa za sprovodenje politika
za zastitu potrosaca, preko opstih i posebnih preventivnih mera. Princip u pitanju ima za cilj da,
legalnim putem i efikasnim i tajnim merama, spreci ugrozavanje zdravlja i zivota potrosaca.
Kontrola robe i usluga treba da bude dobro organizovana i planirana i pravovremeno, u cilju
spreCavanja rizika za zivot, zdravlja i socijalnog blagostanja potrosaca, oCuvanja korektnog,
balansiranog i prosperitetnog trzista, ali i za oCuvanje prirode i zivotne Ciste sredine, koja je
garantovana i Ustavom.

Principi Evropske Unije za zaStitu potrosaca

Evropska Unija, kao regionalna organizovana i napredna organizacija, narocito kao slobodno trziste i
medu najveéim trzi$tima u svetu, imajuci ozbiljno u obzir dinamiku ekonomskog razvoja, unutar svoje
strukture, ali i izvan nje, zastiti potroSaca je posvetila prvenstvenu paznju. U tom smislu, ova organizacija
je stvorila i proglasila posebne principe u podrsci kojih, kroz razne pravne aktove, kao $to je izmedu
ostalog desetak direktiva, se realizuje i napreduje uvek sve vise nivo i kvalitet zaStite evropskih potrosaca.
Neophodno je ovde navesti potrebu i imperativ kosovskih institucija da ove principe i potrebne odredbe
direktiva Evropske Unije, u meduvremenu, inkorporira u nas$im zakonima, tako da, ispunjavajuci potrebne
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kriterijume i postizu¢i moderne, ljudske i demokratske standarde, uspemo, kao drzava, da $to pre
postanemo c¢lanica Evropske Unije. Na prvom mestu to je u korist i interesu nasih gradana, ali i zbog
nas$ih ozbiljnih ciljeva i kontinuiranih napora za evropske i evro-atlantske integracije.

Zastita potrosaca, je definisana i u zakonima i najboljim praksama EU, koje se odrazavaju u deset
principa zastite potrosaca, ali i Direktivi 1999-44-EC. Ovi principi (dole izloZeni) prema Zastiti potroSaca
odrazavaju sustinski izvor, koji se kasnije pretvara u zakonskim aktima EU, $to zapravo §titi svakog
gradana drzava Clanica kao potrosaca, bez obzira gde posluje, radi ili se nalazi.

Osnovni principi za zastitu potrosaca EU, na kojima treba da se oslanja i naSe napredno zakonodavstvo u
vezi sa zaStitom potrosaca, predstavljaju:

1. Kupite ono $to Zelite, gde god Zelite: ... osim ako zabranjuje zakon (npr kupovina oruzja,
droge...), zakoni EU daju pravo potrosac¢ima da kupuju bez brige, jer u povratku u svojim
zemljama ¢e morati da plate carinu ili dodatni PDV.

2. Ako ne funkcionise, vratite nazad: Po zakonima EU, ako jedan kupljeni proizvod nije u skladu
sa dogovorom sklopljenim izmedu kupca i prodavca u vreme kupovine, on se moZze vratiti na
popravku ili zamenu. Kao alternativa, moze se traziti snizenje cene ili ukupno vracanje novca
kupca.

Po zakonima EU-je, ako jedan proizvod nije u skladu sa sporazumom o kupovini od strane
kupca sa prodavcem pri kupovini, on moze da se vrati da se isti zameni ili

popravi ili prepravi.

Kao alternativa, moze da se trazi snizenje cene, ili ukupno refundiranje, odnosno vracaje novca u
celini kupcu. Ovo se sprovodi sve do dve godine po prijemu, kupovini proizvoda.

Posle Sest meseci isteka roka po isporuci proivoda, teret ogovornosti pad nad prodavca - ne o
potroSacu — tako da on/ona moraju da dokazu da proizvod koji je prodat bio u saglasnosti sa
ugovorom o pradaji te robe.

3. Visoki standardi bezbednosti hrane i robe potrosaca: Zakoni EU predvidaju pomo¢ i sigurnost
potrosaca prema kupljenim proizvodima. Bezbednost hrane se zasniva na celom principu ,,lanca
ishrane* kako bi se garantovala bezbednost (kako se proizvodi, preradi; kakve boje / aditivi mogu
da se dodaju; i kako da se proda spreman za trziste). Zakoni bezbednosti EU o drugoj robi Siroke
potrosnje (igracke, kozmetika, elektri¢éna oprema, itd.) takode predvidaju posebna pravila. Ako
jedno preduzece otkrije da je izdalo na trziste nesigurne proizvode, ima zakonsku obavezu da
obavesti vlasti drzava pogodenih u EU.

4. Znajte $ta jedete: Potpuni detalji o sastojcima koji se koriste u prehrambenim proizvodima treba
da budu pruzeni na etiketi, zajedno sa ostalim detaljima kao na primer bojenje, konzervansi,
zasladivaci 1 drugi hemijski upotrebljeni aditivi. U slucaju da je jedan sastojak takvog sastava i
prirode da eventualnim potrosa¢ima moze izazvati npr alergije, onda to treba da se napise na
etiketi tog artikla. Zakon EU takode omogucava potrosac¢ima da znaju ako je hrana genetski
modifikovana ili sadrzi sastojke ovog tipa.

5. Ugovori treba da budu pogodni za potroSace: Zakoni EU zabranjuju odredene vrste uveta u
nepovoljnim ugovorima za potroSaca.

6. Ponekad potrosSali mogu da se predomisle: Zakon EU takode stiti od zlonamernih prodaja na
pragu ili od vrata do vrata kao i za kupovinu preko Interneta. Postoji opsti princip da jedan takav
ugovor moze da se ponisti u roku od Eetrnaest radnih dana, osim ugovora osiguranja ili niske
potrosnje kupovine.

7. OlakSavanje poredenja cena: Zakon EU zahteva od supermarketa da ponudi (potro$ac¢ima) cenu
jedinice robe.

8. Potrosaci ne treba da budu obmanuti: Reklama koja obmanjuje ili prevari potrosace je
zabranjena prema zakonu EU. Preduzeca za pozajmljivanje ili za izdavanje kreditnih kartica, u
skladu sa zakonom EU, moraju dati potpune detalje u pisanom obliku za svaki uredeni ugovor o
kreditu (ukljucujuci informacije o interesu, trajanju ugovora i obliku ponistenja).
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9. Zastita dok ste na odmoru: Po zakonima EU, operatori paket aranZmana treba da imaju na
raspolaganju spremne aranzmane da vrate klijente svojim ku¢ama u ukoliko one bankrotiraju dok
ste vi na godiznjem odmoru. Takode one moraju da vam obezbede nadoknadu ukoliko vas odmor
nije u skladu sa onim §to vam je receno, obecano u njihovim broSurama marketinga, Zakoni EU*-
je daju vam za pravu da potrazite konpenzaciju.

10. Efikasna naknada za prekogranicne sporove: Potrosaci treba da imaju pravo da traze uslove
najboljih ponuda bilo gde u Evropi. Evropska Mreza Potrosaca je mreza pan — EU za
promovisanje poverenja potroSaca kroz savete za gradane, njihovih prava u EU i za pomo¢ u
reSavanju eventualnih sporova.

Obaveze i odgovornosti drzave

Drzava i njene institucije su duzne Ustavom i zakonima da vode brigu o punom ostvarivanju prava
potroSaca. Sve zakonske odredbe pomenute u ovom Programu, u nekom obliku, razmeru ili drugom
obliku, zaduzuju i obavezuju ministarstva, agencije, organe i druge institucije, da u potpunosti sprovedu
zakonske odredbe koje se odnose na zastitu potrosaca.

Kontinuirani je imperativ, duznost i odgovornost kosovskih institucija da u¢ine viSe u promeni situacije i
ubrzavanju §to kvalitetnijeg i znatnijeg razvoja za potroSaca u buducnosti. Ovi napori i aktivnosti, na
viSedimenzionalan i koordiniran nadin sa svim akterima i nadleznim i zainteresiranim faktorima, treba da
se ¢ine neprekidno i da se preduzimaju napredne mere, u potpunom skladu sa prioritetima i ispod
navedenom dinamikom u ovom Programu.

Drzava i nadlezne institucije imaju jednaku obavezu da zastite i proizvodace, i posrednike i davaoce
usluga, gde institucionalni zadatak drzavnih organa viSe ima veze sa subjektima koji sa svojim
proizvodima, dobrim i pravim manirima i korektnim kvalitetom usluga, obavlja pravne obaveze, kao
prema drzavi tako i prema potroSac¢ima.

Duznosti i odgovornosti proizvodaca, posrednika i usluga

Proizvodaci, posrednici i davaoci usluga, pored institucionalnih struktura, imaju i trebaju posvetiti paznju,
brigu, postovanje i odgovornost prema potroSacima.

Njihova odgovornost je prirode posStovanja zakona i drugih pravnih akata, ali je njihova obaveza i eticka i
moralna priroda. Oni su duzni da proizvedu kvalitetnu robu sa dozvoljenim i bezopasnim sadrzajem za
ljudsko zdravlje , u skladu sa standardima , primenu dobrih poslovnih obicaja i fer usluga koje su
adekvatne sa zahtevima i interesima potrosaca.

Uloga i znacaj civilnog drustva u unapredenju poloZaja i zaStite potroSaca

Uloga, aktivnost i znacaj razliCitih subjekata civilnog drustva u oblasti zastite potroSaca su jedinstveni i
relevantni. Trenutno, glas potroSackih udruzenja na Kosovu jos uvek nije takav kakvog bi gradani Zeleli
da ¢uju. To znaci da civilna udruZenja nisu organizovana ili strukturirana, koliko i kako treba, do sada na
Kosovu. Medutim, obzirom da Zakon o zastiti potroSaca predvida proSirenje mreze raznih udruzenja za
za$titu potroSaca, bice potrebno i neophodno da se civilnom drustvu, u buducénosti, i kroz ovaj program,
odnosno kroz nosioce njegovog sprovodenja u praksi, pomogne sa raznim projektima i drugim
modalitetima, za bolje organizovanje i za funkcioniranje na mnogo aktivniji nacin u oblasti zastite
potrosaca.

2. Zakon o zastiti potrosaca
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Regulisanje pravne oblasti zaSite potrosaca na Kosovu, pocelo je 2004, odnosno pod privremenom
vladom UNMIK- a, kroz Zakon 2004/17 za zastitu potro$aca, i to bazirajuci se na:
= Uredbi br. 2001/ 9 od 15 maja 2001. Ustavnog okvira o privremenoj samoupravi na Kosovu
(Poglavlje 5.1 (d), 5.7,9.1,9.3.3, 11.2),
= Uredbi br. 1999/ 1 od 25 juna 1999 godine o ovla$¢enjima Privremene Misije UN na Kosovu,
koja je dopunjena Uredbom UNMIK — a br. 1999/24 od 12 decembra 1999. godine o
primenjivom zakonu na Kosovu i u cilju zastite potrosaca na slobodnom trzistu Kosova.

Izmena — dopuna Zakona 2004/17, je zatim sprovedena u 2009. (03/L -131), u vreme kada je zastita
potrosaca jos uvek bila kancelarija / deo Departmenta za Trgovinu u Ministarstvu Trgovine i Industrije.
Glavni cilj ove promene je bio uspostavljanje Saveta za Zastitu Potrosaca.

Promena Zakona 2004/17 u sadasnjem Zakonu na snazi (04/L — 121) tokom 2012 godine, a zatim se zna
da je predviden niz dopuna, posebno u odnosu na obaveze prodavaca, proizvodaca i dobavljaca, odnosno
sadasnji Zakon se tice novih konkretnih oblasti pored prava potrosaca, kao $to su: prodaja u akciji;
smanjenje cena; prodaja na otvorena trzista i neispravne robe; javne usluge; isplate; ugovori; financijske
usluge; nepravedni uslovi; trgovinske prakse; reklame; kupoprodaja putem interneta; informiranje i
edukacija; reSavanje sporova i kolektivna odbrana.

Ako posmatramo i analiziramo situaciju prema zastiti potrosaca u Sirem aspektu zakonodavne
infrastrukture (imajuci u obzir relativno kratko vreme i druge previse teske okolnosti tranzicije i
konsolidacije u odnosu ne sve dimenzije), onda mozemo zakljuciti da postoji dobra osnova za dalje
napredovanje stanja zaStite polozaja i zakonskih i ustavnih prava gradanina Kosova, samim tim potroSaca.

Sadasnji zakon na snazi (04/L — 121), za koji se oCekuje da se tokom druge polovine 2015. godine
podvrgne dopuni — izmeni, predvida dalju regulaciju uz dva glavna stuba, kao i usaglasavanje sa
sadasnjim zakonodavstvom EU, i uskladivanjem prema unutrasnjim zakonima koji se odnose na zastitu
potrosaca. Druge vazne dopune, koje se planiraju u odnosu na sadas$nji zakon, vezane su za Savet za
za$titu potroSaca, kao i u odnosu na:

= Povecanje ¢lanova za zastitu potrosaca iz relativnih oblasti javnih institucija i nezavisni eksperti

iz civilnog drustva;
= Sastanke saveta, koje treba predvideti na kvartalnoj osnovi;
= Izvestavanje saveta, koje treba izvr$iti na godi$njoj osnovi;

Uskladivanje sa trenutnim zakonodavstvom EU, izmedu ostalog, kao glavni prioritet predvida ‘Direktivu
o pravu potrosaca’ (2011/83-EU), prema aktuelnim direktivama koje se osnuju na sadasnjem zakonu, kao
Sto su:
i.  97/1/EC, o zastiti potroSaca prema ugovorima na daljini;
ii.  98/6/EC, o zastiti potroSaca na pokazatelje cena ponudenih proizvoda za potroSace;
iii.  98/27/EC, o nalozima za zastitu interesa potrosaca;
iv.  1999/44/EC, o specifi¢nim aspektima u odnosu na prodaju robe Siroke potrosnje i prate¢ih
garancija;
v.  2002/65/EC, o marketingu na daljini za usluge prema potrosacima;
vi.  2005/29/EC, o nepravednim komercijalnim praksama biznisa prema potrosacu na unutra$njem
trzistu;
vii.  2006/114/EC, o varljivim i uporednim reklamama;
viii.  2008/48/EC, o kreditnim ugovorima za potrosace;
ix.  1999/34/EC, o aproksimaciji zakona, propisa i administrativnih odredba drzava €lanica u vezi sa
obavezama za oSte¢ene proizvode;

3. Druga zakonodavna infrastruktura u odnosu na zaStitu potrosaca
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Od niza zakona, koji se direktno ili indirektno vezuju sa Zakonom br. 04/L-121 (2012) za zastitu
potrosaca pomenuc¢emo neke od glavnih:

PR LD =

9

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.

Zakon br
Zakon br
Zakon br
Zakon br
Zakon br
Zakon br
Zakon br
Zakon br

Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.
Zakon br.

. 04/L.-039 (2011) za tehnicke zahteve i evaluaciju uskladenosti;
. 03/L-144 (2009) za standardizaciju;

. 04/L-124 (2012) za metrologiju;

. 04/L-005 (2011) za unutraS$nju trgovinu;

. 04/L-048 (2011) za spoljasnju trgovinu;

. 04/L-78 (2012) za opstu bezbednost proizvoda;

. 04/L-176 (2013) za turizam,;

. 04/L -186 za trzisnu inspektorat i nadzoru trzista;

2006/02-L 38 za zdravstveni inspektorat;

2003/22 za sanitarnu inspekciju;

2004/37 za inspekciju obrazovanja;

2006/02-L 62 za inspektorat gradevinskih proizvoda;
04/L-175 (2012)za inspekciju zivotne sredine;

03/L-016 (2009) za hranu;

03/L.-222 (2010) za poresku upravu i procedure;

04/L-161 (2013) za bezbednost i zdravlje na radu;

02/L-109 (2007) za prevenciju i suzbijanje zaraznih bolesti;
03/L.-025 (2009) za zastitu zivotne sredine;

03/L-209 (2010) za Centralnu Banku Kosova;

04/L-44 (2005) za nezavisnu komisiju medija i emitovanja;
04/L-156 (2013) za kontrolu duvana;

03/L-043 (2011) za sprecavanje i integrisanu kontrolu zagadivanja;
03/L-068 (2008) za obrazovanje u opstinama Republike Kosova;
04/L.-179 (2013) za drumski saobracaj;

03/L-051 (2008) za civilnu avijaciju;

03/L-201 (2010) za energetski regulator;

04/L-109 (2011) za elektronske komunikacije;

03/L-086 (2008) za regulator za vodu i otpad;

02/L-75 (2007) za arbitrazu itd.

Kada se radi o trenutnoj zakonodavnoj infrastrukturi na Kosovu, treba pomenuti ¢injenicu da je potrebno
takode adresirati specifi¢ne poteskoce koje se pronalaze u odnosu na potpuno sprovodenje prava
potrosaca.

1z oblasti Trzi$nog nadzora, specifi¢ne aktivnosti su sprovedene za odredene kategorije proizvoda. U
svakom slucaju, za veliki broj proizvoda nedostaje nadzor zbog nedostatka standarda, nedovoljnih

financijskih sredstava za testiranje ili pravne nadleznosti Drzavnog inspektorata. Kosovo bi imalo koristi
da je ¢lan RAPEX — a (sistem za brzu razmenu podataka za negativne efekte upotrebe odredenih
proizvoda na trzistu).

Treba da spominjemo da jos$ uvek nije razvijen poseban sistem poznat kao ,,Alternativno reSavanje
sporova‘“ prema zastiti potroSaca, koji bio bi u skladu sa postoje¢im preporukama Evropske komisije. U
odnosu na udruzenja potroSaca, oni imaju pravo da pokrenu postupak pred nadleznim sudom protiv
nezakonite poslovne prakse i laznih reklama, ali slabost pravosudnog sistema Kosova predstavlja

prepreku za efikasnu primenu.
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IV. PROCENA STANJA U VEZI SA ZASTITOM POTROSACA U REPUBLIKU KOSOVA
1. Politika o zastiti potrosaca

Na osnovu Zakona o zastiti potroSaca, glavni nosilac za izradu politika za zastitu potrosaca na Kosovu
predstavlja Ministarstvo za Trgovinu i Industriju, odnosno Department za Zastitu Potrosaca, uvek
pozivajuci se takode na preporukama od strane Saveta za Zastitu Potrosaca, gde se pretenduje
obuhvatanje svih zainteresovanih strana.

Medu glavnim ciljevima Ministarstva Trgovine i Industrije u stvaranju odgovarajucih politika za zastitu
potrosaca, spadaju:
1. Stvaranje jednog administrativnog kadra efikasnog na reSavanju raznih pitanja koja se odnose na
zaStitu potrosaca, kao §to su, prijem Zalbi i njihovo reSavanje i savetovanje potroSaca;
2. Uskladivanje domaceg zakonodavstva sa evropskim, pocev od Zakona o zastiti potrosaca, zatim i
drugih zakona koji na jedan ili drugi nacin reguliSu oblast zastite potroSaca;
3. Izrada programa, odnosno strategija za zastitu potrosaca, gde je kao ishod, izraden Program za
Zastitu Potrosaca 2010-2014.

Vizija programa 2010-2014 bila je “jacanje potrosaca’, sa idejom za obezbedivanje poverenja u jednom
postenom i konkurentnom trzistu, ¢iji su deo, oni (potrosaci) aktivan deo, realizujuéi njihova prava i mo¢
dobro-informisanog odabiranja. Klju¢ne politike kod programa 2010-2014 bile su utvrdene kao u
nastavku:
1. Poboljsanje bezbednosti potrosaca podrzano u jednoj efektivnoj infrastrukturi kvaliteta prema
najboljim evropskim praksama;
2. Poboljsanje transparentnosti trzista i trgovinskih praksi za zastitu ekonomskih interesa potrosaca,
poboljsajuci pristup prema Zalbama i savetovanjima;
3. Poboljsanje obrazovanja potroSaca za aktivno ucesce na trzistu, poboljSanje informisanja i
podizanja svesti potrosaca, kap i ekonomskih operatera za prava potroSaca.

i.  Razlozi parcijalnog sprovodenja Programa za Zastitu Potros$aca 2010-2014

Zastita potrosaca je jedna mnogo-disciplinarna oblast koja zahteva posvecenost i predanost u Sirokoj
oblasti aktera, koja rezimira centralne institucije, lokalne institucije i civilna drustva.

Tokom analize sprovodenja programa, pomenu¢emo nekoliko klju¢nih razloga njegovog nepotpunog
sprovodenja, kao:
o Nedostatak koordiniranja odredenih aktivnosti u programu;
Nedostatak mehanizama merenja u kojoj meri se sprovodi ovaj program;
Nedostatak finansijskih sredstava;
Nedostatak odgovarajuce saradnje od strane lokalnih vlasti;
Nedostatak koordiniranja odredenih aktivnosti sa civilnom drustvom.

Ne-sprovodenje programa 2010-2014, razlozi koje su navedeni, bili su i ostaju tok nedostatka kordinacija
od strane relevantnih Department, koja bi istovremeno trebala da sluZe kao jedinica za merenje za
sprovodenje programa i takode prema odgovarajuc¢im periodi¢kim izvestajima kao §to je predvideno.

2. Prijem i adresiranje Zalbi potro§aca

14



U tom pogledu, od izrade programa pa nadalje, tvrdi se da prijem Zalbi i komuniciranje sa potrosa¢ima
razvijeno dovoljno, kao:

- U proslosti, svi potrosaci su trebali da se fizicki pojave u Ministarstvu za Trgovinu i Industriju
radi podnosenja zalbe (od 2009 godine do 2013 godine pozivi su mogli da se realizuju samo od
strane naplatnih Operatera), medutim, kako bi se potrosac¢ima i dalje olakSao nacin pripremanja
zalbi, danas je funkcionalizovan broj bez naplac¢ivanja za potrosace koji Zele da podnesu zalbu
preko telefonskog operatera Vala;

- Tokom 2012 godine, oko 800.000 potroSaca operatora Vala su putem telefonskih poruka
informisana da mogu da imaju besplatno pristup broju 0800-11000, gde se mogu posavetovati o
njihovim pravima kao potrosaci, dok 2013. godine, 450.000 drugih potrosaca operatera IPKO, su
takode putem telefonskih poruka obavesteni gde mogu da reSavaju njihove probleme ukoliko se
suocCavaju sa nekim prekr$ajem kao potrosaci naspram svih oblasti kod kojih mogu nailaziti;

- Tokom ¢Eetvorogodisnjeg perioda, poznato je da su primljeni oko 20.000 telefonskih poziva ispred
Department za zastitu potros$aca i poznato je da je tretirano otprilike preko 1000 ukupnih zalbi;

- Kireirana je i baza podataka za klasifikaciju zalbi prema oblasti gde se moze realizovati lako
njihovo kategorisanje;

- 0d 2013. godine, putem jedne nove elektronske platforme, potrosac¢ima je omoguceno da se zale
on-line (elektronska forma) putem sluzbene veb stranice MT1I-a;

- 0d 2014. godine, zalbe se primaju i putem socijalne mreze facebook, sluzbene stranice za Zastitu
potrosaca;

- Postignuta je konsolidacija tretiranja Zalbi sa relevantnim akterima. U tom pogledu, sve zalbe
koja se primaju u okviru Department, iste se prosleduju kod relevantnih vlasti radi njihovog
razmatranja;

- Zahvaljujuci sastancima i kontinuiranim komuniciranjima izmedu relevantnih autoriteta, stvoren
je veoma efikasan mehanizam §to se razmatranja informacija ti¢e, u vezi sa zalbama potrosaca;

- U principu, poznato je da je postignut znacajno poboljSanje po pitanju pristupa potrosaca kod
relevantnih autoriteta za zaStitu potroSaca, odnosno reSavanja njihovih problema naspram
provajdera proizvoda i usluga.

3. Informisanje i obrazovanje potrosaca

U okviru aktivnosti za informisanje i obrazovanje potroSaca, poznato je da su preduzete razliite
aktivnosti, bilo kroz kampanje za podizanje svesti, isto tako i kroz javno komuniciranje. Svakako,
uzimajuci u obzir sva angazovanja i aktivnosti, mnogi od njih koji figuriraju u nastavku, nastoji se da u
buduce koordiniranje izmedu institucija bude izrazeno, tako da se Zastita potroSaca razvija paralelno u
svim mogucim oblastima.

i. Kampanja za podizanje svesti

Ukoliko se uzima u obzir zastita potrosaca kao jedna multi-disciplinarna oblast koja obuhvata Siroki niz
oblasti, onda moZemo da konstatujemo da je broj izvrSenih aktivnosti u ovom pogledu mogao biti veci.
Svakako, kada se radi o oblasti informisanja, poznato je da je Department za zastitu potroSaca
angazovano u nizu aktivnosti, kao §to su:

- Redovno godi$nje organizovanje nedelje potrosaca, skoro uvek u saradnji sa drugim relevantnim
organima koji se nadovezuju sa Zastitom potroSaca, kao Sto su; Regulatorni autoritet za
elektronske i postanske komunikacije (RAEPK), Regulator za Energetiku, Regulator za Vodu i
Kanalizaciju, Centralna Banka Kosova (CBK), Agencija za Hranu i Veterinarstvo (AHV), i;
Udruzenje za Zastitu Potrosaca — “PotroSac”;

- Ucesc¢e na raznim televizijskim debatama;
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- Stvaranje reklamnih televizijskih spotova i njihovo emitovanje u nacionalnim televizijama;
- Prenos informacionih poruka u vezi sa pravima potrosaca kroz razne radije;

- Pracenje informativnih SMS-ova za sve potrosace na Kosovu;

- Organizovanje okruglih stolova u zavisnosti od aktuelnosti.

Sto se ti¢e obrazovanja potro$aca, iako u malom sastavu broja zaposlenih, Department za Zastitu
Potrosaca je postiglo da realizuje aktivnosti kao:
- Organizovanje predavanja u osnovnim Skolama, srednjim Skolama i Univerzitetima, po glavnim
centrima Kosova;
- Organizovanje javnih diskusija po opstinama, ukljucujuéi sve etnicke pripadnosti na Kosovu.

ii. Javna komunikacija

Jedan od poznatijih najefikasnijih nacina za podizanje svesti i kontinuiranog informisanja potrosaca je
javno komuniciranje. U tom pogledu, poslednjih godina, javne institucije su uglavnom pokusavale da
stvaraju efikasniji pristup po pitanju komuniciranja sa javnos¢u. Komuniciranje sa javno$¢u na Kosovu se
danas realizuje kroz razne metode, i naj¢es¢i su materijali ili informativne brosure, kao i kroz elektronske
medije, sredstvo koje sada zauzima znacajno mesto u postizanju ciljeva u pogledu komuniciranja sa
potrosacima.

Potrosni materijali (leci, flajeri)

Kroz promotivne materijale se uglavnom cilja prenosenje poruke ili odredene informacije kod potrosaca.
U tom pogledu, Department za Zastitu Potrosaca je tokom ovog Cetvorogodisnjeg perioda odstampalo i
podelilo stotinu hiljada letaka, flajera, sveske, olovke... Takode je poznato da su projektovani i
odStampani bilbordi razli¢itih veli¢ina u odnosu na zastitu potro$aca, ne Stedeci njihove izloZenosti u svim
kljunim centrima Kosova.

Post-elektronske publikacije i web stranice

Sa aspekta elektronskih publikacija, Inspektorati, Regulatori i svi drugi odgovorni autoriteti za zastitu
potrosaca, poznato je da su u kontinuitetu objavljivali informacije, kao po pitanju bezbednosti proizvoda,
tako i po pogledu usluga koja se nude kupcima.

Department za Zastitu PotroSaca, osim S$to je poznato da je objavljivalo informacije i razlicite broSure na
veb-stranici, takode je objavilo i ne-prehrambene proizvode koje su procenjene kao opasne za koriséenje
potrosaca, na facebook-u Department, gde je izmedu stalog, Department takode komuniciralo sa
potrosacima ukoliko oni eventualno zatraze neki savet ili kako bi izrazili neku zabrinutost/Zalbu za
podnosenje.

V. INSTITUCIONALNI OKVIR POLITIKE O ZASTITI POTROSACA U REPUBLIKU
KOSOVA

1. Skupstina Republike Kosova

Prema Ustavu Republike Kosova, Skupstina je zakonodavna institucija birana neposredno od strane
naroda. Parlament u isto vreme nadgleda rad Vlade i drugih javnih institucija koje po Ustavu i zakonima
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izveStavaju Skupstini.

1.1. Vlada Republike Kosova

Vlada Republike Kosova na predlog ministra MTI , imenuje ¢lanove Saveta za Zastitu Potrosaca.
Savet za zastitu potrosaca preko Ministarstva Trgovine i Industrije podnosi godisnji izvestaj Vladi
Republike Kosova.

Takode, sa predlogom ministra, Vlada usvaja program za zastitu potrosaca.

2. Ministarstvo Trgovine i Industrije (MTI)

Prema Zakonu o zastiti potrosaca, Ministarstvo Trgovine i Industrije je nadlezni organ koji regulise
organizaciju i funkcionisanje strukture odgovorne za zastitu potrosaca.

Ministarstvo Trgovine i Industrije je izradila Uredbu br. 29/2012, o unutrasnjoj organizaciji i
sistematizaciji rada Ministarstva, sa kojom je osnovana Department za Zastitu PotroSaca.

Sto se ti¢e rada Departmenta za Zastitu Potro§ada u MTI, konkretno se radi o odgovornosti koordiniranja
radova izmedu zainteresovanih strana, ukljucujuci javni i privatni sektor u okviru pretezno Cetiri
prostorija/kljuénih odgovornosti:

Izradi i sprovodenju politika kroz ‘Program za Zastitu potrosaca’;

Izradu i sprovodenje primarnog i sekundarnog zakonodavstva iz oblasti zastite potrosaca;
Kampanje o podizanju svesti prema podizanju svesti potroSaca o njihovim pravima

Upravljanju Zalbi kao koordinaciono telo izmedu potrosaca i izvr$nih tela (nadleznih
inspektorata)

el NS

3. Savet za zaStitu potrosaca

Rad Saveta za Zastitu Potrosaca je javan i izmedu ostalog, takode je odreden u okviru Zakona o Zastiti
Potrosaca, gde se takode naglasava da, Savet:
- Predstavlja savetodavni organ u vezi sa politikama za zastitu potrosaca;
- Poseduje sekretarijat koji obavlja tehnicke poslove za Savet;
- Funkcioni$e na osnovu Pravilnika o radu, kojeg izraduje Savet;
- Izraduje i Program o Zastiti Potrosaca i izveStava Ministru MTI-a o sprovodenju Programa za
Zastitu Potrosaca, podrzava izmene u Zakonodavstvu i postojece uredbe;
- Ucestvuje u stvaranju politike za zastitu potrosaca kao i izvestava Vladi Kosova o slucajevima
kolektivnih kr§enja prava potroSaca
- Dostavlja godisnji izvestaj Vlade Kosova preko Ministra MTI-a.

Unutar gore navedenih okvira, Savet za Zastitu Potrosaca nadalje:
- Predstavlja znacajan instrumenat za regulisanje trzista, zastitu potrosaca;
- Predstavlja se od strane sedam clanova imenovanih od strane Vlade i predsedava se od strane
predstavnika MTI-a sa mandatom od pet godina:
o Dva predstavnika iz MTI-a: jedan iz Departmenta za Zastitu PotroSaca (istovremeno
predsedavajuci saveta) i jedan iz Trzi$ne Inspekcije;
o Jedan nezavisan eksperta (istovremeno predstavnik iz NVO — ‘LENS’);
o Jedan predstavnik iz Udruzenja (NVO) ‘Potrosac;’
o Dva predstavnika iz asocijacija poslovanja: jedan iz Privredne Komore Kosova i jedan iz
Kosovskog Poslovnog Saveza;
o Jedan predstavnik iz Agencije za Hranu i Veterinarstvo.
- Organizuje redovne mesecne sastanke gde se razgovaraju teme u vezi sa sprovodenjem Programa
za zaStitu potrosaca, aktuelnosti $to se ti¢e trziSta na Kosovu kao i negativnih pojava sa kojima se
potrosaci suocavaju.
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4. Inspekcije i regulatori

Nadlezni inspektorati imaju ovlaséenje da ispitaju standarde trgovine roba i kvaliteta usluga koje pruzaju
ekonomski subjekti na teritoriji Republike Kosova, nadgledajuci takode rizike prema potrosacu.

Trzisna Inspekcija (TT) u Republiku Kosova deluje u okviru Ministarstva Trgovine i Industrije, koja je
odgovorna za nadgledanje sprovodenja propisa u oblasti zastite potrosaca, bezbednosti proizvoda i usluga,
naftom i naftnim derivatima, sprecava nepravedna prakse trgovine, borbe protiv neformalne ekonomije,
hotelskih i turistickih usluga itd.

Osnovna svrha TrZi$ne Inspekcije je da radi u skladu sa vaze¢im zakonima, kako bi se pomoglo firmama,
organizacijama i potroSace.

Trzi$na Inspekcija, obavljati delatnost u skladu sa Zakonom br.04/ L-186 "o Trzi$noj Inspekciji i Nadzoru
Trzista " 1 ima sediSte u Ministarstvu Trgovine i Industrije, sa kancelarijama u svim opstinama Republike
Kosova, gde je ukupno 120 trzis$ni inspektora.

Trzisna Inspekcija je odgovorna za nadgledanje sprovodenja zakona i 15 vise od 30 podzakonskih akata i
direktivama i novog i globalnog pristupa Evropskoj Uniji prenetih od strane MTL

Pod nedostatkom posrednickih institucija poznatih kao ‘savetodavni centri za potrosace, deo obveza i
odgovornosti Departmenta za Zastitu PotroSaca predstavlja takode direktno koordiniranje radova sa
nadleznim inspektoratima u odnosu na vrste i kategorije Zalbi podnesenih od strane potrosaca. U tom
pogledu, Department za Zastitu Potrosaca je postiglo da stvori redovne kontakte sa svim onim
institucijama, odnosno sa ispitnim telima, koji se odnose na zastitu prava potrosaca. Ovom prilikom
mozemo pomenuti sledece:

Trzisna Inspekcija — ukljucujuéi i Metrologiju (Ministarstvo Trgovine i Industrije)
Inspektorat za Hranu i Veterinarstvo (Agencija za Hranu i Veterinarstvo);

Inspektorat za Zdravstvena Pitanja (Ministarstvo Zdravstva);

Inspektorat za Medicinske Proizvode (Agencija za Medicinske Proizvode — Ministarstvo
Zdravlja);

Inspektorat za Pitanje Poreza (Poreska Administracija — Ministarstvo Finansija);
Inspektorat za Transport (Ministarstvo Infrastrukture);

Sl e

AN

7. Inspektorat za Civilnu Avijaciju (Autoritet/Department Civilne Avijacije — Ministarstvo
Infrastrukture);
8. Inspektorat za Pitanja Zivotne Sredine (Ministarstvo za Zivotnu Sredinu i Prostorno Planiranje);
9. Inspektorat za Pitanje Obrazovanja (Department za Obrazovanje— Ministarstvo Obrazovanja);
10. Nezavisna Komisija za Medije (Nezavisna Institucija — izveStava Parlamentu);
11. Centralna Banka Kosova (izveStava Parlamentu);
12. Kancelarije Regulatora:
1) Autoritet za energetiku;
2) Autoritet za elektronsko i poStansko komuniciranje;
3) Autoritet za vodovod i kanalizaciju.
13. Osnovni Sud - Department za Ekonomske Poslove.

5. UdruzZenja za zaStitu potrosaca
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Udruzenja za zastitu potro$aca su nestranacka, neprofitna i nevladina organizacija, ove organizacije su
formirane s ciljem pruzanja pomoci gradanima Kosova, u zastiti prava i interesa potrosaca.

Na osnovu Zakona br 04 / L - 57 o slobodi udruzivanja u nevladinim organizacijama reguliSe se
osnivanje, registraciju , pravni status i njihovo istrebljenje.

Trenutno postoji jedan aktivan operater u vidu Nevladine Organizacije — ‘Potrosac’ koja je deo javnog
zivota u Republiku Kosova radi reSavanja druStvenih, individualnih, grupnih problema, ili i Sire, radi
kori§¢enja izvora u postizanju jednog punog standarda u odnosu na postovanje prava potrosaca.

Udruzenje ‘Potrosa¢’ predstavlja jednu od prvih udruzenja formiranih u periodu nakon rata 1999, godine i
trenutno je poznato da akumulisalo bogato iskustvo kao posten glas koji se bori za osnovna prava
potrosaca. Kao $to je gore pomenuto, UdruZenje ‘Potrosa¢’ se zastupa i u okviru Saveta za Zastitu
Potrosaca gde uvek moze reci svoju re¢ u obliku preporuka prema izradi i sprovodenju politika za zastitu
potrosaca.

Postoje druge nevladine organizacije koje se takode odnose na zastitu potrosaca idr., od onih koja se ne-
isklju¢ivo bave sa pitanjima prava potrosaca, ali medu aktivnostima iz sektora/ostalih oblasti. Ova
organizacija, izmedu ostalog, tokom 2015 godine je postigla da realizuje nekoliko znac¢ajnih projekata o
podizanju svesti prema zastiti potrosaca, kao: televizijski dokumentar, televiziski spot, brosuru, kao i
organizovanje jednog okruglog stola o podizanju svesti na temu ‘Zastita potrosaca i realizovanje njihovih
prava’.

6. Drugi nadlezni organi na lokalnom nivou

U pruzanju komunalnih usluga vaznu ulogu u zastiti potrosaca ima i lokalna samouprava, gde u okviru
opstina deluju inspektori odgovorni za rjeSavanje problema potrosaca.

Istaknut pomo¢ od lokalnih vlasti se o¢ekuje da obezbede kancelarijski prostorza otvaranje Savetodavnih
Kancelarija za PotroSace.

Otvaranjem nekih savetodavni kancelarija po opStinama bi¢e omogucen potrosacima da budu informisani
detaljno o pitanjima vezanim za njihova prava.

Medutim, neophodno je bliska saradnja izmedu centralnih i lokalnih vlasti, kao i koordinacija zajednickih
aktivnosti u oblasti zastite potrosaca.

Vazna uloga nadleznih organa na lokalnom nivou takode je u pruzanju podrsku u organizaciji seminara,
tribina u opstinskim skupstinama, takode u pogledu edukacije potrosaca je potrebna podrska u
organizovanju predavanja u osnovnim i srednjim Skolama.

VL. CILJEVI I MERE POLITIKE ZASTITE POTROSACA

Svrha i osnovni cilj politika zastite potrosaca je stalno poboljSanje kvaliteta Zivota svih gradana Republike
Kosova. Ove politike treba da budu u potpunoj uskladenosti sa zahtevima, potrebama i vitalnim
interesovanjima nasih potrosaca, ali takode 1 u skladu sa okolnostima, specifi¢nostima i nasim
institucionalnim i svim drustvenim mogucnostima. Pomenute politike, treba da se u kontinuitetu
uskladuju sa naprednijim i savremenijim evropskim i medunarodnim standardima, uvek imajuci kao
glavnu orijentacionu tac¢ku za cilj zastitu ekonomskih i pravnih interesa, ali i prava i dostojanstva
potrosaca.
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Program zastite potrosaca 2016 — 2020, naglasava da u aktualnim uslovima, glavni zadatak javnog sektora
je da obezbedi uslove i odgovarajuci i relevantan okvir o ja¢anju potrosaca, funkcionisanje civilnih
drustva, podrsku oblasti kao §to je izrada pravnog okvira, promovisanje i podizanje svesti.

Svakako, pre svega, Program za zastitu potrosaca 2016-2020, se smatra kao javno-privatno partnerstvo
(gde oba sektora zavise jedan od drugog), presudan u jacanju zastiti potroSaca, gde je predstavnicima
udruZenja potroSaca uvek pruzena odgovaraju¢a mogucnost, radi izlaganja zabrinutosti, pruzaju
preporuke i obrazloze ih.

1. Dalji razvoj zaStite potros$aca

Glavni cilj politike 2016 — 2020, za zastitu potroSaca predstavlja dalji razvoj zastite potroSaca, Sta se
ovom prilikom podrzava u ciljevima i merama kao $to su navedeni u slede¢oj tabeli:

i.  Dalje uskladivanje zakonodavstva, koje se u konkretnom slu¢aju odnosi na:
o Predlaganje zakonskih mera sa ciljem osiguranja jednog visokog stepena zastite
ekonomskih interesa potroSaca, bezbednosti zivota, zdravlja i prava potrosaca;
o Identifikacija nedostatka zakonodavstva za specificne oblasti; Uskladivanje pravne
regulative sa zakonodavstvom EU-a (“Aquis™).
ii.  Jacanje i dalji razvoj administrativnih kapaciteta
o Povecanje i obucavanje administrativnog osoblja, koji ¢e biti odgovoran za izradu i
sprovodenje politika, obrazovanje, informisanje i podizanje svesti potrosaca
iii.  Informisanje i obrazovanje potroSaca
o Obezbedivanje informacije i javnog podizanja svesti o pravima potro$aca na Kosovu;
o Promotivne aktivnosti u svim nivoima, ukljuc¢ujuc¢i medijske;
o Podizanje svesti potroSaca u vezi sa njihovom ulogom na trzistu i njihovog ukljucivanja u
institucionalnim aktivnostima i u asocijacijama potrosaca;
o Podrzavanje stvaranja i funkcionisanja udruzenja i savetovaliSta za zastitu potrosaca,
podizanje svesti i obrazovanje potrosaca;
o Implementacija nastavnih programa u vezi sa zaStitom potrosaca u predskolskom,
osnovnom, srednjem i visokom obrazovanju.

3. Prioritetne oblasti programa 2016 - 2020

Nakon usvajanja i sprovodenja programa o Zastiti potroSaca, predvida se ispunjavanje potrebe za
jaCanjem nivoa zastite potroSaca, i posebno u slede¢im oblastima:

Trgovina;

Bezbednost i kvalitet proizvoda

Hrana;

Javne Usluge

Financijske Usluge

Al e

i.  Oblast trgovine

Trgovina kao aktivnost igra klju¢nu ulogu u ekonomskom razvoju. Danas se ova aktivnost suocava sa
velikim izazovima, kao S§to je porast konkurencije u unutrasnjem trzistu, uvodenje novih tehnologija,
odnosno potreba za pruzanje novih usluga i oblika prodaje na osnovu elektronskog delovanja (e-
poslovanja) kao i opstoj globalizaciji.
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Dalji razvoj ove delatnosti ¢e zavisiti u velikoj meri od njene uskladenosti sa novim uslovima, kako u
globalnim trzistima, takode i na regionalnim i lokalnim. Ocekuje se da Ce proSirenje zakonodavstva
osigurati razvijanje jedne ne-manjkave trgovine, istovremeno uskladenu sa nivoom razvoja ekonomije u
ostalim zemljama i jednakim uslovima naspram drugim ekonomskim delatnostima. Nedostatak
zakonodavstva ili nepodobnost postojec¢ih uredbi prema novim uslovima poslovanja, mogu €initi znacajnu
prepreku u razvijanju trgovine i opstem ekonomskom razvoju Kosova. U tom kontekstu, pored drugih
zakona koji uti€u direktno u oblasti trgovine, trenutno i od posebne je vaznosti sada i godinama oblik
elektronske trgovine.

Pored manjih pitanja obuhvacenih u okviru trenutnog zakona za Zastitu potroSaca, oblast elektronske
trgovine (e-trgovina), trenutno na Kosovu nastavlja da bude uglavnom nepokrivena i trenutno treba da se
predvida kao primarna. E-trgovina, kao oblik trgovine, predstavlja najcescu praksu obavljanja radova u
savremenom svetu, koja sadrzi vecinu stubova drustvenog zivota kao; trgovina, bankarstvo, zdravstvo,
pravosude. Dakle, kao jedna od vrsta aktivnosti poslovanja, e-poslovanje pokriva ceo niz trgovinskih
transakcija koje se izvode u potpunosti ili delimi¢no, ukljucujuci; reklamacije i promovisanja, odnose
izmedu trgovaca, aktivnosti razmenjivanja, elektronske kupovine i podrske poslovnih procesa, kao i
delimi¢no i posiljke putem interneta — jedan otvoreni sistem komercijalizma koji je predstavljen kao vrsta
elektronske trgovine.

ii.  Bezbednost i kvalitet proizvoda

Uglavnom ovo pravo ima za cilj zastitu potrosaca od oStecenja izazvanim proizvodima, ¢ime se naglasava
prema opisu da proizvodi ne trebaju da izazovu Stetu kod potroSaca tokom upotrebe.

Kosovo je, da bi obezbedilo slobodno kretanje robe i bezbednost proizvodnje na trziStu, odavno je
krenulo sa procesom uskladivanja zakonodavstva sa zakonodavstvom Evropske Unije. U vezi sa time,
pitanje bezbednosti proizvoda naspram zastite Zivota i zdravlja potrosaCa predstavlja predmet Zakona
04/L-78 (2012) o opstoj bezbednosti proizvoda. Nadgledanje sprovodenja ovog zakona kao i sprovodenje
novih Evropskih Direktiva za uskladivanje oblasti bezbednosti proizvoda predstavlja deo aktivnosti radi
osiguranja zastite potroSaca na trzistu Kosova u jednom kratkom roku.

Stavise, u okviru programa ‘Slobodna trgovina robom’, koja se odnosi na tehni¢ku pomo¢ pruzenu od
strane Evropske Unije radi postizanja stepena pripremanja prema procesu ‘stabilizacije 1 pridruzivanja’,
prioritetan cilj se predvida pravni aspekat, odnosno uskladivanje zakona sa onim iz Evropske Unije,
konkretnije ‘bezbednost proizvoda’ posebnom tezinom i vredno$¢u posebno kada se govori o
‘Kwvalitetnoj infrastrukturi’

Imajuci u obzor znacaj delatnosti standardizacije u evropskom sistemu tehnickog zakonodavstva i radi
osiguranja bezbednosti proizvoda u zastiti potroSaca, veoma je vazno osigurati interese potro$aca u
aktivnostima standardizacije na svim nivoima (nacionalnom, evropskim i medunarodnim). Stoga,
potrebno je uzimati mere kroz koje se potroSacima u Republiku Kosova, prvenstveno, omogucava
nadgledanje dogadaja na ovim nivoima (nacionalnim, evropskim i medunarodnim) u okviru oblasti koji
se odnosi sa njihovim interesima, ali i da aktivno u¢estvuju u stvaranju nacionalnih standarda.

Imajuci u obzir ulogu Akreditacije u sprovodenju zakonodavstva naspram novih tehnickih mera, predvida
se kao neophodno uzimanje mera, radi omogucavanja potrosa¢ima u Republiku Kosova nadgledanje rada
nacionalne sluzbe za akreditaciju. Sistem akreditovanih laboratorija garantuje poverljivosti rezultata
ispitivanja proizvoda na trziStu, istovremeno i kao preduslov za priznavanje ovih rezultata na
medunarodnom trzistu.
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Akreditacija predstavlja medunarodno priznato sredstvo na relaciji sa profesionalnim i tehnickim
sposobnostima laboratorija i istovremeno radi osiguranja poverenja o njihovom radu, dok za proizvod u
odnosu na potrosace obezbeduje osiguranje i kvalitet proizvoda na trzistu.

Strategija MTI za bezbednost proizvoda:

U okviru Ministarstva Trgovine i Industrije ranije je izradjena strategija za razvoj privatnog sektora 2013-
2015 , u ovoj strategiji , izmedju ostalog, su se takodje bila predvidjena neka dejstva za bezbednost
neprehrambenih industrijskih proizvoda kao sto su:

» Podizanje svijesti potrosaca, odnosno

- Imati efikasan sistem za reSavanje zalbi ;
- Od 2013. do kraja 2015. godine da se poveca broj seminara, tribina i publikacija u vezi sa podizanjem
svesti o zaStiti potrosaca

» Trzi$tni nadzor odnosno industrijski proizvodi koji su u opticaju na domacem trzastu

- Do kraja 2014 godine uskladnost sa relevantnim zakonodavstvom EU, u podrucje inspekcije i zastite
potrosaca ;

- U periodu 2013-2015 raditi na uspostavljanju saradnje ,na fokusu medu- institucionalnom, regionalnom
, privatnog sektora i civilnog drustva

Zakoni o sigurnosti u EU-ji o prozvodima Siroke potrosnje /igracke, kozmetika,
elektri¢ni proizvodi, etd.) su jako strogi. Ukoliko se otkrije da je jedno preduzece
proizvelo i pustilo u promet nesigurne proizvode, ima zakonsku obavezu da odmah
obavesti sve ¢lanice EU-je u kojima je taj proizvod prodat. Ako taj proizvopd
predstavlja veliki rizik, onda ta kompanija treba da se postara o povlacenju tog
proiuzvoda sa prodaje na trzistu.

Razmena informacija o opasnim proizvodima u regionalnoj mrezi

U okviru bezbednosti neprehrambenih proizvoda , postoji regionalna mreza za razmjenu informacija o
opasnim proizvodima. Deo ove regionalne mreze su Kosova , Albanija, Srbija, Crna Gora, Bosna i
Hercegovina i Makedonija.

Ovaj projekat je pokrenut od strane nemacke organizacije GIZ kako bi se povecala kontrola na trzistu u
pogledu sigurnosti proizvoda. Do sada je razmenjeno nekoliko desetina informacija o opasnim
proizvodima, takode su odrzavane zajednicki trajninzi za nacin identifikovanja proizvoda koji bi
potencijalno mogli biti opasni.

ili.  Oblast hrane — kvalitet i bezbednost hrane
Sluzbena kontrola predstavlja integralni deo bezbednosti i kvaliteta hrane. Zakon o hrani i zakon o

veterinarstvu su osnovni zakoni koji odreduju aktivnosti i kompetencije nadleznih organa i samim tim i za
Drzavni Inspektorat za kontrolu hrane.
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U cilju postizanja efektivnijih mera sluzbene kontrole, takode postoje i kompetencije i obaveze nadleznih
organa naspram zvanic¢nih kontrola, gde se za potrebe zvani¢nih kontrola predvida uzimanje i analiziranje
uzoraka, odnosno potreba za osiguranje pristupa u rezultatima testiranja kvaliteta. Iz tog razloga, predvida
se kao potrebno i uspostavljanje jednog sistema upravljanja kvalitetom u laboratorijama naspram
sprovodenja zvani¢ne kontrole, odnosno radi razvijanja i podsticanja akreditacije laboratorija u skladu sa
medunarodnim, evropskim i domac¢im standardima. U nekim od zakona, (kao $to je za akreditaciju), su
odredeni zahtevi koji se trebaju ispunjavati od strane ispitnih laboratorija i referentnih laboratorija,
njihovih obaveza, kao i nacin finansiranja troSkova analize. U odnosu na domacu ili uvozenu hranu koja
predstavlja ozbiljan i neposredan rizik po zdravlju coveka, potrebno je reagovati odmah i efikasno radi
eliminisanja rizika. Zbog ovih i drugih razloga, kroz zakonske odredbe treba razraditi mere, u zavisnosti
od stepena opasnosti naspram sprecavanja ili eliminisanja rizika po ljudskom zdravlju.

Danas gradani — potrosaci predstavljaju vazan stub u sistemu informacije za sluzbene kontrole hrane.
Organizacija gradana kroz civilnog drustva, pruzanje informacija, debata , odgovornost stranaka da
obavesti potro$aca mogucih rizika od hrane, su doprineli u podizanju performanse i odgovornost vlasti za
kontrolu.

U tom kontekstu EU ukazuje i obavezuje kao standardni deo HACCPa da se omoguci potroSacima
pracenje proizvodnog procesa.

Agencija za Hranu i Veterinarstvo

Kroz osnivanje ove Agencije, postignuta je realizacija osnovnih odredaba Zakona o Hrani, na taj nacin,
doprinos u postizanju jednog visokog nivoa Zastite potrosaca, odnosno uspostavljanju poverenja kod.
Ocekuje se takode da ¢e agencija pruzati naucne i tehnicke savete koje su neophodne za politiku i
zakonodavstvo u oblasti hrane i veterinarstva.

Zadatak Agencije je da zastiti zivot i zdravlje ljudi obezbedivanjem visokog nivoa bezbednosti hrane,
uklju¢ujuci ishranu Zivotinja, zdravlja zivotinja, dobrobiti Zivotinja i kvaliteta hrane i sigurnosti biljnog i
zivotinjskog porekla .

Da bi zastitili zdravlje i zivote ljudi, Agencija je odgovorna za proveru , verifikaciju i inspekciju hrane i
sirovina na svim nivoima u lancu hrane.

Pored njene centralne uloge u procenjivanju, komuniciranju i upravljanju rizikom, Agencija obavlja druge
delatnosti koje se povezuju sa analizom rizika. Jedna od ovih aktivnosti je interaktivha razmena
informacija i miSljenja naspram rizika sa kompetentnim rizicima, radi stvaranja jedne zajednicke procene
prema rizicima. Agencija takode ima autoritet da koordini$e proces aktivnosti u upravljanju rizikom koja
su izvodena od strane relevantnih ministarstava, posebno aktivnosti u vezi sa kontrolisanjem bezbednosti
hrane i sto¢ne hrane.

Agencija , preko ovlascene laboratorije za testiranje i upwivanje, vrsi sluzbenu kontrolu prehrambenih
proizvoda u smislu sigurnosti i kvaliteta.

Agencija za Veterinarstvo i Hranu kao nadzorno telo svog rada ima Upravni Odbor Agencije.
Na okviru Upravnog Odbora Agencije za Veterinarstvo i Hranu nominira se jedan ¢lan od strane
UdruZenja za Zastitu Prava Potrosaca.

Upravni odbor Agencije je odgovoran za nadgledanje dugorocne strategije koju je predlozio nacelnik
Agencije, posle konsultacija sa relevantnim ministarstvima i Nau¢nog Veca , vodeci racuna da se
predvidene politike za bezbednost hrane i kvaliteta biti u skladu sa potrebama gradana i medunarodnih
standarda.
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Upravni Odbor usvaja godisnji izvestaj o radu Agencije , predlozi program rada, finansijski izvestaj
Agencije i prijedloga budzeta Agencije.

iv.  Javne usluge
Elektronske Komunikacije

Sada je Siroko poznato da je digitalna ekonomija nesumnjivo je omogucila i naglaSava nove mogucnosti i
visoku traznju od potrosaca kao poslednji korisnik elektronskih komunikacija, ali i digitalna revolucija
predstavlja izazov u smislu pracenja trendova, gde su svi zajedno zahtevaju veliku paznju iz regulatorne
perspektive.

Potrosaci elektronskih komunikacionih usluga suocavaju se sa novim problemima koji su vodeni
dostupnoscu Sirokog spektra tehnologije i novih usluga informacija i komunikacije u smislu razlicitih
tehnika, on-line usluga i drugih aplikacija. Identifikacija politika i regulatornih proaktivni mera, pored
reSenja ko-regulatorni i samo-regulatorni inicijative sa ciljem obrazovanje i osposobljavanje potrosaca, je
i ostaje bitna obaveza i posvecenost za zastitu prava svih korisnika na trziStu, odnosno otvoren svet,
transparentan i inkluzivan.

Procjenjuje se da elektronske komunikacione aktivnosti jedan od naj profitne industrija savremenog sveta.
Mikro i makro ekonomska skala, moze se reci da se skoro cela kosovska zajednica u jednom ili drugom
obliku obuhvacena uticajem delatnosti elektronskih komunikacija. Cak iu udaljenim selima zemlje, danas
se koriStavaju elektronske komunikacionih usluga za li¢ne ili poslovne potrebe. Za mnoge, socijalno,
elektronske komunikacije danas dao all-inclusive ulogu prema drustvenim odnosima.

Broj aktivnih korisnika mobilne telefonije na kraju 2014 godine iznosio je preko 1.73 miliona u odnosu
na 1.64 miliona u krajem 2013, dok je broj korisnika internet usluga (fiksni pristup) na kraju 2014 godine
iznosio je 190.802 korisnika do kraja 2013 godine bio je 167.953 (povecanje od 13,6%).

Penetracija (korisnici na 100 stanovnika) na kraju 2014 godine u segmentu mobilne telefonije je 95.36% u
poredenju sa 90,52% na kraju 2013 godine, gde je broj korisnika sa pristupom na broadband
(Sirokopojasne) 3G mobilne uredaje na Smart (smartphone ) je dostigao 283.989 korisnika od 104.769
korisnika (rast od 171.06%) nego §to su bili u godini 2013. Usluge koje nudi fiksnim mrezama,
Sirokopojasni pristup internetu zna¢ajno povecao(13,6%), dok je broj korisnika fiksne telefonije kao i
prethodnih godina smanjen za 18,2%.

Evolucija tehnologije tako zvana kao tehnoloska konvergencija i ponasanja korisnika kao potrosaca
elektronskih komunikacionih usluga u smislu rastuce potraznje za pristup Internetu, ucinili su da glavni
pokretac za razvoj fiksnih mreza biti broadband (Sirokopojasni) pristup na Internetu i od indikatora i
podataka iz izvestaja za Pregled Trzista primetilo da svih operateri i pruzaoci usluga povecali broj
korisnika u poredenju sa 2013.

Iz podataka od autoriteta, vidimo da fiksnim i mobilnim mrezama imaju zna¢ajnu ekspanziju i razvoj u
2014 godini u kojoj su fiksne i mobilne mreze registrovane samo oko 52 miliona novih investicija i
Sirenje mreze se deSava na dva nacina; ulaganje u mrezama zasnovanim / jezgro (jezgro mreze) i
pristupna mreza povecanjem udela i kapacitet optickih vlakana i sklonost ka IP mreZza i usluga koje
omogucavaju ove mrezama (kao §to Sirokopojasnog pristupa), uklju¢ujuci i mogucnosti koris¢enja
telefonske usluge kroz razne VolIP platforme koji nastavljaju da zabelezi vecu upotrebu, ne samo u
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fiksnim mrezama, nego i one mobilne.

Tarife mobilnih usluga u poredenju sa prethodnom godinom, rezultiraju sa tendencijom na njihovo
smanjenje, gde su se od napomenuti poredenja nastupane znacajne redukcije od strane operatera u ponudi
tarife za sve korpe potrosaca (visoka potrosnja, prosecna i

niska). Prose¢ni nivo potroSnje za OECD korpu se ispostavi da je vredan 10.40€.

Jedan trend razvoja ove prirode, nuzno zahteva duboku koncentraciju naspram zloupotreba operatera,
odnosno u cuvanju ekonomskih prava i opstih interesa drustva u obliku potroSaca. Uskladivanje
zakonodavstva ove oblasti sa onim iz Evropske Unije i bezbednost sprovodenja, ukljucujuci sve
zainteresovane strane (operatore, regulatore, drzavne institucije, civilno drustvo) predstavlja jedan od
prioriteta programa 2016-2020.

Regulatorni Autoritet za Elektronsku i PoStansku Komunikaciju (RAEPK)

Regulatorni Autoritet za Elektronsku i Postansku Komunikaciju, na osnovu ¢lana 142 Ustava Republike
Kosova je osnovana kao nezavisna institucija od strane Skupstine, da reguliSe drustvene odnose u sektoru
elektronskih komunikacija i postanskih usluga, u skladu sa Zakonom o elektronskim komunikacijama br.
04/ L-109 i Zakon o postanskim uslugama, br. 03 / L-173, kao i razvojne politike u sektoru elektronskih
komunikacija 'Digitalna agenda za Kosovu od 2013 do 2020 godine "i stratesku politiku Postanskih
Usluga u Republiku Kosova 2013-2017.

RAEPK je pravna osoba i javna, samofinansirana, neprofitna, nezavisna, koja regulise aktivnosti
elektronskih komunikacija, ukljucujuci zastitu prava potroSaca. Autoritet se upravlja od Upravnog
Odbora, imenovan od strane Skupstine, koja je samostalna u donosenju odluka.

Jedan od glavnih ciljeva RAEPK u vezi sa potroSa¢ima (krajnjim korisnicima) elektronskih komunikacija:
- Obezbediti uslove da svaka kategorija korisnika elektronskih komunikacionih usluga, ukljucujuci i
korisnike sa posebnim potrebama, koristi maksimalno alternativne usluge, visok kvalitet i u skladu sa
standardima koje je usvojila RAEPK;

- Zastita interesa korisnika elektronskih komunikacionih usluga, za zastitu li¢nih podataka i privatnosti

- Do kraja 2016. godine, 70% stanovnika Republike Kosova treba da budu u stanju da brze koriste
Internet vezu 30Mbps ili tacnije 100% stanovnika do 2020. godine.

Promocija interesa potrosaca od RAEPK se vrsi preko;

e Informisanja i vaspitanja korisnika o njihovim pravima i obavezama;

e Razmotrenje i reSavanje primena specifi¢nih grupa (osobe sa invaliditetom, dece, itd);

e Procesiranje, kontrola operatora u uskladivanje internih akata sa odredbama zakona i propisima
Autoriteta;

e UCcestvovanje u raznim aktivnostima razlicitih institucija i organizacija koje se bave zaStitom
interesa potrosaca;

e Osiguranje univerzalnog pristupa u javnim sluzbama komunikacije i poStanskih usluga svim
korisnicima Sirom teritorije Kosova;

e Promovisanje jasne informacije o cijenama, tarifama i uslovima za koris¢enje usluge;

e Saradnja na medunarodnom nivou sa medunarodnim organizacijama i institucijama koje se bave
interesima potrosaca i uée$ce u radu tehnickih i stru¢nih grupa;

e Objavljivanje podataka i obavijesti nadlezne organe.

Zastita prava potrosaca osigurava se jednostavnim procedurama i olakSanog pristupa u postupcima
izmedu potrosaca i javnih komunikacijskih i postanskih usluga. Autoritet resava konflikte na osnovu
podnetog i prihvatljivog zahteva stranka ili stranke interesa.

Navedene aktivnosti za promovisanje i zastitu interesa potrosaca obavljaju se od zvani¢nika
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zaduzenim za potrosacke poslove i/ ili od funkcionalnih komisija odlukom Upravnog odbora
RAEPK, koje imaju nadleZnosti i ovlas¢enja utvrdene po propisima i odlukama.
Rad u komisijama se uglavnom karakterise ostvarivanjem dve uloge i mandata;

Prevencija u cilju zastite prava potrosaca

- Informisanje i edukacija potro$aca o njihovim pravima i obavezama;

- Objavljivanje potrebne informacije i uputstva za potrosace koji su korisnici javnih usluga komunikacije
i poStanskih usluga na sajtu Autoriteta, u novinama ili na bilo koji drugi nacin koji odgovara;

- Obrada, kontrola i predlaganje amandmana u internim aktima operatora izdatih u skladu sa zakonom i
propisima Autoriteta;

- Istrazivanje, analiza i kontrola usluge koje se pruzaju na trzistu, predlozene mjere za preventivu u cilju
zaStite prava potrosaca i iniciranje revizije na osnovu zalbi ili na vrSenje nadleznosti po sluzbenoj
duznosti"Ex Officio®;

- UCestvuje u radu stru¢nih organizacija i javne rasprave o pravima i zastiti prava potrosaca;

- Priprema razlicite izvestaje za internu i eksternu upotrebu.

RAEPK je bio ¢lan radne grupe za izradu strategije "Zastita dece od opasnosti na Internetu - PROCON",
koji se upravlja od strane Kancelarije Evropske Unije na Kosovu i finansirala Stampanje 1200 smernica za
roditelje i vaspitace i smernica za decu, povezane sa Online bezbednoscu dece, koja Ce biti distribuirana u
Skolama na Kosovu.

RAEPK takode, sa ciljem svijesti o pravima potrosaca je Stampala vodic za prava krajnjih korisnika
(potrosaca), koji se distribuiraju u prodajnim mestima operatora.

v.  Energija

Obezbedivanje odgovarajucih standarda u pogledu snabdevanja energijom predstavlja klju¢ni element
zaStite potrosaca . Za ovu svrhu , Energetska regulatorna kancelarija na osnovu zakona deluje kao
determinant standarda kvaliteta i usluga napajanja i poseban znacaj pridaje procedurama zastite potroSaca.
Ove procedure su pored zastite potrosaca su takodje usmerene na poboljSanje performansi preduzeca
odgovornih u vezi sa svojim potroSacima.

U tom smislu , u odnosu na programu za zastitu potrosaca 2016-2020, Regulatorna kancelarija za
energetiku je predviden kao glavni nosilac kada je u pitanju izlaganja i implementacija primarnog i
sekundarnog zakonodavstva.

Regulatorni Ured za Energiju (RUE)

Regulatorni Ured za Energiju (RUE) je nezavisna agencija osnovana od strane Skupstine Republike
Kosova, u skladu sa ¢lanom 119.5 i 142 Ustava Republike Kosova. Ovlasc¢enja, duznosti i funkcije RUE
su definisani u Zakonu o energetskom regulatoru br. 03 / L-185, ukljucujuci: stvaranje i odrzavanje
efikasnog, transparentnog i nediskriminatornog energetskog trzista; utvrdivanje uslova za izdavanje
dozvola za obavljanje delatnosti u oblasti energetike; utvrdivanje uslova za davanje odobrenja za
izgradnju novih kapaciteta; nadgledanje i nega za pobolj$anje sigurnosti snabdevanja energijom;
postavljanje razumne kriterijume i uslove za obavljanje energetske delatnosti na osnovu tarifne
metodologije; pracenje i sprecavanje stvaranja dominantnog poloZzaja i anti-konkurentnih praksi od strane
energetskih kompanija, kao i reSavanje Zalbi i sporova u energetskom sektoru.
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Regulatorne aktivnosti imaju znacajan uticaj na krajnje korisnike. U principu ovo nije samo o tarife/cene
kada kupac direktno ili gotovo odmah dozivljava uticaj regulatornih odluka, vec i razvoj procedura u vezi
sa zalbama i drugim pitanjima od interesa za potro$ace, i koji su efikasni samo kada su potrosaci svesni
njih. Kao nezavisno telo, RUE moze doneti pravila da garantuje fer konkurenciju i informacije za
potrosace o njihovim pravima, postoje¢e zakonodavstvo, novi ugovor i procedure za resavanje zalbi i
sporova. Za tu svrhu Kancelarija energetskog regulatora 2006 godine usvojila Pravilnik o opstim
uslovima za isporuku elektri¢ne energije i Pravilnik o postupku za reSavanje sporova u energetskom
sektoru, pravila i druge procedure koje imaju za cilj da se utvrdi prava i obaveze ovlascenih i potrosaca
RUE u svojoj organizacionoj strukturi je stvorio Department zastite potroSaca, koje glavne aktivnosti su
da prate sprovodenje pravila i procedura koje reguliSu kvalitet usluga energetskih kompanija, kao i zastitu
potroSaca.

Glavne aktivnosti RUE u vezi potrosaca su:

* Informisanje i edukacija potrosaca o njihovim pravima i obavezama;

* Pracenje sprovodenja primarnog i sekundarnog zakonodavstva odobrena od strane Odbora RUE;
 Razmatranje i usaglaSavanje procedura za licence u skladu sa vaze¢im zakonom;

* UCestvovanje u raznim aktivnostima razli¢itih institucija i organizacija koje se bave zastitom interesa
potrosaca

 Uveravanje da potrosaci dobijaju fer tretman i nediskriminaciju u snabdevanju elektri¢cnom energijom
od dobavljaca, kao i otvoren pristup informacijama od dobavljaca;

* Proveru da li ima transparentne ugovorne odnose sa dobavljaca;

* Da bih podneli zalbe u skladu sa odredbama Pravilnika o postupku reSavanja sporova u energetskom
sektoru, protiv svih nezakonitih radnji ili propusta dobavljaca;

* Razviti i sprovesti kampanju za podizanje svesti za zastitu potrosaca;

» Saraduje sa razli¢itim grupama kupaca za zaStitu potroSaca;

* Objavljivanje potrebne informacije i uputstva za kupce u dnevnim novinama i na internet stranici RUE.

RUE u saradnji sa drugim zemljama ¢lanicama Energetske zajednice objavio je broSuru putem koje
informiSe kupce elektri¢ne energije sve da od 1. januara 2015 kupci imaju pravo da biraju snabdevaca.
Ova bro$ura je da informiSe potroSace o postupcima za promenu dobavljaca i njegovih mogucih koristi

Voda

Osnovna svrha ekonomske regulative je da u odnosu na ono §to su monopolne usluge kao sto su javne
usluge za vodu i kanalizaciju (i trenutno onih otpada) interesi potrosaca su zasticeni od eventualnih
zloupotreba.

Preko regulisanja korisni¢kog servisa je vazno osigurati da su operateri odgovorni prema potrosacima i
imaju pristup koji je usmeren potrosacima.

Regulatorni Ured za Vodu i Kanalizacije (RUVK)
(RUVK) je nezavisni ekonomski regulator vode i kanalizacije na Kosovu.
Uloga RUVK je da obezbedi pruzanje kvalitetnih usluga, efikasan, bezbedan u nediskriminatornoj osnovi

za sve potrosace na Kosovu, uzimajuéi u obzir zastitu zivotne sredine i javnog zdravlja.

U skladu sa Zakonom br. 03/L.-086, za njihov rad, RUVK odgovara (polaze ra¢une) Skupstini Kosova
koja imenjuje Direktora i Zamenika Direktora RUVK na bazi preporuka Vlade Kosova.

Standardi sluzbe
Nivo usluga koje davaoci usluga su duzni da se pridrzavaju prilikom pruzanja usluga za vodu i otpadne
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vode je definisana u Pravilniku o minimalnim standardima za sluzbe vodovod i kanalizaciju.

Potrosacka karta i ugovor usluga

Prava i obaveze za PotroSace i pruzaoce usluga odreduju se sa Potrosacka kartom koja je opsta izjava da
su svi provajderi licencirani od strane RUVK donetih na osnovu Uredbe PotroSackom kartom za vodovod
i kanalizacija, detalnije prava i obaveze potroSaca su definisani ugovorom usluga koja mora biti potpisana
od strane pruzalaca usluga sa svim svojim potro$acima.

Potrosacki Savetodavni Odbor

Jedan od oblika rjeSavanja pitanja vezanih za korisnicki servis je kroz Potrosackog Savetodavnog Odbora
(PSO). PSO su organi koji su osnovani od strane RUVK u svim (7) regionima gde regionalne usluga
posluju sa vodom i komunalnim uslugama. Ove PSO se sastoje od jednog predstavnika svake od opstina
predlozenih od doti¢nih opstina i imenovanim od strane RUVK. Glavna uloga PSO je da razmatra i
preporucuje RUVK u vezi sa Zalbama potrosaca da se zalbe nisu pravilno tretirane od strane pruzaoca
usluga.

v. Finansijske usluge

Term finansijske usluge znaci bilo koje pruzanje finansijskih usluga od institucija licenciranih /
registrovanih u okviru svoje finansijske aktivnosti, bez obzira da li su usluge: bankarstva, osiguranja ili
penzija.

U ranim fazama uspostavljanja finansijskih usluga, kosovske vlasti su uglavnom bile fokusirana na razvoj
finansijskog trzista sa ograni¢enom paznjom na zastitu potrosaca. Medutim, sa rastom finansijskog
sektora i ¢injenice da potrosac¢i sa manje finansijskih mogué¢nosti su poceli da koriste vise finansijskih
usluga, paznja je usmerena i na njihovu zastitu.

Centralna Banka Kosova (CBK)

U svim politikama koje se odnose na finansijski sektor i njegove interakcije sa klijentima, CBK ce
slijediti Cetiri ciljeve vezane za Strategiju CBK.

Sve predlozene politike finansijskog sektora u oblasti zastite i razvoja finansijske sposobnosti potrosaca
¢e imati za cilj da podrzi ove ciljeve koji se odnose na 1) ukljucivanje, unapredenje odrzivog razvoja i
zvuénog finansijskog sektora, ii) stabilnost finansijskog sektora iii) integritet svih davalaca finansijskih
usluga, 1 iv) zaStita potrosaca, tako da su oni posteno tretirani.

U okviru svog rada u vezi sa zaStitom potrosaca, od strane CBK u 2014 je funkcioinalizovano Department
za razmatranje prituzbi, trenutno vidi se znac¢ajan napredak u re¢enju zalbi iz ove divizije.

Pravne i institucionalne osnove za zdravu za$titu potroSaca ve¢ postoje ili u okviru CBK kao izdava¢
dozvola, regulatoran i nadzorni, ¢ak i ako su u okviru finansijske institucije koje rade na Kosovu.
Unapredenje pravnog okvira kao kontinuirani proces ¢e takode uticati dodatno povecanjem kvaliteta
zaStite potrosaca u oblasti finansijskih usluga. CBK u Strategiji 2015-2019 je postavila ciljeve u okviru
svojih ovlascenja da usvoji i azurira zakonske akte i da doprinese implementiranju zakona u cilju
poboljsanja kvaliteta i kvantiteta pravnog okvira. Pored unapredenja zakonskog okvira ¢e dodatno ojacati
nadzor nad sprovodenjem pravnog okvira od strane finansijskih institucija. Pravni osnov i njegova
primena su nerazdvojni komponente u zastiti potroSaca. Ovo povecava transparentnost finansijskih
institucija i Sirenju informacija o finansijskim proizvodima koji neminovno utic¢u na rast kvaliteta
finansijskih proizvoda koji se nude.

Takode CBK je preduzela konkretne korake u pogledu finansijskog obrazovanja korisnika finansijskih
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usluga, u cilju stvaranja odgovarajuceg kulture finansiranja, koji pomaze sve zainteresovane strane da
preduzmu odgovarajuce odluke. Sposobnost potrosaca da razume finansijske informacije takode treba
ojacati u saradnji sa svim zainteresovanim stranama. Ovo Ce se postici kroz Sirenje aktivnosti na
podizanju svijesti potroSaca finansijskih usluga za svoja prava koja CBK ima za cilj da se postigne tokom
ovog perioda.

Unapredenje pravnog okvira, pove€anje transparentnosti rada finansijskih institucija, kao i dalji razvoj
funkcije finansijske pismenosti potroSaca - korisnika bankarskih i finansijskih usluga su oblasti u kojima
¢e Centralna Banka Kosova fokusirati vecinu svojih aktivnosti u naredne Cetiri godine u sprovodenju
politike zastite potroSaca.

VIIL. CILJEVI I MERE ZA DALJE USKLADIVANJE ZAKONODAVSTVA
1. Zakoni i regulative za jacanje nadleZnosti MTI-a

Ministarstvo Trgovine i Industrije predstavalja jednog od javnih aktera u obliku klju¢nih institucija u
odnosu na zastitu prava potrosac¢a. Samo Department za Zastitu Potrosaca (kao $to je navedeno) ispunjava
ulogu jednog centralnog koordinatora duz razlicitih oblasti koja se povezuju ili predstavljaju direktan ili
indirektan uticaj pored postovanja Kosovskog potrosaca, kako u pogledu izrade politika, takode i kada se
radi o izradi pravog okvira ove oblasti.

Stavise, pored divizije za Infrastrukturu kvaliteta deo Departmenta za Industriju (istovremeno koordinator
ove mreze), poznato je da Ministarstvo Trgovine i Industrije pokriva Cetiri drugih stubova, zna¢ajnih
komponenti infrastrukture kvaliteta, koja ujedno, takode uti¢e na obezbedivanje veceg kvaliteta prema
postovanju prava potroSaca na trzistima Kosova (odnosno prema Kosovskim potrosacem), kao:

1. Trzisni Nadzor (inspekcija) , koja se bavi nadzorom sprovodenje zakona na trzistu, u isto vreme
sprovodenja prava potroSacke praksi.

2. Standardizacija (Agencija za Standardizaciju ) je nacionalno telo koje odobrava standarde ih dopunjuje
kako bi se stvorila osnova za konkurentnost u regionu i §ire;

3. Metrologija vr$i verifikaciju, ispitivanje i kalibraciju mernih instrumenata na Kosovu , kao §to su,
elektri¢nih brojila , masa mernih instrumenata , termometri, voltmetri , i vr$i kontrolu kvaliteta
plemenitog metala.

4. Akreditacija (Direkcija za Akreditaciju ) je nacionalni organ koji, u skladu sa medunarodnim
standardima procenjuje tehnicka kompetentnost tela za ocenjivanje usaglasenosti za obavljanje aktivnosti
kao Sto su testiranje, kalibracija, sertifikacija i inspekcije, kako u javnom i privatnom sektoru.

Ministarstvo Trgovine i Industrije takode predstavlja okrilje nad ostalim sektorima koji, kao koordinatori,
na direktan ili indirektan nacin kroz sektorsko zakonodavstvo, mogu da uti¢u na pruzanje kvalitetnijih
proizvoda ili usluga na trzistu Kosova, ovde se posebno obuhvataju Department kao §to je Department za
trgovinu i industriju.

Tabela 1: Obaveze, nosioci i predviden period za transponovanje uredbi koja se odnose na Zastitu
potrosaca u Ministarstvu za trgovinu i industriju

Nosioci Ciljevi Trz.ua Moguci finansijski izvori
nje
Godina:
Department za Izmene i dopune Zakona za 2016/ | Redovni budzetski izvori
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zaStitu potrosac¢a | zaStitu potroSaca sa ciljem: 2020 | Ministarstva za Trgovinu i
1) Uskladivanja sa ostalim Industriju
zakonima i uredbama koja se
odnose na oblasti i pitanja
zaStite potrosaca.
2) Uskladivanje sa aktuelnim
uredbama i ostalim odredbama
Evropske Unije prema zastiti
potrosaca, kao:
- Izlaganje direktive
2011/83/EU o prvu potrosaca
- ... u odnosu na elektronsku
trgovinu
- ... u odnosu na finansijske
usluge
Nadgledanje 2016/
trzista 2020
(Inspektorat)
Agencija za Zakon o izmenama i | 2016/ | Redovni budzetski izvori
standardizaciju dopunama Zakona br. 03 /L - | 2020 | Ministarstva za Trgovinu i
144 za standardizaciju Industriju
Agencija za Uredba o mernih instrumenata; | 2016/ | Redovni budzetski izvori
Metrologiju Uredba o neautomatskih 2020 | Ministarstva za Trgovinu i
instrumenata mase (NAVI) . Industriju
Department za Izrada novog Zakona o 2016/ | Redovni budzetski izvori
Akreditaciju akreditaciji 2020 | Ministarstva za Trgovinu i
Industriju
Department za Zakon o anti - damping, 2016/ | Redovni budzetski izvori
Trgovinu Zakon za zaStitne mere, 2020 | Ministarstva za Trgovinu i
Zakon o poljnotrgovinskom Industriju
uvoz
Department za Administrativno Uputstvo 2016/ | Redovni budzetski izvori
Industriju Vlade za odobrenje tela za 2020 | Ministarstva za Trgovinu i
ocenjivanje usaglasenosti ; Industriju
Administrativno Uputstvo
Vlade za priznavanje stranih
dokumenata za postovanje ;
Uredba o niskonaponske
opreme ;
Uredba o elektromagnetske
kompatibilnosti;
Uredba o bezbednosti liftova ;
Uredba o gasne aparate .
Department za Primena zakona o trgovini sa 2016/ | Redovni budzetski izvori
regulisanje naftom, naftnih derivata i 2020 | Ministarstva za Trgovinu i
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TrziSta nafte i za | obnovljivih goriva kroz : Industriju
StrateSke Robe Administrativneo Upustvo za
dozvole;

Administrativno Uputstvo o
koricenju goriva;

Izmena Administrativnog
Uputstva za gorivo
Sprovodenje Administrativnog
Uputstva o nacinu ovlascenja
za tela za ocenjivanje
usaglasenosti.

2. Zakoni i sektorske regulative za jacanje nadleZnosti relevantnih institucija izvan Ministarstva za
Trgovinu i Industriju

Kao $to je ve¢ pomenuto slicnim ili drugim re¢ima, deo obaveza i odgovornosti za zastitu potroSaca
predstavlja takode koordiniranje radova izmedu srodnih nadleznih institucija u odnosu na sprovodenje
prava potroSaca.

Sa aspekta Sire zakonodavne infrastrukture, postoji jedna dobra osnova za dalje unapredivanje stanja u
odnosu na zastitu pozicije i ustavnih i zakonskih prava gradanina Kosova. U tom pogledu, nadlezne
institucije za zakonodavstvo koje se predvida da utice direktno ili indirektno na sprovodenje prava
potrosaca, shodno tome ciljevi kroz koje se nastoji poboljSanje trenutnog stanja tokom narednih pet
godina su ogledani kao u narednoj tabeli.

Tabela 2: Obaveze, nosioci i predviden period za transponovanje uredbi koja se odnose na Zastitu
potrosaca od relevantnih aktera izvan Ministarstvu za trgovinu i industriju

Traja | Mogucdi finansijski izvori

Nosioci Ciljevi .
nje
Godina:
Agencija za 1.Funksionaliziranje svih 2016/ | Redovna budzetska sredstva
Hranu i regionalnih kancelarija i 2020 | Vlade Kosova , naro¢ito AVH
Veterinarstvo integraciju opstinskih

inspektora u AVH , zbog
sigurnosti i kvaliteta hrane , u
cilju efikasnije koordinacije
rada.

2. Prosirenje obima
akreditacije za hranu i
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veterinarske laboratorije koja
deluje pod AVH, eventualno
sa medunarodnim
akreditacijama.

Ministarstvo
Poljoprivrede

1. Kompletna promena Zakona
o H. Kompletna promena
Zakona o Hrani br. 03/ L-016

2. Amandman Zakona o
Veterini br. 2004/11.

3. Izrada podzakonskog akta
koja proistice iz Zakona o
propisima Hrane higijenskog
paketa, u vezi bezbednosti i
kvaliteta hrane, otkrivanja,
prezentacije i nutritivnih
vrijednosti hrane.

Amandman Zakona o Veterini
br. 2004/11 .

3. Izrada podzakonskog akta
koja proistice iz Zakona o
propisima Hrane higijenskog
paketa, u vezi bezbednosti i
kvaliteta hrane , otkrivanja,
prezentacije i nutritivnih
vrijednosti hrane.

2016/
2020

Redovna budzetska sredstva
Ministarstva Poljoprivrede

Ministarstvo
Obrazovanja

Izrada smjernica za nastavu na
temu zastite potrosaca.

Razvoj nastavnih planova i
programa za osnovne i srednje
Skole o "zastiti potroSaca"

2016/
2020

Redovna budZetska sredstva
Ministarstva Prosvete

Ministarstvo
Pravde

Izrada Civilnog Kodeksa
Kosova.

Jedna od glavnih komponenti
civilnog koda je zakon o
obligacionim odnosima koje
reguliSe aspekte proizvoda na
garanciju kupca.

2016/
2020

Redovni budzetska sredstva
Ministarstva Pravde

Autoriteti za
elektronsko i
postansko
komuniciranje

1. Usvajanje pravilnika o
sadrzaju ugovora ,
obelodanjivanje informacija i
zastite drugih interesa
potrosaca ;

2. Do kraja 2016. godine , 70
% stanovnika Republike
Kosova treba da budu u

2016/
2020

Redovni budzetska sredstva
Regulatornog Autoriteta za
Elektronsku i Postansku
Komunikaciju.
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mogucénosti da koriste Internet
vezu 30Mbps ili brzi, odnosno
100% stanovnika do 2020
godine;

3. Uspostavljanje platforme da
dozvoli krajnjim korisnicima
da nezavisnu procenu troskove
alternativnih paketa usluga.

Autoritet za
Energetiku

1.Razmatranje i izrada dopuna
tog pravila za reSavanje zalbi i
sporova u energetskom sektoru

2. Razmatranje standarde
kvaliteta i snabdijevanje
usluga elektricnom energijom

2016/
2020

Redovnih budzetskih sredstva
Regulatorne Kancelarije za
Energetiku

Autoritet za
vodovod 1
kanalizaciju

Implementacija Zakona 03 / L-
086 o aktivnostima pruzaoca
usluga vode, kanalizacije i
otpada;

Predlog uredbe o zastiti
potrosaca ;

Revizija Pravila Potrosaci
Savetodavni Odbor ;
Razmatranje pravila
potrosacke karte;
Razmatranje pravila za
minimalnih standarda
pruzaocima usluga voda
Osnivanje Deparrtmenta za
Zastitu Potrosaca

2016/
2020

Redovni budzetska sredstva
Autoriteta za Vodu 1
Kanalizaciju

Centralna Banka
Kosova

Doprinos u razmatranje i
dopunama Zakona o bankama;
Doprinos u izradi Zakona o
mikrofinansijskih institucija i
finansijskih institucija ;
Pregled i zavrSetak postupka
za reSavanje prituzbe ;
Doprinos u razmatranje i
dopunama Zakona o
osiguranju ;

Doprinos u razmatranje i
dopunama Zakona o
penzionim fondovima;
Razmatranje i zavrSetak
propisa penzijskog fonda;
Nacrt propisa za zastitu.
korisnika finansijskih usluga.

2016/
2020

Redovna budZetska sredstva
Centralne Banke Kosova

VIIL CILJEVI I MJERA NA DALJEM JACANJU ADMINISTRATIVNIH KAPACITETA
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Kada je re¢ o daljem jacanju administrativnih kapaciteta, obzirom na ograni¢ene aktuelne kapacitete u
odnosu na profesionalne kadrove usmerene direktno prema pravima potroSaca, program za zastitu
potrosaca 2016-2020. je prvenstveno fokusiran ili potrazuje mogucnost povecanja ljudskih i/ili
profesionalnih kapaciteta u odnosu na ove institucije, u ovom slu¢aju kao kada se radi o:

- Department za Zastitu Potrosaca;

- Savet za Zastitu PotroSaca;

- Udruzenja za Zastitu PotroSaca.

1. Jacanje Departmenta za Zastitu Potrosaca

Department za Zastitu Potrosaca predstavlja jednu relativno novu ovlasti u novoj drzavi Kosova, odnosno
poslednjem odeljenju stvorenom od kraja 2012 godine u okviru institucije Ministarstva za Trgovinu i
Industriju, uglavnom kao rezultat okolnosti i novim vremenskih okolnosti. U trenutnom stanju, struktura
Departmenta za Zastitu PotroSaca se sastoji od tri administrativna sluzbenika, odnosno prema sledecem
redosledu:

- Rukovodioca Department za zastitu potrosaca;

- Jednog visokog sluzbenika za zastitu potrosaca, kao i,

- Jednog sluzbenika za zastitu potrosaca.

Kao $to je ve¢ navedeno, §to se tice rada Department za Zastitu Potrosaca u MTI, konkretnije u sazetku
radova ovog departmenta, konkretnije se odnosi na odgovornost koordiniranja radova izmedu
zainteresovanih strana, ukljucujuci javni i privatni sektor u okviru uglavnom cetiri kljucnih
prostorija/odgovornosti, kao:

1. Izradi i sprovodenju politika kroz ‘Program za Zastitu Potrosaca’;

2. Izradu i sprovodenje primarnog i sekundarnog zakonodavstva iz oblasti zastite potrosaca;

3. Kampanjama podizanja svesti prema potrosacu o njihovim pravima

4. Upravljanju zalbama kao koordinaciono telo izmedu potrosaca i organizma sprovodenja

(nadleznih inspektorata).

Imajuci u obzir da obaveze i odgovornosti Department za zastitu potroSaca zahtevaju znanje i kapacitete,
odnosno znajuci Cinjenicu da se radi o jednoj relativno Sirokoj oblasti, koja u normalnim okvirima zahteva
cenjenu i dostojanstvenu posvecenost u okviru bilo koje drzave ili drustva, onda, kao prvi korak, videlo se
potrebnim povecéanje ljudskih administrativnih kapaciteta u okviru samog ovog dokumenta.

Uzimajuci u obzir znacaj i vrednosti kada se radi o znacaju i pravu potrosaca, pitanje koje je veoma
razradeno posebno u dva prva poglavlja ovog programa, preporuke programa Evropske Unije IPA
(Instrument for pre-accession assistance — instrumentacija, podr$ka pred-pristupanja) ‘Podrska
slobodnom kretanju roba’, takode sugeriSe povecanje broja i jatanje nadleznosti radnika u okviru
Department za zastitu potrosaca. U tom pogledu, prvenstveno, predvida se da Department ima dve
odgovarajuée divizije:

1. Divizija za izradu i sprovodenje politika i zakonodavstva

2. Divizija za promovisanje podizanja svesti i razmatranje Zalbi

Slika 1: Nadleznosti Department prema preporuci projekta EU-a
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Odeljenje za zastitu potrosaca

Divizija za politike i pravna pitanja Divizija za informisanje i obrazovanje

Uskladivanje Prijem i savetovanje Zalbi
zakonodavstva potrosaca

- Organizovanje kampanja

- Za informisanje i obrazovanje
- Strategija za zastitu potrosaca - Pripremanie brodura
- Savet za zastitu potrosaca - Javno komuniciranje

- Regulisanje veb stranice

2. ProSirenje Saveta za ZaStitu PotroSaca

Zastita potroSaca predstavlja multidisciplinarnu oblast i za to se vidi kao neophodna saradnja sektorski
politika. ProSirenje Saveta za Zastitu potrosaca predvidi se kao neophodno za dalji razvoj zastite
potrosaca. Konkretno se predvidi da u buducnost, Savet za Zastitu PotroSaca da bude predstavljen od
strane svih aktera u oblasti zaStite potrosaca.

Na osnovu aktuelnog Zakona o zastiti potroSaca, koji je osnovan odlukom Vlade Republike Kosovo,

Savet za Zastitu PotroSaca funkcioniSe na osnovu uredbe o radu koja je izradena od strane samog Saveta,
gde se odreduje nacin rada, delokrug i organizovanje saveta.
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U odnosu na nacin i delokrug rada, Savet za Zastitu Potrosaca je pre svega odgovoran za izradu politike
ili programa (strategije) za zastitu potrosaca, koja se odnosi na:
- Analiziranje i razmatranje deSavanja na trziStu u odnosu na potrosaca, odnosno predlaganje
relevantnih mera za regulisanje trzista i zastitu potrosaca u odnosu na politike, zakonodavstvo,
administrativne kapacitete i podizanje svesti.

U odnosu na sprovodenje Programa za Zastitu PotroSaca, Savet za Zastitu PotroSaca kao odgovoran za
izradu ovog programa, u obavezi je da izveStava:

- Ministarku Ministarstva za Trgovinu i Industriju; kao i

- Vladi Kosova u slu¢ajevima kolektivnih prekrSaja prava potrosaca.

U odnosu na organizovanje saveza zatim, prvenstveno je odluceno da se on (savet za zastitu potrosaca),
sastoji od sedam (7) ¢lanova, gde su prema aktuelnom stanju:

- Dva (2) predstavnika iz MTI-a, odnosno jedan od Department za Zastitu Potrosaca (istovremeno i

predsedavajuci saveta) i drugi iz Department za opasne proizvode u okviru Trzisne Inspekcije;

- Jednog (1) predstavnika iz Agencije za Hranu i Veterinarstvo;

- Jednog (1) predstavnika iz Privredne Komore Kosova;

- Jednog (1) predstavnika iz Kosovskog Poslovnog Saveza;

- Jednog (1) predstavnika iz Nevladinog Udruzenja ‘Potrosac’;

- Jednog (1) nezavisnog eksperta iz oblasti zastite potroSaca.

i.  Obuhvatanje zainteresovanih strana iz sektorskih oblasti

Kada govorimo o pravima potrosaca na Kosovu, uzimajuci u obzir okolnosti aktuelnog stanja u odnosu na
neke od prethodnih godina, smatrano je preko potrebnim da, uzimajuci u obzir ozbiljnost i trenutne
zahteve, posebno onih predstavljenih od strane Evropske Unije, da se Savet za Zastitu PotroSaca proSiri za
sedam (7) ¢lanova kao §to je u trenutnom stanju i da se prikljuce i 5 drugih ¢lanova iz relevantnih javnih
oblasti, radi stvaranja jednog saveta od 12 ¢lanova, odnosno iz slede¢ih institucija:

1. Ministarstvo Finansija
Regulatorni Ured za Vodu i Kanalizaciju
Regulatorni Autoritet za elektronske i poStanske komunikacije
Regulatorni Ured za Energetiku
Nezavisna Komisija za Medije

Nk w

Prosirenje Saveta za Zastitu Potrosaca je u stvari bio i jo§ uvek jeste preporuka programa Evropske Unije
IPA (Instrument for pre-accession assistance — instrumentacija, podrska pred-pristupanja), gde se izmedu
ostalog preporucuje da, izrada programa za zastitu potro$ac¢a 2016-2020. obuhvati ekspertizu iz pet
relevantnih oblasti kao $to je gore navedeno.

3. Podrzavanje UdruZenja za Zastitu Potrosaca

Kao $to je pomenuto i u jednom od gore navedenih poglavlja, kada se radi o Udruzenjima za zastitu
potroSaca, slobodno se moze reci da u aktuelnoj realnosti, pored NVO-a ‘Potrosac’, aktuelno ne postoji
neki drugi predstavnik u obliku NVO-a koji se isklju¢ivo bavi sa pravima potroSaca (isklju¢ujuci one koje

se bave drugim programima, tj. ne NVO koje se bave iskljucivo sa zastitom prava potrosaca).

Svakako, iz iskustva regionalnih zemalja i (ponovo) uz preporuku programa Evropske Unije IPA
(Instrument for pre-accession assistance — instrumentacija, podrSka pred-pristupanja), pod nedostatkom
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privatnog sektora finansiranja, postoje dve vrste oblika osnazivanja, odnosno jacanja i podizanja
administrativnih kapaciteta, to u saradnji sa javnim sektorom, prvenstveno kroz dva oblika, kao:

i. Jacanje saradnje sa nevladinim organizacijama

Department za Zastitu PotroSaca, odnosno MTI ¢e pokusati stalno da se angazuje za institucionalno
partnerstvu sa kosovskim NVO koje deluju u korist potroSaca, imaju dugoro¢ni rekord i redovnu
performansu , imaju dovoljno kapaciteta i kompetencija, znacajno poznavanje oblasti i afiniteta prema
kosovskom drustvu.

Partnerstva ove vrste imaju za cilj sinergiju znanja, kompetencija i kapaciteta, sa znanjem i iskustvom
kako bi se postigli strateski ciljevi kosovske nacionalne saradnje u vezi zastitepotroSacima.

Department za Zastitu Potrosaca Ce raditi na podsticanju aktera za njihovo sektorsku aktiviranje u zastitu
potroSaca. U tom smislu, ¢e podrzati nevladine organizacije u cilju podizanja svesti zainteresovane strane
da se aktiviraju u razlicitim sektorima za njihova, prava, interesa i dostojanstva potrosaca gradana.

Na osnovu njihovog iskustva u programu rada, NVO Kosova ¢e biti ponudena mogucnost saradnje da
doprinesu u edukaciji kosovskih potrosaca, podizanje svesti o zastiti potrosaca, jaCanje nacionalne i
medunarodne debate, kao i prema drugim humanitarna pitanja.

IX. CILJEVI I MERE O INFORMISANJU I OBRAZOVANJU POTROSACA

Podizanje svesti o pravima potrosaca u javnosti na Kosovu je poboljSano u poslednjih nekoliko godina,
nakon niza uspes$nih aktivnosti koje su preduzete od strane Departmenta za Zastitu Potrosaca. Medutim,
znanje potro$aca o njihovim pravima je i dalje relativno nisko i ovaj program ima za cilj uzdizanje na
dobrom poslu obavljenom u podizanju svesti tokom 2010-14, planirajuci Sirok spektar daljih aktivnosti za
period 2016-20.

Ove aktivnosti se mogu podeliti u tri kategorije:

e Kratkorocna pitanja za ranu implementaciju: ona pitanja koja mogu u principu da se sprovodu i
sada, u smislu postoje¢ih okolnosti na Kosovu.

e Srednjoro¢na pitanja za implementaciju tokom druge polovine perioda: ona zahtevaju vise
vremena za izvrSavanje, zahtevaju preliminarni rad koji prvo treba da se obavi, i mogu takode
predvideti promene i razvoj u praksi potrosaca i maloprodaji na Kosovu.

e Agpiracione opcije: koje mogu biti izazovne za potpuno ispunjavanje u okviru vremenskog roka,
ali koje predstavljaju najbolju praksu.

Ovo poglavlje predstavlja svaku aktivnost izabranu za podizanje svesti u periodu od 2016-20 i razmatra ih
o odnosu na ove tri kategorije. Ova se informacija tada rezimira u tabeli na stranici 11. Sveobuhvatna
tema za plan je da to bude viSedimenzionalno, tj da obuhvata razli€ite vrste aktivnosti kako bi se osiguralo
da je ciljan najsiri moguci spektar potrosaca.

Aktivnosti
1. Reklama
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Razvoj za prisustvo na mrezi

Emitovanje i novinarstvo: TV, radio i novine

Dogadaji “Realni svet™

Edukativne aktivnosti usmerene prema mladim potrosacima
Zajednicke aktivnosti sa medunarodnim partnerima

Javne ankete

Nk wbd

1. Reklama

Video reklama

Video reklama se u velikoj meri smatra efikasnim nac¢inom za dobivanje poruke preko Sirokog opsega
primalaca. Promotivni video snimci su koristeni od strane Department za zaStitu potrosaca ranije i sada je
namera da se nastavi i prosiri njihova upotreba. Isti sadrzaj se moze koristiti na razli¢itim platformama, na
primer:

e Tokom prekida za reklame na komercijalnoj televiziji
e Ugraden u sajtu Ministarstva

e Na siroko prikazanim video platformama interneta

e Kroz drustvene medije

Tradicionalno, sadrzaj dobrog video kvaliteta je skup da bi se sprovodili dalji troskovi u smislu placanja
za reklame na televiziji ili internet video platformi. Medutim, troskovi proizvodnje se generalno smanjuju
napretkom tehnologije i potencijalna korist od postizanja §ire publike ¢ini ovo dobrim izborom.

Sadrzaj Ce biti kratak, sazet i tematski. Visoke vrednosti proizvodnje su vazne za TV reklame, ukoliko TV
gledaoci ne oc¢ekuju manje tako da ovo treba biti profesionalno proizvedeno. Medutim, paznja e se
posvetiti proizvodnji ,,domacih“ spotova za manje formalnu upotrebu, na primer putem druStvenih
medija. U svakom slucaju, sve reklame moraju izgledati kompetentne i dostojanstvene, tj impresivnog
izgleda, ali ne toliko ugladene da li¢e na reklamu za luksuzni brend. One trebaju biti zanimljive, ali ne i
razmetljive.

Sve vizuelne reklame imaju koristi od efikasnog brendiranja. Zbog toga, paznja Ce se posvetiti
proizvodnji jasnog vizuelnog brenda za Departmenta za Zastitu Potrosaca, mozda sa odgovarajucim
logom.

Pitanja pokrivena reklamom biCe pracena klju¢nim temama koje su identifikovane novim materijalom
sajta (vidi dole) i inicijativama koje su pokrenute tokom perioda.

Davajuc¢i verovatne troSkove uklju¢ene u video reklamiranju, vazno je da se meri njegova efikasnost.
Pored opstih ve¢ diskutovanih mehanizama (npr brojevi za poziv/zalbe i rezultati istrazivanja), video
reklama sadrzi dalji niz mera, kao Sto su gledanje televizijskih li¢nosti, poseta veb sajt strana i You tube
,Hhitovi®.

SMS (4 ,,tekst poruke®)
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Ova promotivna metoda je koris¢ena velikim efektom od strane Departmenta za Zastitu PotroSaca, npr. u
2013 godini poslate su poruke za vise od 700,000 potrosaca, koji su bili najveci korisnici SMS servisa na
Kosovu. To je dovelo do neposrednog i vrlo znacajnog povecanja poziva primljenih od Departmenta za
Zastitu Potrosaca. Slicnom vezbom u 2014., 400.000 korisnika je primilo poruke od manjeg provajdera,
$to je ponovo dovelo do vise poziva i zalbi.

......

ponavljajuci prethodne vezbe kroz vece provajdere.

Internet “Baner” Reklama

Upotreba interneta na Kosovu je visoka sa zabelezenim prodiranjem, i to je preko tri Cetvrtine 1
stanovnistva. Reklama na popularnim sajtovima je stoga potencijalno jaka metoda podizanja svesti. Baner
reklama podrazumeva dinamican sadrzaj koji se pojavljuje na 3. strani sajta ukljucujuéi link na koji se
moze kliknuti na sajtu od oglasivaca. Po pitanju merenja, broj ,.klik — prolaznika® moze da se izracuna.
Dodatna — iako manje opipljiva — korist je povecana svest ,,brenda“ medu onim korisnicima koji gledaju
reklamu, ali ne kliknu na nju.

Oprezna paznja Ce biti posvecenja pitanju kojim sajtovima ciljati za reklamne banere. Jedna od velikih
mogucnosti je da se reklamira na jednom ili viSe sajtova Kosova koji su zasnovani na sadrzaju vesti.
Pored ociglednih prednosti od kori$¢enja sajtova sa visokim stopama posete, moze postojati moguénost
da se radi sa ovim operaterima u promovisanju prava potrosac¢a i na druge nacine, kao kroz ¢lanke i
izvestavanje (vidi u daljem tekstu).

Druga vazna pitanja ¢e se razmatrati u pojedinostima i o njima ¢e se odluciti u dogledno vreme. Na
primer:

e Da li reklame treba da ukljucuju jednostavnu grafiku ili profesionalno proizvedenu animaciju ili
video?

e Na kojoj veb stranici korisnici treba da se usmere?

e Da li treba da budu ciljani pojedini navedeni sajtovi u koje se ukljucuju reklame ili reklamni
specijalisti i ,,Baner mreze® treba da budu zaposlene za Sirenje niz sajtova?

Glavni razlozi za postizanje tih odluka ce biti budzetski i pogodnost za namenu u to vreme.
Stampani materijali

Porast interneta i elektronske komunikacije je uvideo pad u proizvodnji i koriS¢enju Stampanog
reklamnog materijala. Ovaj trend Ce se nastaviti i ne postoji plan da se vrati proizvodnja velikih koli¢ina
Stampanih letaka.

Jedan izuzetak je ciljana proizvodnja malih kartica poput letaka. One su efikasno koris¢ene od strane
Department za zastitu potrosaca u proslosti, npr opsti letak reklamira Department i kartice za napomenu
sigurne hrane. To je kratko i sazeto napravljeno od kartica, ¢ine¢i ih otpornijim na troSenje i verovatnoca

! “Internet prodiranje i kori¥¢enje na Kosovu”, STIKK, avgust 2013
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je veca da Ce ih potrosaci zadrzati za buducu upotrebu. Uprkos ogromnoj popularnosti interneta, treba
imati na umu da znacajna manjina potros$aca nije na mrezi i ove kartice mogu biti jedan od nacina da se
dode do njih.

Kartice Ce biti proizvedene kako i kada je to potrebno pod budZetskim razmatranjem u to vreme. One Ce
biti distribuirane kroz niz metoda, na primer sa novinama, ¢asopisima ili drugim Siroko distribuiranim
Stampanim materijalima. U ,realnim svetskim dogadajima“ (videti u daljnjem tekstu); tokom raznih
kontakata sa potro$a¢ima.

Drugi oblici reklame

Razmotren je i broj drugih vrsta reklamiranja, ali trenutno ne ¢ine deo aktivnosti u podizanju svesti. Ovo
ukljucuje oglasne table i radio reklame. Dosadasnja iskustva na Kosovu sugeriSu da to moze biti manje
efikasno od izabranih metoda. U svakom slu¢aju, ovo se moze ponovo razmotriti tokom perioda ukoliko
se okolnosti promene.

2. Razvoj prisustva na mrezi

Snazno prisustvo na mrezi je od vitalnog znacaja za uspeh svake moderne organizacije. Za Department za
zaStitu potrosaca, tri kljucna aspekta su: sadrzaj na sajtu Ministarstva; omogucen mobilni pristup za
korisnike; upotreba drustvenih medija.

Sajt Ministarstva Trgovine i Industrije (sekcija za zastitu potrosaca)

Dizajn i sadrzaj njegovog materijala na internet stranici je od kljuéne vaznosti za kredibilitet bilo koje
organizacije i za postizanje poverenja javnosti. Sajt Ministarstva ve¢ ima vrlo korisne dodatke za
potrosace, na primer osnovna prava potroSaca, obrazac za online Zalbe, savetodavne video snimke. Sada
je vreme da se izgradi na ovim osnovama i znacajno prosiri informacija potrosaca dostupna na sajtu.

Osnovni cilj je da se eksponencijalno povecava koli¢ina dostupnih informacija o pravu potroSaca. U
stvari, to ¢e ukljuciti stvaranje niza smernica ,,e — letaka® koji objasnjavaju odredenu temu. Na pocetku,
oni ¢e biti na ,,top nivou* rezime vodiCa o odabranim temama, ali namera je da se to dopuni sa serijom
»drugog nivoa“ vodica koji sadrzi viSe detalja o razliCitim aspektima teme. Stoga, moguci primer moZze
biti:

Nivo Naslov Sadrzaj

Na vrhu Prava potrosaca pri kupovini robe | Opsti uvod: pravo na garanciju; pravo da roba ne
bude lazno opisana, itd.

2. Kupovina robe na mrezi Pravo na informaciju prilikom kupovine na
mreZzi, pravo na otkazivanje na 14 dana, itd.
2. Opasna roba Detaljne informacije o bezbednosti proizvoda
2. Nezakonite trgovinske prakse | Obmanljive akcije, propusti, agresivne
prilikom prodaje komercijalne prakse, itd.

Gornja tabela sluzi samo kao ilustracija i odluka Ce biti doneta na naslovima i strukturi novih prava
potrosaca nakon pazljivog razmatranja opcija. Na primer, “Top nivo” naslovi mogu odrazavati deset EU
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principa za zaStitu potro$aca. Druga opcija moze biti da se strukturira oko predmeta za koji se dobije
najveci broj zalbi, tj garancije proizvoda, bezbednost hrane, cene, telekomunikacija, itd.

Dalje pojedinosti se mogu dodati na trajnoj osnovi, povecavajuci sve vreme informacije dostupne za
potrosace Kosova. To ¢e omoguciti potroSacima da provere svoja prava, pre nego $to kupe proizvod i
usluge i da saznaju §ta oni mogu da urade kada stvari krenu pogresno sa kupovinom. Pored toga, osoblje
Department za zasStitu potrosaca ¢e moci da pruzi ,,putokaz* potrosaca koji zovu liniju za zalbe na
informacijama sajta ponavljajuci savete koje daju preko telefona.

Ukljucivanje ovog novog materijala na sajtu Ministarstva ¢e znacajno povecati usluge koje se pruzaju
potrosacima o njihovima pravima.

Dve druge promene Ce biti implementirane na sajtu:

o Ukljucivanje generi¢ke e-mail adrese za potroSace da koriste i podnose zalbu ili prijave problem.
Ovo prosiruje opcije za potrosace, od kojih neki mogu preferirati viSe e-mail nego da telefoniraju.
Dalje, ukljucivanje e-mail adrese je prepoznato kao najbolja praksa u oblasti e — komunikacije sa
potroSacima, na primer EU Direktiva za trgovinu 2000/31/EC ¢ini ovaj uslov kao zahtev za sve
biznise u EU sa veb prisustvom.

e Sajt Ministarstva ve¢ ima korisni obrazac na mreZi za potrosace za otpremanje zalbe. Uzece se u
obzir stvaranje novih obrazaca za specificne kampanje / inicijative koje ¢e biti dizajnirane da
prikupe informacije zatrazene u tom trenutku. Kratki URL ¢e biti kreiran za obrasce na mrezi za
pomoc¢ i njihovu promociju i upotrebu.

Omoguceni mobilni pristup za korisnike

U skladu sa ve¢im delom Evrope, upotreba interneta na Kosovu od strane potroSaca se sve vise udaljava
od tradicionalnih ,,velikih ekrana“ kompjutera (desktop, laptop) prema mobilnim uredajima kao $to su
mobilni telefoni i tableti. Da bi organizacija bila efektivna na mrezi, njen sadrzaj treba biti u stanju da se
dobro vidi na svim mobilnim uredajima, posebno telefonima. Sajt koji izgleda dobro i razumljivo na
laptopu ne moze biti isto i na telefonu ako korisnik jednostavno vidi manju verziju punog sajta na malom
ekranu. Verovatno je da Ce potrosaci, koji su trenutno na internet na svom telefonu, odbiti sajt koji na neki
nacin nije mobilno omogucen.

Postoji nekoliko nacina na koji veb sadrzaj moze biti ucinjen ,,prijateljski — mobilni*, medu kojima su
sledeci.

e Stvaranje mobilne verzije veb stranice. Na neki nacin, ovo je idealno ukoliko sajt moze biti
drugacije viden i sa punim efektom na mobilnim i na desktop uredajima. Moguci problemi sa
ovim pristupom ukljucuju set-up troskove i potencijalne probleme sa pretraZzivanjem na mobilnim
telefonima, pronalaZenje sajta zbog ,,M* (mobilnog) poddomena.

e Primena principa ,,odgovarajuceg dizajna“ na sajtu, tako da moze prilagoditi svoj raspored
automatski prema uredaju koji se koristi. PoteSko¢e sa ovom opcijom mogu biti skupe,
organizacione politike i moguci domino efekti kao §to moze ukljuciti i velike promene na sajtu.

e Stvaranje aplikacije. Ovo moze biti veoma efikasan i popularan na¢in. U svakom slucaju, postoje
opasnosti sa ovom opcijom. LoSe dizajnirana aplikacija ¢e biti odbijena od strane korisnika.
Dalje, ona treba da bude u stanju da ima efikasnu interakciju sa promenama sadrZaja, npr
informacije o novim zakonima, itd.
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Opcije za poboljSanje iskustva za mobilne korisnike ¢e biti pazljivo razmatrane, razmatranja Ce
obuhvatiti: prednosti i nedostatke u pogledu korisnickih iskustva; troskovi; politike Ministarstva.
Relevantne zainteresovane strane i IT stru¢njaci ¢e se konsultovati. Odluke ce biti preduzete kako treba da
se nastavi.

Upotreba drustvenih medija

Drustveni mediji su samo za nekoliko godina postali centar Zivota mnogo miliona osoba Sirom sveta.
Kosovo nije drugacije, sa preko 50% stanovnika koji verovatno koriste Facebook nakon 2013 studija je
prikazala figuru od 43%2. Online prisustvo treba smatrati koriS¢enje drustvenih medija: Facebook,
Twitter, druge druStvene mreze.

Facebook

Nije jednostavno za vladine institucije da koriste Facebook. Uspeh Facebook-a se zasniva na
neformalnom stilu. Da bi uspela u upotrebi Facebook-a, institucija mora da pronade prikladnu ravnotezu
izmedu zanimljivosti, dostupnosti i uskladenosti u opustenom stilu sajta, s jedne strane i odrzavanja nivoa
ozbiljnosti koji odrazava dostojanstvo drzavne institucije, s druge strane. To je tesko, ali s obzirom na
centralni znacaj Facebook-a na internetu za navike gradana Kosova, to treba biti ostvareno.

Department za zastitu potro$aca ve¢ ima Facebook stranicu koja ima nekoliko hiljada “lajkova” i preko
koje potrosaci kontaktiraju Department sa upitima i zalbama. Stranica Ce se i dalje razvijati i nove
inicijative ¢e biti pokrenute kroz nju. Biti ¢e organizovana da bude u potpunoj interakciji sa sadrzajem iz
sajta Ministarstva i drugim izvorima, po potrebi.

Jedna nova inicijativa ¢e biti “Chat” dogadaji. Oni su najbolje uradeni na ,,tematskoj* osnovi, gde se bira
odredena tema. Vreme i datum su odredeni i dogadaj se promovise putem drustvenih medija i drugih
kanala. Ovi dogadaji ¢e omoguciti Odeljenju da dostigne do potrosaca na dva nacina: aktivni ucesnici koji
komentariSu i postavljaju pitanja (kojima ¢e odgovori biti dati); mnogo veci broj potroSaca koji gleda
“Chat”.

Jedna od opasnosti koris¢enja drustvenih medija je da anonimnost korisnika moze poveéati objavljivanje
nerazumno kriticnih ili uvredljivih poruka. Procedure ce biti implementirane da se ovim bave
blagovremeno na Facebook-u, kako tokom Facebook razgovora, tako i u odnosu na sajtu za zastitu
potrosaca uopste.

Dalji aspekti Facebook strategije ukljucuju:

o KorisS¢enje Facebook “uvida”, analiticki instrument koji omogucava procenu o tome kako se
koristi stranica, kada je posecena, itd.

e KoriS¢enje fotografija, videa, ilustracija i drugih sli¢nih sadrzaja za dopunu odlomka teksta.

e “Sati poslovanja” kada je raun proveren, bice objavljen i racun ¢e biti paZzljivo i redovito pracen
u ovim vremenima.

¢ Bilo kakva zloupotreba od strane korisnika ¢e se razmatrati blagovremeno.

*“Internet prodiranje i korid¢enje na Kosovu”, STIKK, avgust 2013 — stranica 46
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e Razmotrite upotrebu ,,0znacavanja“ i drugih interakcija sa drugim organizacijama i korisnicima
Facebook-a.

Twitter

Upotreba Twitter-a na Kosovu je mnogo niza nego Facebook, sa samo 7% populacije koja ga koristi3.
Medutim, kao i u drugim zemljama, intenzivno je koriS¢en od politi¢ara, novinara i drugih stvaraoca
misljenja, 1 od mladih internet korisnika. Stoga, moze biti vazno za organizaciju da ima Twitter prisustvo.

Oprezna paznja Ce se posvetiti formiranju racuna. U pocetku Ce se koristiti za promocije i druge
aktivnosti, na primer nedeljni potrosacki dogadaji, sa linkovima na Twitter-u do detaljnijih informacija na
sajtu. Pored toga, paznja Ce biti posvecena spajanju Facebook racuna, koriste¢i specijalizovani softver kao
Sto je Hoot suite. Vremenom, bice razmatrana redovnija upotreba Twitter-a.

Koris¢enje Twitter-a ima svoje izazove, neke tipi¢ne iz druStvenih medija (npr oni koji se bave
zloupotrebom), neke specificne iz medija (npr., izazov skracivanja poruke na 140 karaktera). Procedure
¢e biti implementirane da se bave ovim, kako i kada je to potrebno.

Drugi socijalni mediji

Postoji Sirok spektar drugih popularnih drustvenih mreza, kao $to su Instagram, Pinterest, Tumblr, itd.
Medutim, u ovoj fazi ne postoji plan da se stvori prisustvo na bilo kojoj od njih. Smatra se da bi bio
nedovoljan povratak na posao, potreban da budu aktivni na drugim sajtovima. Bolje je da se koncentriSe
na jednom ili dva vodeca sajta i da se efikasno obavlja na njima. Medutim, s obzirom na brzo menjanje
drustvenih medija, ova odluka ¢e biti pod stalnim pregledom i moze se promeniti ako se novi ,,sustinski
medij pojavi tokom perioda.

3. Emitovanje i novinarstvo, radio i novine

Ovi vise tradicionalni mediji jo§ uvek dostizu do velikog dela kosovskog stanovniStva na dnevnoj bazi.
Za potrosace je vazno da su ovi lokali ohrabrivani, da se prica o potroSackim temama i da su te price
dobro informisane i da promovisu rad Department za zaStitu potro$aca. Sluzbenici Department ¢e
odgovoriti na zahteve za informacije i intervjue iz lokala medija i negovati ¢e i razviti pozitivne radne
odnose sa emiterima i novinarima.

Televizija

TV je popularan na Kosovu i kori$¢en je u proslosti da promovise prava potro$aca, na primer kroz
intervjue na vestima ili programima casopisa. Mogucnosti za preduzimanje slicnih prilika ¢e se preduzeti

* “Vodig za implementaciju drustvenih medija za podrsku Kosova u EU procese integracije”, EU perspektiva na
Kosovu, stranica 5.
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u buducénosti. Bilo koji potez od strane TV kompanija za prosirenje svojeg trziSta potroSaca — na primer
stvaranjem namenskih TV potrosackih programa — bi¢e podrzavan i podstican.

Radio

Iznad navedene tacke za TV odnose se i na radio. Pored toga, radio kompanijama ¢e se pristupiti kako bi
se razgovaralo o drzanju jednog ili vise “Radio Phone-ins”, npr radio programa, gde potrosaci mogu da
telefoniraju da bi dobili savete o svojim potrosackim problemima ili da pokrenu pitanja od znacaja.

Novine

Stampane novine su u padu, ali i dalje dostizu do zna¢ajnog broja ljudi, ukljuéuju¢i mnoge koji ne koriste
internet i koji su ponekad zaboravljeni od strane kompanija i donosioca odluka. Mogucénosti Ce se traziti
za podsticanje novina kako bi se ukljucilo $to vise potrosackih pri¢a. Uzece se u obzir pruzanje ¢lanaka
novinama koje su izradene od strane Department za zastitu potrosaca.

Verzije novina na mrezi dostignu Siru publiku i dodaci u Stampanim verzijama Ce se generalno replicirati
na mrezi. Takode mogu postojati prilike da se ubede lokali Online novosti da izvrSe price o potrosacima u
zamenu za kupovinu oglasnog prostora (vidi iznad). Ove mogucnosti e biti pazljivo razmotrene.

4. “Dogadaji realan svet”

Pored virtuelnih aktivnosti i radio emisija, posebna se paznja mora posvetiti kontaktu licem u lice sa
potroSacima i drugima. Takvi dogadaji su uspe$no odrzani ranije i nastaviti ¢e da budu deo plana
podizanja svesti, na primer:

e Promotivni dogadaji u javnom prostoru: ,tezge™ na gradskim trgovima i drugim mestima sa
visokim obimom ljudi.

e Dogadaji okruglog stola: okupljajuci niz zainteresovanih strana za informisanje i diskusiju o
pitanjima potrosaca.

Paznja ¢e biti posveéena proSirenju ovih aktivnosti u ne-javnim prostorima, gde se okuplja veliki broj
potrosaca, kao §to su supermarketi. Promotivni $tandovi mogu biti postavljeni na ulazu / izlazu ili ¢ak
unutar supermarketa tokom dogadaja kao Sto je Nedelja potroSaca. To ¢e zahtevati punu saradnju sa
supermarketima koji su ukljuceni i tako detaljne diskusije bi trebale da budu odrZane na prvom mestu sa
njima. Moglo bi se predloziti vlasnicima supermarketa da njihova saradnja pokaze potrosacima da oni
podrzavaju prava potrosaca i da su supermarketi pouzdana mesta za kupovinu.

Zaista, ako se kompanije supermarketa ubede da saraduju, to bi moglo da dovede do drugih mogucnosti,
kao §to su promocija Department za rad za zastitu potroSaca putem nalepnica ili letaka u supermarketima.

5. Zajednicke aktivnosti sa medunarodnim partnerima

Kosovo je aktivni ¢lan ICPEN-a (Internacionalna zastita potrosaca i mreza za sprovodenje) i Department
za zaStitu potroSaca je veC koristilo medunarodne inicijative za promovisanje prava potro$ata unutar
Kosova, na primer dogadaji na Svetski Dan Potrosaca, u martu.
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Department za Zastitu Potrosaca ¢e vrSiti slican posao za partnerskim agencijama ICPEN-a i institucijama
EU. Takode Ce traziti da razvije bilateralne veze sa drugim agencijama u regionu — kao $to su Hrvatska i
Albanija — i da se promovisu takve aktivnosti unutar Kosova kao deo plana za podizanje svesti.

6. Edukativne aktivnosti usmerene prema mladim potroSacima

Bilo koja strategija za podizanje svesti potrosaca treba da sadrzi mere za dostizanje mladih. Neke od
razmatranih aktivnosti ¢e doprineti tome, kao §to je rad drustvenih medija. Druge mere koje su specifi¢no
usmerene prema mladim potroSacima ¢e biti pazljivo razmotrene. To moze biti tesko da se izvede i
verovatno ¢e biti dugoro¢ni predlozi. U svakom slucaju, smatra se da se koristi od uspe$nog angazovanja
sa znacajnim brojem kosovskih tinejdzera isplate kako bi se ovim nastavilo i napravio najmanje neki
napredak tokom 2016-20. Mogu¢nosti su sledece:

e Formiranje takmicarskog kviza potrosaca za timove tinejdzera. To bi moglo biti promovisano
kroz Skole, ¢ime bi mogli uci timovi. Priprema za takmicenje bi dovela do boljeg informisanja
takmicara o svojim potrosackim pravima, ali bi takode moglo imati Siri uticaj na njihova
Department. Department za zaStitu potrosata moze da obezbedi materijale za informisanje
takmicara i takode moze biti pogodno za sluzbenike da posete Skole i sprovedu razgovore za
grupama ucenika.

e Pokusaj da se uvedu prava potrosaca u standardnom nastavnom programu u $kolama. To moze
dovesti do veoma $irokog dometa medu mladima.

7. Javne ankete

Postoji veliki broj postoje¢ih mehanizama za merenje efikasnosti podizanja svesti, kao §to je broj poziva i
primljenih zalbi, sajtovi sa “hit” cenama, itd. Drugi metod je ispitivanje javnog mnjenja.

Ispitivanje javnog mnjenja moZze biti izvedeno na nekoliko razlic¢itih nacina. Ponekad je potrebno da se
zaposli strucna agencija kako bi se obezbedila pouzdanost licnosti i kredibilitet procesa. Ovo moZze biti
skupo.

Medutim, dostupnost besplatne ili jeftine ankete softvera znaci da se neke ankete mogu izvrSiti u “kuéi”.
»Anketa Majmun® je lider na trzistu i gotovo sinonim sa aktivno$c¢u, ali Sirok spektar drugih alternativa
takode postoji. Opcije Ce biti pazljivo posmatrane u smislu onoga $to najbolje funkcionise na Kosovu.

Ova manja formalna istrazivanja ne zvuce statisticki kao ona koja se obavljaju od strane specijalizovanih
kompanija: “samo — odabrani” u€esnici mogu iskriviti brojke na ne-reprezentativan nacin. U svakom
slucaju, ova istrazivanja mogu biti veoma korisna u pruzanju informacija kako bi se potvrdila prethodna
sumnja, ili da se obezbedi nova ideja koja moze biti dodatno testirana. Drugi nacin na koji mogu biti
korisna u smislu medusobnog poredenja, tj ¢ak i ako nisu statisticki reprezentativna, ako se istrazivanje
sprovodi nekoliko puta na isti nacin, trendovi mogu biti identifikovani.

Dodatno, postoji jo$ jedan razlog za sprovodenje javnog istrazivanja. Ovo sluzi u pomaganju
identifikacije problema pretrpljenih od strane potrosaca kako bi se informisali o tekuéem reklamnom
radu. Statistike i narativne informacije iz zalbi primljenih od strane Department za zaStitu potrosaca ¢e i
dalje biti glavni izvor takvih informacija. Ali ovo moZe biti dopunjeno podacima iz istrazivanja koja
postavljaju pitanja o problemima potrosaca.
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Detaljna paznja ¢e biti posvecena sprovodenju programa istrazivanja javnog mnjenja, koje ocenjuje
efikasnost aktivnosti Department za zastitu potrosaca i prikuplja podatke o problemima koji se susrecu od

strane potrosaca, i njihovo znanje o njihovim potrosackim pravima.

Pregled aktivnosti

Pogledajte sledecu stranicu za tabelarni pregled aktivnosti.

Tabela 1 Pregled aktivnosti u podizanju svesti

Aktivnost Sekcija | Vremenski okvir | Merenje*

Video reklamiranje na TV 1 Kratkoroc¢ni Gledanje TV podataka

Video reklamiranje na sajtu Ministarstva 1 Kratkoro¢ni Vebsajt hitovi

Video reklama na ,,internet televiziji ” 1 Srednjoro¢ni Vebsajt hitovi

Video reklama putem drustvenih medija 1 Kratkoroc¢ni Vebsajt hitovi

Reklamiranje putem SMS-a 1 Kratkoroc¢ni Broj poslatih poruka

Internet baner reklamiranje 1 Srednjoro¢ni Vebsajt  hitovi, “klik -
prolaznici”

Stampani reklamni materijal 1 Kratkoroc¢ni Broj distribuiranih kartica

Ukljucivanje ,,najviSeg nivoa™ sazetog 2 Srednjoro¢ni Vebsajt hitovi

vodica na sajtu Ministarstva

Siroki paket “2. nivoa” detaljnog 2 Aspiracioni Vebsajt hitovi

navodenja materijala na sajtu

Kontakt e-mail adresa na sajtu 2 Kratkoro¢ni Broj primljenih e-maila

Obrasci veb kontakta sa kratkim URL- 2 Kratkoroc¢ni Broj zavrsenih obrazaca

om

Omoguciti mobilni veb sadrzaj 2 Srednjoro¢ni

Razvijen facebook racun 2 Kratkoro¢ni Interakcije racuna, ,,lajkovi®

Odrzani ,,razgovori* na facebook-u 2 Srednjoro¢ni Broj ucesnika

Postavljanje 1 pocetak  selektivne 2 Srednjoro¢ni Broj tweet-a, retweets-a,

upotrebe Twitter raCuna sledbenika

Redovna upotreba Twitter-a kao 2 Aspiracioni Broj tweet-a, retweets-a,

rutinsko pitanje. sledbenika

Sudelovanje u TV emisijama 3 Kratkoro¢ni Gledanje TV podataka

Pokusaj da se organizuje a potom 3 Srednjoro¢ni Broj  ucesnika,  podaci

ucestvuje u radio “phone-ins” sluSaoca

Novinski ¢lanci 3 Srednjoro¢ni Brojevi Citaoca

Organizovanje promotivnih Standova na 4 Kratkoro¢ni Broj potrosaca sa kojima se

javnim mestima za kampanje razgovaralo

Pristupiti kompanijama supermarketa sa 4 Srednjoro¢ni Broj potro$aca sa kojima se

ciljem zajednickog promotivnog rada razgovaralo

Sudelovati u medunarodnim dogadajima 5 Kratkoro¢ni

potrosaca

Razmotriti zajednicki rad o podizanju 5 Srednjoro¢ni

svesti  potroSaca sa  regionalnim

partnerima.

Organizovati  kviz  potrosata za 6 Aspiracioni Broj ucesnika kviza,

tinejdZerske srednjoskolce gledaoca
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Pokusaj da se prava potroSaca ukljuce u 6 Aspiracioni Broj ucenika koji pohadaju

Skolskim  nastavnim  planovima i nastavu o pravima potrosaca
programima
Razmotriti zapoS$ljavanje kompanije za 7 Srednjoro¢ni Broj ispitanika

istrazivanje  trziSta ~za  procenu
efikasnosti podizanja svesti 1 za
identifikaciju problema potro$aca

Sprovodenje istrazivanja ,,u kuéi“ za 7 Srednjoro¢ni Broj ispitanika
procenu efikasnosti podizanja svesti i
identifikovanja problema potrosaca

* pored relativnog broja primljenih poziva i zalbi i informacija iz istrazivanja javnog mnjenja, koje se
odnosi na sve aktivnosti

X. ALTERNATIVNO RESENJE SPOROVA SA POTROSACIMA

Alternativno reSavanje sporova (ARS) se odnosi na procese i tehnike reSavanja konteksta kao sredstvo za
ne-slozene stranke kako bi se dogovorili pre sudskog postupka. ARS predstavlja kolektivni termin za
nacine reSavanja nesporazuma izmedu stranaka, sa (ili bez) pomoci jedne trece stranke.

Kada govorimo o zapadnom svetu, poznato je da ARS manifestovalo Sire prihvatanje kod opste javnosti i
pravne profesije tokom poslednjih godina. U stvari, neki od sudova zahtevaju od stranaka da pronalaze
podrsku kroz bilo koju vrstu ARS-a, uglavnom posredovanje, pre tretiranja slu¢ajeva. Stavise, Evropska
Direktiva za Posredovanje (2008), predvida i izri¢ito posredovanje kao "obavezujuée", ostavljajuci da se
podrazumeva da je ucesce obavezujuce (iako ne resavanje treba da se postigne uvek kroz posredovanje).

Povecanje popularnosti u odnosu na ARS dolazi uglavnom kao rezultat optere¢enja/povecanja broja
predmeta u tradicionalnim sudovima, percepciji o tome da ARS izri¢e manje troskove od sudskog
postupka, sklonost ka poverljivosti i veCe moci stranaka o odabiranju pojedinaca u donosenju odluka u
odnosu na nesporazume.

ARS se obi¢no uvek manifestuje kroz formalne i neformalne tribunale, kao i procese posredovanja
formalnih i neformalnih procedura. Poznato je da tribunal predstavlja formalan klasi¢an oblik. Klasic¢an
formalni meditativni oblik se odrazava posredovanju od/pred posrednika (pojedinacan ili panel)
odredenog od strane suda. Klasi¢ne ne-formalne metode obuhvataju sudske procese, reference kod
neformalnih autoriteta i posredovanje. Osnovna razlika izmedu formalnih i neformalnih procesa je:

- Cekanje na jednom sudskom postupku; i

- Pod nedostatkom jedne formalne strukture za primenjivanje postupka.

Poznato je da je alternativno reSavanje sporova tokom istorije predstavljeno u tri oblika:
1. Metode u obliku reSavanja sporova izvan zvani¢nih sudskih mehanizama;
2. Neformalne metode podrzane (zavisne) na zvani¢ne sudske mehanizme;
3. Nezavisne metode, kao $to su programi meditacija i ombuds kancelarije u okviru organizacija.

Zatim, StaviSe, tradicije o0 ARS-u se razlikuju izmedu kultura, svakako postoje zajednicki elementi koji
opravdavaju ceo sistem. Generalno, ARS klasifikuje najmanje Cetiri vrste: pregovaranje; meditaciju;

saradnicki zakon; i arbitrazu.

Potrosaci Cesto biraju kori§¢enje raznih opcija, u zavisnosti od potreba i okolnosti sa kojima se suo¢avaju,
kao:
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1. Pregovaranje predstavlja u¢e$ée na dobrovoljan nacin i tom prilikom se ne predvida potreba za
trecu stranku prema postizanju resenja.

2. Posredovanje predvida posredovanje od trece strane, koje pomaze resavanje problem, ¢esto
sugeriSuci rezoluciju (poznato kao ‘predlog posrednika’), ali se ne namece strankama.

3. Saradnicki zakon predvida koja stranka treba da ima predstavnika/advokata koji pruza proces
rezolucije u okviru specifi¢nih termina ugovora. Stranke se sporazumevaju uz pomo¢ advokata
(obucenih o procesima) i prethodnih stru¢njaka uzajamnog sporazuma. Niko ne namece
rezoluciju izmedu stranaka, svakako, postupak predstavlja formalnost kao varijantu u okviru
sudskog sistema.

4. Arbitraza se zasniva na dobrovoljnom ucescu, pod prisustvom trece stranke (kao privatan sudija)
koji namece rezoluciju.

1. Kako unaprediti alternativno reSenje sporova potrosaca

U odnosu na alternativno reSavanje sporova potroSaca u Republiku Kosova, trenutno se kao neophodno
predvida odgovarajuce posredovanje u funkcionalizaciji postupaka ove vrste, to prvenstveno kao rezultat
velikog optereCenja sa kojim se suocava trenutni sudski sistem Kosova (i ne samo u odnosu na potrosaca).
Iskustvo regionalnih zemalja, posebno onih koje su sledile isti put tokom procesa
stabilizacije/pridruzivanja ka Evropskoj Uniji, pruZzaju nam moguénost za uporedivanje, odnosno kako
treba nastaviti daljim koracima radi osiguranja jednog odgovarajuceg pristupa u odnosu na funkcionisanje
ovih moguénosti.

Na primer, imamo slucaj drzave Hrvatske, gde su razni oblici/mogucnosti pristupa potroSaca postigli
stepen respektabilne konsolidacije kao rezultat dugogodi$njeg angazovanja, trenutno je poznato da
postoje Cetiri centara savetodavne sluzbe (rukovodene od strane nevladinih organizacija koje su
finansijski podrZane od strane Vlade), ispred kojih se Zalbe mogu procesirati pre nego da podlezu pred-
sudskim sporom (poznato kao ‘vanparni¢no reSavanje sudskih sporova’), koje funkcionise u okviru
Privredne komore, odnosno ispred ili pod nadzorom ‘nezavisnih tela’ (kvalifikovana lica/tela za
pomirenja), ali predstavnici Ombudsmana. Sastanak se ovom prilikom moze organizovati ukoliko postoji
volja obeju strana (nakon kontakata od strane posrednika), uvek pod prisustvom lica za pomirenje, i tom
prilikom postignuto pomirenje treba da ima zakonsku osnovu. Kao $to je ranije pomenuto, ukoliko se
proces ne resi u ovom obliku, zatim se moze inicirati sudski proces ispred adekvatne sudske prostorije.

Uprkos ¢injenice za potrebom jednog sistema ove pred-sudske vrst u Republici Kosovo, jedini nacin
pristupa u odnosu na Alternativno resavanje sporova’ je nacin poslovanja — sa — poslovanjem (dakle ne
vrste potroSac — sa — poslovanjem) ispred posebne komore u okviru Privredne Komore Kosova. Veliko
opterecivanje pravosudnog sistema kao i nadleznih inspektorata na trzistu (i ne samo) Kosova, predstavlja
neophodnu potrebu za angaZovanje u vezi stvaranja neophodnih struktura u odnosu na alternativno
reSavanje sporova svih oblika. U tom pogledu, Department, zajedno/u koordinaciji sa Savetom za zastitu
potrosaca, tokom perioda za koji se predvida trajanje Programa za potrosace (2016-220), ¢e pruziti sve
neophodne napore za stvaranje ili bar pokretanje pitanja potroSaca u tom pogledu. U svom obliku
(direktno ili indirektno) ovo pitanje se povezuje i sa samim jednim od kljucnih ciljeva ovog programa,
odnosno ‘Jacanje saradnje sa NVO-ima’. takode to, oslanjajuci se na sam neophodni razlog osnazivanja
predstavnika u obliku nevladinih udruzenja. Dok ne postoje kapaciteti kao $to su ranije naglaSeni... pitanje
zalbi se moze ostaviti kao unutraSnje pitanje javne institucije (kao $to je naglaseno u novom predlogu
organograma — deo divizije za informisanje i obrazovanje).
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XI. ZAKLJUCAK

Preko tog Programa za Zastitu Potrosaca, se odreduju okvire prioriteta drzavne politike prema zastitu
potroSaca za perioda 2016- 2020, kao jedna od preduslova tokom procesa “Stabilizacija i Pridruzivanje” u
Evropsku Uniju. Osiguranje potrebne funksionisanje trzisne ekonomije, se zavisi od razvoja jedne
administrativne infrastrukture u relaciji trziSnog nadzora i sprovodenje zakona u ovoj oblasti. Razvoj
jednog otvorenog dialoga sa svim intresnih grupa u kosovskom drustvu , za osiguranje jasnocu, trajnost
delovanja i razmi$lenja na odredivanje interesa potroSaca na nacionalnonim nivoima predstavlja cilj i
predhodni izazov za Republiku Kosovu. Sve to se predvida da se postize preko daljeg angaziranja nad
uskladivanje moguc¢nosti i nacinalnih interesa. Znaci, ceo proces se zavisi od dobrovolje svih klu¢nih
sektorae nadleznosti departmenta Vlade u procesu prilagodanja sa standardima EU, preko obrazovanja
ljudskih resursa na nacina civilnog usluga, kao i pravosude prema jednog informisanog javnosti i dobro
svestan.

Uspeh sprovodenja tog programa, pre svega, e se zavisiti od spremnosti svih kljuénih aktera prema
za$titi potrosaca na zavrsenje odredenih zadatka i postovanje navevedenih rokova.
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