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Generalni revizor Republike Kosova je najvisa institucija ekonomske i finansijske kontrole,
kojoj Ustav i Zakon! garantuju funkcionalnu, finansijsku i operativnu nezavisnost.

Nacionalna kancelarija za reviziju je nezavisna institucija koja pomaze Glavnom revizoru u
obavljanju njegovih/njenih duznosti. Nasa misija je da kroz kvalitetne revizije na efektivan
nacin doprinesemo odgovornosti javnog sektora, promovisudéi javnu transparentnost i dobro
upravljanje, i podsti¢uci ekonomiju, efektivnost i efikasnost vladinih programa za dobrobit
svih. Na taj na¢in povecavamo poverenje u trosenje javnih fondova i igramo aktivnu ulogu u
obezbedivanju interesa poreskih obveznika i drugih zainteresovanih strana u poveéanju javne
odgovornosti. Generalni revizor je odgovoran Skupstini za vrSenje duznosti i nadleznosti
utvrdenih Ustavom, Zakonom, podzakonskim aktima i medunarodnim standardima revizije
javnog sektora.

Ova revizija je obavljena u skladu sa Medunarodnim standardima vrhovnih revizorskih
institucija (MSVRI 30002).

Revizije ucinka preduzete od Nacionalne kancelarije revizije su objektivna i pouzdana
razmatranja koja procenjuju da li vladine radnje, sistemi, operacije, programi, aktivnosti ili
organizacije postupaju u skladu sa principima ekonomicnosti3, efikasnosti* i efektivnosti, i da
li postoji prostor za poboljSanje.

Generalni revizor je odlucio u vezi sa sadrZajem izvestaja o reviziji u¢inka "Efektivnost sistema
o zastiti prava potrosaca na Kosovu", u konsultaciji sa Direktorom Departmana za reviziju
ucinka, Ariana Gjonbalaj Shala, koja je nadgledala i upravljala revizijom.

Tim koji je realizovao ovaj izvestaj:
Alba Keqa Bejtullahu, Voda tima

Kujtesa Alaj Salihu, Clan tima

1 Zakon 05_L_055 o Generalnom revizoru i Nacionalnoj kancelariji revizije Republike Kosova.

2 Standardi i uputstva o reviziji u¢inka bazirani na ONISA standardima revizije i prakti¢nim iskustvima.

2 Ekonomic¢nost - Princip ekonomije podrazumeva minimiziranje troskova resursa. Resursi koris¢eni moraju biti na raspolaganju
u odgovarajuce vreme, u odgovarajucoj koli¢ini i kvalitetu, i po najboljoj mogucoj ceni.

4 Efikasnost - Princip efikasnosti podrazumeva izvlacenje maksimuma iz resursa na raspolaganju. Radi se o vezi izmedu
ukljucenih resursa i rezultata datog u aspektu kvantiteta, kvaliteta i vremena.

5 Efektivnost - Princip efektivnosti podrazumeva postizanje unapred utvrdenih ciljeva i postizanje o¢ekivanih rezultata.
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Spisak skracenica

AHVK Agencija za hranu i veterinu

RAEPK Regulatorni autoritet za elektronske i postanske komunikacije
RAUV Regulatorni autoritet za usluge vode

PAK Poreska administracija Kosova

EU Evropska unija

CBK Centralna banka Kosova

Dzpr Departman za zastitu potrosaca

CINT Centralni inspektorat za nadzor trzista

SZpP Savet za zastitu potrosaca

MIPT Ministarstvo industrije, preduzetnistva i trgovine
EO Ekonomski operater

Program Program o zastiti potrosaca 2020-2024.

KGI Kancelarija Generalnog inspektora

RUE Regulatorni ured za energiju
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Opsti rezime

Zastita potrosaca predstavlja jedan od glavnih stubova funkcionalnog, postenog i odrZivog
trzista. Na Kosovu, zastita potrosaca je regulisana Zakonom o zastiti potrosaca i obuhvata
institucionalnu strukturu gde Ministarstvo industrije, preduzetnistva i trgovine, preko
Departmana za zastitu potrosaca, i Centralnog inspektorata za nadzor trzista, igraju glavnu
ulogu u izradu politika i sprovodenju mera zastite za potrosace.

Nacionalna kancelarija revizije je revidirala funkcionisanje ovog sistema tokom perioda 2022-
2024., sa fokusom na tretiranje Zalbi potrosaca, mere za informisanje i osves¢ivanje, inspekcije
i sprovodenje strategija o zastiti, kao i meduinstitucionalne mehanizme koordinacije. Revizija
procenjuje da li trenutni sistem obezbeduje efektivnu i fer zastitu potrosaca u praksi.

Rezultati revizije pokazuju da trenutni sistem o zastiti potrosaca nije dobro koordinisan i
predstavlja znacajne slabosti u svakoj od njegovih halki. Postupci za tretiranje Zalbi nisu
dostupni, objedinjeni i ne prate se na sistematic¢an i verifikujuéi nacin, $to ¢ini nemoguce
obezbedivanje pouzdanog i transparentnog nadgledanja nad napretkom i reSavanjem
slucajeva.

Inspekcije na terenu se uglavnom obavljaju nakon pojedinac¢nih zalbi, a ne na osnovu analize
rizika. Ovaj pristup ometa blagovremeno pokrivanje visokorizi¢nih sektora, kao elektronska
trgovina.

Strategije i planovi o zastiti potrosaca nisu praceni konkretnim i merljivim radnjama, dok su
kampanje osves¢ivanja ogranicene i ne dopiru do svih gradana. Iznad svega, koordinacija
izmedu institucija je slaba i nedostaje integrisani sistem za podelu podataka i zajednicko
pracenje slucajeva. Ove slabosti direktno uti¢u na nivo zastite koji se potrosac¢ima realno pruza
na trziste.

Zalbe potrosaca se ne tretiraju uvek na posten, dostupan naéin i u razumnim vremenskim
okvirima. Oko cetvrtine zalbi ostaje nereseno svake godine ili figurisu u elektronskom
sistemu u procesu. Nedostatak zajednicke baze podataka i standardnih postupaka ograni¢ava
pristup i pracenje slucajeva od potrosaca, dok nedostaju mehanizmi za pracenje sprovodenja
odluka nakon razmatranja zalbi. Medutim, 44.4% anketiranih izjavljuje da su dobili odgovor
u roku za manje od 30 dana, odrazavajudi individualni angazman nekih inspektora, uprkos
sistematskim ograni¢enjima elektronske platforme.

Inspekcije na terenu nisu planirane prema analizi rizika i uglavnom se realizuju tek nakon
podnosenja Zzalbi. Centralni inspektorat za nadzor trziSta trenutno nema namenske
mehanizme za nadgledanje ovog sektora, ostavljaju¢i potrosace nezasticenim na online
prevare. I u slucajevima kada se identifikuju povrede, kaznene mere su cesto lake i nisu
standardizovane, dok nedostaje pracenje njihovog sprovodenja, smanjujuci preventivni efekat
i transparentnost procesa. U nedostatku ponovne kontrole i analize podataka o sprovodenju
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mera, nhije moguce proceniti njihov uticaj niti identifikovati operatere sa ponovljenim
povredama. Stavige, nedostaje prilagodavanje institucija razvoju digitalnog trzidta, obuke o
izazovima elektronske trgovine i azuriranje zakonskog okvira prema evropskim direktivama
o pravima potrosaca u online okruZenju. Sa druge strane, primecuje se pozitivan trend u
povecanju broja inspekcija, sa 2,830 u 2022. godini na 4,742 u 2024. godini, dokazujudi
kontinuirane napore institucije da ispuni svoj nadzorni mandat.

Kampanje za osveséivanje i informisanje potrosaca nisu dovoljne i ne uspevaju uticati na
povecanje znanja gradana o njihovim pravima. Anketa uklju¢ena u Programu o zastiti
potrosaca pokazala je da gradani ne znaju gde i kako da se Zale, ili nemaju poverenja u
institucije za zastitu. Rezultati naseg upitnika pokazuju da je ve¢ina gradana samo delimi¢no
informisana, dok oko 28% nije imalo jasne informacije o na¢inu zalbe, dokazujuci da kampanje
osvesc¢ivanja ostaju nedovoljne. Znacajan deo njih ne podnosi zalbe zbog male vrednosti Stete
ili prethodnih negativnih iskustava u tretiranju Zalbi.

Koordinacija izmedu institucija uklju¢enih wu zastiti potrosaca ostaje slaba i
nestrukturisana. Uprkos ulogama koje su zakonski utvrdene, ne postoji funkcionalni
mehanizam za razmenu informacija i koordinaciju radnji izmedu institucija kao Departman
za zastitu potrosaca, Centralni inspektorat za nadzor trzista i sektorski regulatori. Nedostatak
odrzive saradnje ogranicava zajednicke intervencije i smanjuje efikasnost zastite potrosaca u
praksi.

Zakonski okvir nije u potpunosti uskladen sa odgovarajuéim direktivama Evropske unije,
posebno u oblastima koje se veZu na ugovore na daljini, zastitu od nepostenih trgovinskih
praksi i elektronske trgovine. To predstavlja prepreku za stvaranje bezbednog i
transparentnog trzista za potrosace na Kosovu, kao i priblizavanju standardima zajedni¢kog
evropskog trzista. Prema Izvestaju Evropske komisije o napretku na Kosovu, naglasena je
potreba da domace zakonodavstvo bude u potpunosti uskladeno sa zakonodavstvom,
standardima i praksama Evropske unije u oblasti zastite potrosaca, kao preduslov za dalju
integraciju.

Za adresiranje identifikovanih nedostataka, dato je ukupno 12 preporuka upucenih
Ministarstvu industrije, preduzetnistva i trgovine, od kojih je 4 Departmanu za zastitu
potrosaca i 8 preporuka Centralnom inspektoratu za nadzor trzista.

Odgovor strana uklju¢enih u reviziju

Ministarstvo industrije, preduzetnistva i trgovine saglasilo se sa nalazima i zaklju¢cima
revizije i obavezalo se da ¢e sprovesti date preporuke. Pismo o potvrdi prijema nalaza i
preporuka nalazi se u dodatku osam.

i
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1 Uvod

Zastita potrosaca je sustinska komponenta postenog i odrzivog funkcionisanja trzista i ima
direktan uticaj na ekonomsko i zdravstveno blagostanje gradana. U demokratskom drustvu i
trzisnoj ekonomiji, potrosaci imaju pravo na bezbedne proizvode i usluge, ta¢ne i razumljive
informacije kao i na pristup postenim i efektivnim mehanizmima za tretiranje Zalbi.
Negarantovanje ovih prava u praksi ne pogada samo pojedince, ve¢ i narusava poverenje
gradana u trziste i javne institucije, ometajuci razvoj odrzive ekonomije.

Na Kosovu, uprkos postojanju zakonskog okvira za zastitu potrosaca, gradani nastavljaju da
se suocavaju sa nebezbednim proizvodima, nepostenim trgovinskim praksama, nedostatkom
transparentnosti u cenama i uslugama koje ne ispunjavaju minimalne standarde kvaliteta.
Stavige, sistem Zalbi ne garantuje fer i jednako re$enje za sve, dok mehanizmi za nadzor i
kaznjavanje ¢esto nemaju preventivni uticaj. Kao rezultat, potrosaci se osecaju nezasti¢eno i
neinformisano, dok trziste ostaje ugrozeno na prakse koje stete postenu konkurenciju i javni
interes.

Na osnovu podataka iz perioda 2022-2024., pet ponavljajucih kategorija zalbi od potrosaca
uklju¢uju: neuskladenost cena, zanemarivanje garancije, trgovinske prevare, nevracanje robe
i krsenje ugovornih uslova. Ove zabrinutosti se posebno vezu sa sektorima kao elektronska
trgovina, gde nedostatak efektivnog nadgledanja stvara prostor za prevare i dezinformacije.

Revizija je preduzeta uzimajuci u obzir direktan uticaj koji ima funkcionisanje sistema za
zastitu potrosaca na svakodnevni Zivot gradana, kao i znacaj ove oblasti za jacanje poverenja
u javne institucije i uskladivanje domaceg trzista sa evropskim standardima. Svrha revizije je
da proceni da li je trenutni sistem funkcionalan, koordiniran i orijentisan ka stvarnoj i fer
zastiti potrosaca.

Nakon usvajanja Zakona o zastiti potrosaca u 2018. godini, izvr3eni su napori za poboljsanje
zakonskog i institucionalnog okvira. Ministarstvo industrije, preduzetnistva i trgovine
(nadalje MIPT) izradilo je Program o zastiti potrosaca 2020-2024. (nadalje Program), koji
ukljucuje ciljeve i mere za poboljsanje informisanja, obrazovanja i tretiranja zalbi. Takode,
funkcionalizovan je Savet za zastitu potrosaca (nadalje SZP) kao meduinstitucionalni
savetodavni organ. Medutim, mnogi od ovih mehanizama nisu u potpunosti sprovedeni ili
nisu postigli Zeljeni efekat. Centralni inspektorat za nadzor trzista (nadalje CINT) ima
centralnu ulogu u inspekcijama i kaznama, ali nedostatak planiranja baziranog na analizu
rizika i koordinaciju sa opstinskim inspektoratima stvorio je praznine u nadgledanju.
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Odgovornost za zastitu potrosaca deli se izmedu nekoliko institucija kao MIPT, CINT i
sektorski regulatori (Regulatorni ured za energiju, Regulatorni autoritet za elektronske i
postanske komunikacije, Regulatorni autoritet za usluge vode, Centralna banka Kosova,
Agencija za hranu i veterinu), ali koordinacija izmedu njih nije funkcionalna. U nedostatku
zajednickog sistema podataka i protokola za saradnju, prakticno sprovodenje zastite
potrosaca ostaje podeljeno i neefektivno.

Ova revizija namerava da doprinese poboljsanju sistema kroz procenu postojeceg sistema i
pruzanju preporuka usmerenih ka obezbedivanju jace, transparentnije i koordinisanije zastite
za potroSace na Kosovu.
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2 Ciljevi i pitanja revizije

Cilj ove revizije je da procenimo da li institucije na Kosovu obezbeduju funkcionalan i
efektivan sistem o zastiti potroSaca kroz adekvatno tretiranje Zalbi, informisanje gradana i
sprovodenje mera nadgledanja.

Ova revizija procenjuje u kojoj meri su postoje¢i mehanizmi dostupni, meduinstitucionalno
koordinisani i sposobni da sprece, tretiraju i kaZnjavaju krSenja koja pogadaju prava
potrosaca, odrazavajuci principe transparentnosti, jednakog pristupa i institucionalne

odgovornosti.

Detaljna metodologija primenjena tokom ove revizije, kriterijumi revizije, delokrug revizije,
detaljan opis sistema i odgovornosti relevantnih strana predstavljeni su u Prilogu 1 ovog
izvestaja.

2.1 Pitanja revizije

Da bi se odgovorilo na cilj revizije, postavljena su pitanja revizije kao u nastavku:

1. Koliko je efektivan trenutni sistem zastite potrosaca na Kosovu?

2. Koliko je funkcionalan proces o sprovodenju, pracenju i izvestavanju o strategijama i
planovima za zastitu potrosaca?
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3 Nalazi revizije

Proces tretiranja Zalbi pocinje prijemom Zalbe od Departmana za zastitu potrosaca (DZP) u
okviru Ministarstva industrije, preduzetnistva i trgovine (MIPT). DZP registruje zalbu i
prosleduje je Centralnom inspektoratu za nadzor trzista (CINT), koji ima mandat da razvije
inspekcije na terenu. Nakon zavrsetka inspekcije, CINT donosi odluku o slucaju, a ta odluka
treba da se ponovo vrati DZP-u, koji zatim informiSe potrosaca o rezultatu razmatranja.

Shodno tome, da bi se odrazio ovaj institucionalni tok, nalazi su podeljeni na osnovu pet
kljuénih funkcija procesa: tretiranje zalbi, inspekcije i nadgledanje, sprovodenje strategija i
planova, osves¢ivanje gradana i meduinstitucionalna koordinacija. Da bi se uklju¢ila direktna
perspektiva gradana, realizovan je i upitnik sa potrosac¢ima koji su podneli Zalbe, primivsi
strukturisane odgovore koji su pomogli u produbljivanju analiza revizije (upitnik u prilogu
2).

oy F ALBA

Odeljenje za

zastitu potrosaca \ ;

Centralna inspekcij NALOG
trzisnog nadzora T ZAINSPEKCIIU

Inspekcija na terenu
od strane CITN-a

Odluka o slucaju ., DOSTAVLJA
(mera / preduzete radnje) SE DZP-u

Obavestavanje
DZP-a o rezultatu

Obavestavanje
potrosaca

Obavestavanje
potrosaca

Slika 1 Proces tretiranja Zalbi potrosaca kroz DZP i CINT.
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3.1 Tretiranje zalbi potrosaca od DZP i CINT

Mehanizam za tretiranje zalbi potrosaca na Kosovu je jedna od najvaznijih funkcija njihovog
sistema zastite. Odgovornost za ovaj proces deli se izmedu Departmana za zastitu potrosaca
(DZP), koji prima i prosleduje Zalbe, i Centralnog inspektorata za nadzor trzista (CINT), koji
tretira slucajeve putem inspekcija i kaznenih mera za slucajeve vezane za nadzor trZista i
krsenje prava potrosaca od strane ekonomskih operatera. Ovo poglavlje predstavlja nalaze u
vezi sa trenutnim funkcionisanjem ovog mehanizma, uklju¢ujuéi izazove u standardizaciji,
dokumentaciji, odlucivanju i pracenju, kao i njegovu uskladenost sa standardima za
transparentnost, efikasnost i jednak pristup za potrosace.

3.1.1 Nedostatak integrisanog, standardizovanog i automatizovanog
sistema za upravljanje zalbama potrosaca

Funkcionalni sistem o zastiti potrosaca treba da obuhvati jasne i sprovodljive postupke za tretiranje
Zalbi, koje su dostupne svim gradanima bez diskriminacije, i koje garantuju fer tretman, resavanje u
utvrdenim rokovima i redovnu i razumljivu komunikaciju sa potrosacem. Ovi zahtevi proizilaze iz
odgovarajuce prakse za tretiranje Zalbi u zemljama Evropske unije, ali su ojacani u odgovarajucim
pravnim i operativnim dokumentima Kosova koji takode utvrduju da svaka Zalba mora biti tretivana u
roku od 60 dana i na pravedan, jednak i transparentan nacin za sve gradane®.

Zalbe gradana mogu se dostaviti putem online platforme?, institucionalnog e-maila ili fizi¢ki
u kancelarijama DZP-a. Kada Zalba spada u nadleznost CINT-a, DZP je prosleduje na dalje
tretiranje. CINT zatim razmatra slucaj kroz inspekcije na terenu.

Za period 2022-2024. analizirano je ukupno 76 uzoraka Zalbi potrosaca primljenih putem
platforme od DZP-a. Od njih, 34 uzorka pripadaju 2024. godini, 19 uzoraka 2023. godini i 23
uzorka 2022. godini. Uzorci su odabrani za odraZzavanje najé¢esce vrste krsenja koje se vezu na
prava potrosaca. To uklju¢uje: nevrac¢anje robe, prevaru potrosaca, nepostovanje garancije i
neuskladenost cena u trenutku kupovine.

Za svaki uzorak analiziran je ¢itav ciklus tretiranja zalbi, uklju¢ujuéi: zalbu dostavljenu od
potrosaca, postupak njenog prosledivanja od DZP u CINT, inspekcijski dosije pripremljen od
CINT (uklju¢ujuci dokaze, zapisnike i kona¢nu odluku), kao i na¢in vrac¢anja odluke od CINT-
a u DZP. Takode je razmotreno da li je DZP zakljucio proces informisuci potrosaca putem

5

6 Administrativno uputstvo br. 13/2018. o postupcima tretiranja zalbi.

7 konsumatori-rks.gov.
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platforme. Ova sveobuhvatna analiza omogucila je da se identifikuju slabosti u svakoj karici
procesa tretiranja Zalbi.

Raspodjela prituzbi potrosaca po vrsti i godini

Vrsta prigovora

s Povrat robe
12 S Prijevara potrosaca
s Krsenje jamstva
m Razlika u cijeni
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°
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2022 2023 2024

godina

Slika 2 Izbor uzoraka Zalbi od potrosaca prema vrsti Zalbi i godini

Podaci sa slike 2 pokazuju da su prevare potrosaca i nepostovanje garancija najcesci prekrsaji,
sa znacajnim porastom slucajeva prevare u 2024. godini. Takode, svake godine bilo je
znacajnih slucajeva gde potrosa¢ima nije vracena roba ili su se suo¢ili sa drugacijim cenama
od onih prikazanih na policama.

Pored online platforme, DZP prima zalbe i sa e-mailom, fizickim kontaktima, telefonom i
retko sa drustvenih mreZza. Medutim, ne postoji jedinstvena i strukturisana baza podataka
koja kategorise zalbe po prijemnom kanalu. U praksi, to znaci da Zalbe koje se ne dostavljaju
preko online platforme ne registruju se na sistematski nacin, a potrosaci se obi¢no orijentisu
od sluzbenika DZP da ponovo podnesu zalbu preko platforme.

Stavige, i trenutni elektronski sistem koji se koristi za tretiranje Zalbi nije integrisan ili
koordinisan sa sistemima drugih institucija koje ucestvuju u ovom procesu, kao sto je CINT.
Nakon 8to se Zalba primi i utvrdi da spada u nadleznost CINT-a, DZP je prosleduje na
tretiranje CINT-u, koji uglavnom koristi e-mail kao sredstvo za prosledivanje zalbi
odgovarajuéim inspektorima.

lako elektronska platforma ima opciju da inspektori direktno pristupe sistemu da bi
odgovorili na zalbu (ali ne i da vide zalbu), ova mogucnost se ne koristi u praksi. Iz intervjua
i sluzbenih odgovora evidentirano je da mnogi inspektori uopste nisu koristili platformu, neki
uopste nisu imali nikakve informacije da postoji mogucnost vracanja odgovora odatle.
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Tokom revizije nije provereno da li potrosaci imaju moguénost da provere fazu svoje Zalbe
putem jedinstvenog koda dobijenog prilikom njenog podnosenja, jer platforma DZP-a nije bila
u funkciji. Stavige, DZP nije pruzio dovoljno dokaza u tom pogledu, osim linka koji takode
nije bio funkcionalan.

Glavni uzrok problema u tretiranju zalbi lezi u nedostatku centralizovanog, integrisanog i
standardizovanog elektronskog sistema za registraciju, kategorizaciju i automatsko
razdvajanje Zalbi po izvoru dolaska. Ovo stanje je praceno nedostatkom zajednickih
meduinstitucionalnih protokola, nedostatkom redovne obuke o koris¢enju sistema, kao i
nedostatkom tehnicke interakcije izmedu DZP i CINT. Nedostatak jasnog protokola za tok
zalbe i utvrdivanje odgovornosti i rokova za tretiranje, doveo je da se trenutni proces
karakterise od institucionalne nejasnoce, nejednako tretiranje slucajeva i nemogucnost
pracenja i efektivne analize.

3.1.2 Neuskladenost sistema Zalbi sa evropskim standardima za
efikasnost i transparentnost

Moderni sistemi za upravljanje Zalbama potrosaca treba da pruZe integrisani pristup za korisnike i
institucionalne strane, potpunu sledljivost svake intervencije, transparentnost u informisanju i
izvestavanju, kao i jednak i razumljiv pristup za sve gradanes.

Trenutni sistem DZP za tretiranje zalbi potrosaca ne ispunjava veéinu ovih standarda. Iako
postoji online platforma za podnosenje zalbi, ona nije integrisana sa drugim odgovornim
institucijama, kao CINT, i ne obezbeduje potpun i sledljiv tok zalbe od prijema do resenja.
Potrosa¢ nije u mogucnosti da prati status Zalbe, dok se obavestenja i odgovori vrse na
neautomatski i nekoordiniran na¢in putem e-maila.

U praksi, i funkcionalnosti koje postoje u sistemu se ne koriste na strukturisan nacin. Mnogi
odgovori inspektora uopste se ne dokumentuju na platformi, nemaju datum povratka i nisu
direktno povezani sa pocetnom zalbom. To onemogucava sledljivost procesa i stvara
neuskladenosti izmedu preduzetih koraka i prijavljenih rezultata. Kao rezultat toga,
meduinstitucionalna komunikacija ostaje neefektivna, koordinacija izmedu DZP i CINT je
slaba, a kasnjenja u tretiranju su cesta.

7

8 United Nations Conference on Trade and Development (UNCTAD), United Nations Guidelines for Consumer
Protection, 2016, Sections 80-81;
European Commission, Consumer Conditions Scoreboard — Edition 2021, sections on national best practices
https:/ /ec.europa.eu/info/publications/consumer-conditions-scoreboard_en
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U tom kontekstu, vazno je proceniti postoje¢i DZP sistem u poredenju sa evropskim

praksama. Na osnovu evropskih praksi, u nedostatku jedinstvenog standarda za sistem

upravljanja Zalbama potrosaca, sastavljen je spisak sa klju¢nim kriterijjumima koje moderni

sistem treba da ispuni, bazirajué¢i se na evropske najbolje prakse i uputstva EU-a za

transparentnost, sledljivost, pristupac¢nost i efikasnost odgovora potrosaca®.

Stavise, potrosaci treba da imaju pristup efektivhim sredstvima za reSavanje zalbi, kao i

potpunu transparentnost o njihovom toku i zavrSetkul®. Donja tabela predstavlja

komparativnu procenu:

Tabla 1 Procena DZP sistema u odnosu na evropske prakse

Br. Kriterijum integrisanog i Ispunjen od Komentari

modernog sistema za tretiranje
zalbi bzr

1 Integrisani  pristup  strana | X Ne CINT nema direktan pristup;
uklju¢enih u sistem (DZP, Odgovori se daju putem e-maila, a
CINT, potrosac) ne u sistemu

2 Funkcionalnost za dostavljanjei | X Ne DZP prosleduje Zzalbe putem e-
vracanje Zalbi samo preko maila, a ne preko sistema
sistema

3 Potrosa¢ ima kod/nalog za | X Ne Ne postoji takva funkcionalnost za
pracenje online statusa zalbe potrosace

4 DZP automatski obavestava | X Ne Obavestenje se vrsi ru¢no putem e-
potrosaca putem sistema maila

5 Sistem c¢uva sve datume i| X Ne Nedostaju datumi i informacije o
intervencije (log aktivnosti) za licima odgovornim za svaku
svaki korak intervenciju

8

9 Direktiva (EU) 2019/2161 o boljoj sprovodljivosti i modernizaciji pravila Evropske unije o zagtiti potrogaca.
10 Clan 11a Direktive 2019/2161
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6 Organizovana statistika za | X Ne Statistika je neorganizovana i
filtriranje i izvestaje (na osnovu nefiltrabilna
kategorija, statusa, itd.)

7 Platforma ima jednostavan | /\ Delimi¢no Ima online verziju, ali funkcionise
izgled i funkcionisanje o samo za potro$aca i nije integrisana
koris¢enju za potrosace (dizajn sa institucijama uklju¢enih u proces
"za sve") tretiranja zalbi.

8 Javna transparentnost o u¢inkui | /\ Delimi¢no DZP objavljuje u realnom vremenu
statusu tretiranja Zalbi neke opste statisticke podatke o

tretiranim Zalbama, ali nedostaju
analiticki detalji i podela po
sektorima ili vremenu tretiranja.

Medunarodne prakse u zemljama kao Holandija i Svedska pokazuju da moderni sistemi za
upravljanje Zalbama moraju biti povezani sa registrima inspekcija i podataka za biznise koje
nadgledaju'l. Ova povezanost obezbeduje ne samo unutrasnju sledljivost i izvestavanje, vec i
objavljivanje podataka putem dashboards otvorenih za javnost (open data dashboards) koje
pruzaju podatke u realnom vremenu gradanima i zainteresovanim stranama’2. Trenutni DZP
sistem ne ispunjava vecinu ovih standarda, jer ne obezbeduje jednak pristup za sve kategorije
gradana, nedostaje pracenje sluc¢ajeva od pocetka do kraja i ne pruza dovoljnu transparentnost
u odnosu na vreme tretiranja i rezultata zalbe. U nedostatku ovih osnovnih elemenata, sistem
ne uspeva garantovati pravednu i efektivnu zastitu potrosaca, kao $to se zahteva u okviru
napora za uskladivanje sa standardima EU-a.

9

11 Autoriteit Consument & Markt (ACM) u Holandiji je regulatorni autoritet koji, pored zastite konkurencije,
sprovodi zakon o zastiti potrosaca i ima sistem za javno Sirenje statistike i rezultata za tretiranje Zalbi:
https:/ /www.acm.nl/en/about-acm/our-organization/the-netherlands-authority-for-consumers-and-markets.

12 Svedskoj, National Board for Consumer Disputes (ARN), vladina agencija pod Ministarstvom finansija, pruza
javne odluke o zalbama potrosaca, obezbedujudi tako transparentan i analiti¢ki proces:
https:/ /www.government.se/government-agencies/national-board-for-consumer-disputes/



https://www.acm.nl/en/about-acm/our-organization/the-netherlands-authority-for-consumers-and-markets
https://www.government.se/government-agencies/national-board-for-consumer-disputes/
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3.1.3 Nedostatak standardizacije i dokumentacije u tretiranju i
upravljanju zalbama od CINT

Odgovorne institucije moraju imati instalirane mehanizme za pracenje, arhiviranje i analiziranje Zalbi,
putem kojih se omogucava redovno izvestavanje, podela po prirodi prekrsaja i ucinak tretiranja na
lokalnom i centralnom nivoul3. Izvestavanja o inspekcijama treba da se realizuju na redovan nacin, da
se dokumentuju na standardizovan nacin i da obuhvate fizicke verifikacije na terenu. Ovi izvestaji treba
da sadrzZe podatke o vrstama krsenja, preduzetim merama i statusu njihovog sprovodenja. U slucaju
utvrdenih krsenja, moraju se preduzeti kaznene mere koje su proporcionalne, sprovodljive i sa
preventivnim efektom4,

Nakon prijema zalbe od DZP i njenog delegiranja na CINT, slucaj se distribuira
odgovarajuéim inspektorima za tretiranje. Zatim se vrsi inspekcija na terenu kako bi se
verifikovale tvrdnje potrosaca. Medutim, nacin na koji se ovi slucajevi tretiraju nije jedinstven
i varira od jednog inspektora do drugog. Cesto nedostaju dokazi ili potkrepljuju¢i dokumenti
kojijasno pokazuju sledene korake. U nekim dosijeima, reSenje je izdato bez ukljucivanja slike,
izjave ili drugih materijalnih dokaza koji bi objektivno potvrdili krSenje. Ovaj nedostatak
dokumentacije izaziva sumnju u ta¢nost, transparentnost i pouzdanost donesenih odluka.

Stavige, fizicki dosije razmatranja Zalbe nije arhiviran kako bi bio dostupan od Glavnog
inspektora ili viseg menadzmenta. To znaci da u odsustvu odgovornog inspektora, ostalo
osoblje nije u mogucnosti da pristupi u odgovaraju¢im informacijama o slucaju. Ova situacija
odrazava jasan nedostatak mehanizama za konsolidovano pracenje, dokumentaciju i

izvesStavanje na institucionalnom nivou.

Nedostatak baze podataka ili integrisanog sistema za upravljanje zalbama ucinio je da se
proces oslanja na ruc¢ni rad i neformalnu komunikaciju, stvarajuci poteskoce u sledljivosti,
transparentnosti i postovanju zakonskih rokova. Kao posledica toga, smanjuje se efikasnost
tretiranja Zalbi, povecava se rizik od sporova i narusava se poverenje strana u instituciju i
sistem zaStite potrosaca.

Drugi problem je i neefektivna upotreba elektronske platforme za upravljanje zalbama. Jedan
deo Zzalbi ostaje sa nedovrSenim statusom u sistemu, zbog nedostatka odgovarajuceg
dokumentovanja i podrske za ruénu komunikaciju. Medutim, iz razmatranja 76 uzoraka zalbi,

10

13 Izvestaj o radu 2022-2024.
14 Zakon br. 03/L-181 o inspektoratu trzista i nadzoru trzista, ¢lan 15. i 16.
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rezultira da je 58% zalbi iz uzoraka tretirano u zakonskom roku od 60 dana, kako se zahteva
zakonom.

Bez obzira na to Sto su ove Zalbe tretirane u roku, postoje neki slucajevi koji su prekoracili
zakonski rok za stotine dana, podrivaju¢i poverenje u efektivnost sistema i pokazujudi
potrebu za poboljSanje dokumentovanja, pracenja i automatizacije procesa.

Tabele u nastavku predstavljaju rokove za tretiranje zalbi potrosaca prema elektronske
platforme u kategorijama: reSene i osnovane, reSene i neosnovane, i u procesu. Kao sto se i
primecuje, u nekim slucajevima utvrdeno je znacajno prekoracenje zakonskog roka od 60
dana, koji se zakonom zahteva za tretiranje Zalbi potrosaca. Do ovih kasnjenja je moglo do¢i
iz viSe razloga, ukljucujuci slucajeve kada informacije o zavrsetku pregleda nisu prosledene
od strane CINT-a DZP-u, sto je dovelo do toga da slucaj ostane u statusu ,,u procesu” na
platformi, ili u redim slucajevima, kada DZP nije azurirao sistem da je zalba zatvorena.

Ovi slucajevi dugih kasnjenja za tretiranje zalbi ukazuju na sistemske probleme u nekim od
kljuénih komponenti procesa tretiranja, kao nedostatak redovnog i sistematskog
dokumentovanja, kao $to je evidentirano i u drugim delovima izvestaja.

2024.
Resene
U procesu
Osnovane Neosnovane
Rok za . Uzorak Rok za . Uzorak Rok za .
Uzorak ID razmatranje D razmatranje D razmatranje
Zalbe/dan Zalbe/dan Zalbe/dan
116327 8 115769 11 113839 41
116349 15 117928 33 117470 90
117973 9 115874 7 115618 383
117114 8 115294 390 115662 378
1174093 22 116765 23 115629 381
117086 17 117451 35 113386 536
117702 23 115862 38 115431 405
117901 14 114252 60 113350 358
116995 36 117367 58 116642 291
115815 21 117954 24
115784 18
116849 41

11
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2023.
EEEe—
Rok za Rok za Rok za
Uzorak ID razmatranje g)zorak razmatranje FDzorak razmatranje
zalbe/dan Zalbe/dan zalbe/dan

109189 870 112553 47 109057 887
110584 80 112568 13 111161 655
110592 18 111098 7 113092 558
108936 17 113125 550
109432 5 111014 3

113165 1

111261 5

2022.
EEEe——
Rok za Rok za Rok za
Uzorak ID razmatranje g)zorak razmatranje }ljjzorak razmatranje
Zalbe/dan Zalbe/dan Zalbe/dan

107121 3 105717 1250 106752 1156
107204 5 107667 1048 108228 973
106527 13 108818 910 105968 1213
107449 1080 105803 1238 106791 1141
107311 1103 107501 1073 108417 953
107191 15 106458 22 106300 1187

107157 4

108429 950

106729 47

108191 1

Tabela 2 Razmatranje zakonskih rokova uzoraka tokom godina 2022.,23.,24.

Da bi se ojacala procena da je vecina Zalbi tretirana u zakonskom roku od 60 dana, vredi
napomenuti da to potvrduju i podaci iz upitnika realizovanog sa potrosac¢ima izabranih kao
uzorak u ovom reviziju. Anketa je sprovedena samo sa potrosac¢ima koji su podneli Zalbe
putem DZP platforme i ¢iji su slucajevi prosledeni na obradu CINT-u. Prema rezultatima
pitanja “U koliko dana od podnosenja zalbe, ste dobili odgovor?” 44.4% anketiranih izjavilo
je da su tretirani u roku od 30 dana, dok je ostalih 5.6% reklo da su dobili odgovor u roku od
60 dana. To podrazumeva da je otprilike polovina Zalbi tretirano u zakonskom roku.
Medutim, 22.2% izjavljuju da su ¢ekali vise od 60 dana, dok 27.8% uopste nije dobilo odgovor,
Sto ukazuje da jos uvek postoji prostor za poboljsanje u postovanju rokova i komunikaciji sa
kupcima.

12
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Vreme za dobijanje odgovora o prituzbi

Nisam
dobio
odgovor

U roku od 60

Manje od 30 dand

Slika 3 Efikasnost tretiranja Zalbi - perspektiva potrosaca na osnovu upitnika

U poredenju sa nekim drugim regulatornim i nadzornim institucijama, kao sto su Agencija za
hranu i veterinu Kosova (AHVK), Poreska administracija Kosova (ATK), Centralna banka
Kosova (CBK) i Regulatorno telo za elektronske i postanske komunikacije (RTEPK), koje
obraduju manji broj slucajeva u oblasti zastite potrosaca ili se fokusiraju na uza sektorska
podrucja, CINT je zadrzao veci obim aktivnosti i pokazao bolju efikasnost u postupanju po
zalbama delegiranim od strane DZP. Od analiziranih uzoraka, 58% Zzalbi je obradeno u
zakonskom roku od 60 dana, dok je 44,4% anketiranih potrosaca dobilo odgovor u roku od 30
dana. Pored toga, u periodu 2022-2024. broj inspekcija koje je sproveo CINT povecan je sa
2.830 na 4.742, sto predstavlja rast od 67%. Ovaj vii nivo operativne aktivnosti, u kombinaciji
sa posvecenoscu resavanju slucajeva delegiranih od DZP, pozicionira CINT iznad proseka
pojedinih srodnih agencija po obimu i brzini reagovanja, uprkos stalnim ogranicenjima u
dokumentovanju i standardizaciji procesa’®.

Medutim, 18 Zalbi iz razmotrenih uzoraka i dalje figurisu sa statusom "u procesu" u DZP
sistemu, iako je za godine 2022-24. ukupno 815 zalbi imalo status "u procesu" (vidi tab. 1). U

13

15 Analize se zasnivaju na uzorcima zalbi (2022-2024) sa DZP platforme, rasporedenih nadleznim institucijama
prema prirodi slucaja, kao i na godisnjim izvestajima CINT-a.
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ovim sluc¢ajevima, tretiranje zalbi se nije odrazilo u sistem, a evidencije za njihovo okoncanje
uglavnom se baziraju na e-mailovima poslatim od inspektora ruc¢no. Ovakav nacin
dokumentovanja ne pruza jasan pregled o zakonskim rokovima za tretiranje i sadrZaj
odgovora. Kao rezultat toga, postaje teSko pracenje napretka i garantovanje sprovodenja
rokova utvrdenih zakonom.

Ova situacija proizilazi iz nedostatka jasnih uputstva, obuke za osoblje, unutrasnje kontrole i
upotrebe neefikasnih sistema za dokumentaciju i o¢uvanje dokaza. Kao posledica, nedostatak
potpune i proverljive dokumentacije slabi kvalitet i transparentnost donesenih odluka, jer se
ne potkrepljuju na jasnim dokazima ili dobro dokumentovanom toku procesa inspekcije. Ovo
stanje smanjuje pouzdanost institucija, povecava mogucnost da ¢e odluke biti osporene od
ekonomskih operatera, jer u nedostatku dokumentovanih dokaza (kao zapisnici, slike ili
izjave strana), odluka inspektora ne moZze se smatrati baziranom na proverljive ¢injenice. Ovo
omogucava operaterima da tvrde da je odluka arbitrarna, neobrazloZena ili donesena u
suprotnosti sa pravom na zastitu i proceduralnu transparentnost. Kao rezultat toga, ove
odluke su viSe izloZene administrativnim zalbama ili tuzbama na sudu, stavljajudi institucije
u nepovoljan polozaj da zastite svoju zakonitost.

3.14 Postavljanje novcanih kazni bez standarda i ne-progresivan
pristup od CINT-a

Prema evropskim dobrim praksama i uputstvima EU-a, sistemi nadzora trZista treba da ukljucuju
kaznene mere koje su proporcionalne, efektivne i preventivne, bazirajuci se na prirodu i rizicnost
povrede, kao i istoriji subjekta

16, Takode, Zakon utvrduje da nadlezni autoriteti moraju preduzeti mere u skladu sa stepenom povrede
i obezbediti postovanje zakona na pravedan i ravnopravan nacin’.

CINT je u nekim slucajevima postupao kao zastupnik izmedu potrosaca i ekonomskog
operatera, zaklju¢ujuéi zalbe kroz povratak finansijskih sredstava ili sli¢cnih naknada. Iz
inspekcija je primeceno da je u 23 takva slucaja (tabela 3), proces zatvoren bez postavljanja
neke kaznene mere, bez upozorenja ili sluzbenog izvestaja operateru koji je prekrsio prava
potrosaca. CINT preduzima administrativne mere samo kada ekonomski operater (nadalje
EO) ne uspe obezbediti dokaze ili izvestaje koji opravdavaju utvrdenu nepravilnost.

14

16 UN Guidelines for Consumer Protection, tacka 80-81 i Regulation (EU) 2019/1020, ¢lan 11.
17 Zakon br. 06/L-034 o zastiti potrosaca na Kosovu.
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2024. 2023. 2022.
ReSene Resene Resene
_Osnovane | Neosnovane | Osnovane | Neosnovane | Osnovane | Neosnovane
Uzorak ID Uzorak ID Uzorak ID Uzorak ID Uzorak ID Uzorak ID
116327 117928 109189 113165 107121 105717
116349 110592 111098 107204 108818
117973 108936 106527 107157
117114 107449
117086 107311
117702 107191
117901
115815

Tabela 3 Uzorci Zalbi resenih bez postavljanja sluZbenih kaznenih mera od CINT (2022-2024.)

Na primer, u 2022. godini, uzorak sa ID 107191 zastupa slucaj gde je potrosac zatrazio povracaj
finansijskih sredstava zbog neodgovarajuceg proizvoda. Nakon intervencije inspektorata, EO
je vratio uplaceni iznos, a slucaj je zatvoren bez kaznenih mera ili sluZbene dokumentacije o

krsenju.
| Zapisnik br. 00300 i
datum 03.062022 B -
zakljuéak Inspektori Trzisne inspekcije MINT-a kontaktirali
su odgovornu osobu poslovnog subjekta, koja je
potrosacu vratila iznos od 14,99 eura placeni za
kupljeni proizvod, Zenski donji dio, buduc¢i da ga je
potrosac smatrao neprikladnim. —
mjere [Nema misa |

Slika 4 Izdvojeni deo iz zapisnika CINT-a

Takode, u uzorku sa ID 107204, Zalba se odnosila na neprihvatanje proizvoda i nakon placanja.
Iako je CINT realizovao inspekciju i procenio da je zalba osnovana, nakon zahteva inspektora,
EO je poslao proizvod i slucaj je zatvoren bez izricanja novcane kazne ili bilo koje druge mere.

Shodno tome, iz prakse pregledanih inspekcija (uzorci ID 107191 1 107204), ne postoji formalna
dokumentacija o administrativnoj intervenciji (npr. nalog inspektora privrednom subjektu da
otkloni nepravilnosti u odredenom roku) i zvani¢nom donosenju odluke inspektora.
Inspektor nije izdao administrativnu meru ili nalog sa rokom, ve¢ je jednostavno
,intervenisao” usmenim razgovorima ili neformalnim posredovanjem, sto pokazuje da zakon
nije pravilno postovan u pogledu postupka i dokumentacije.

Ovaj pristup slabi preventivni efekat sistema, povecavajuci rizik da ce isti operateri ponoviti
prekrsaje, Sto direktno uti¢e na transparentnost i odgovornost institucionalnih postupaka.
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U nastavku, iz analize drugih uzoraka, rezultuje da su samo u 10 slucajeva izrecene kaznene
mere u obliku administrativnih novéanih kazni's. Od njih, 8 slucajeva je kaZnjeno istim
iznosom, 1,000 evra (tab.4), bez obzira $to su se povrede promenile u sadrzaju, uticaju na
potrosaca i u odgovarajucem sektoru.

2024. 2023. 2022.
Uzorak ID Iznos Uzorak ID Iznos Uzorak ID Iznos
1174093 1000 € 109189 1000 € 106458 1000 €
116995 1000 € 110584 500 € 106300 1000 €
115784 1000 € 109432 1000 €
116849 1000 €
113839 400 €

Tabela 4 Slucajevi gde su izrecene fiksne administrativne kazne od 1,000 evra od CINT (2022-2024.)

Kao konkretan primer, u slucajevima kada su EO prevarili potrosace razli¢itim cenama
izmedu police i blagajne, novéane kazne su ostale iste (1,000 evra) iako je krsenje ponovljeno
nekoliko puta u istom mesecu. To pokazuje da mera nije bila progresivna i nije sluzila kao
sredstvo za zaustavljanje krdenja. Stavide, za isti prekr3aj, drugi EO je kaZnjen razli¢itim
iznosima (500 evra) od 1,000 evra, naglasavajuc¢i nedostatak jednakosti i doslednosti u
donosenju kaznenih odluka.

Ova situacija proizilazi iz nedostatka dokumentovane i progresivne metodologije za
razmatranje i kaznjavanje krsenja. CINT nema standardizovana uputstva za raspodelu
nov¢anih kazni prema prirodi i ozbiljnos¢u krenja, niti mehanizme pracenja za verifikaciju
da li su operateri ispunili svoje zakonske obaveze. Odgovornost za pracenje ostaje na nivou
pojedinih inspektora, dok nedostatak digitalnog i centralizovanog sistema onemogucava
konsolidaciju podataka, analizu uc¢inka i razvoj izvestaja koji bi poboljsali politike
nadgledanja. Upotreba fiksnih novc¢anih kazni, bez obzira na prirodu povrede ili njeno
ponavljanje, smanyjila je kazneni i preventivni efekat sistema, rizikujuci podsticanje nepostenih
ponasanja od ekonomskih operatera. Nedostatak ponovne kontrole i analize o efektu
kaznenih mera ¢ini nemogucu procenu da li su intervencije CINT-a rezultirale na poboljsanje
stanja na trzistu ili promenom ponasanja subjekata. Ovo stanje ugrozava transparentnost,
odgovornost i pouzdanost javnosti u nadzornoj funkciji institucije, slabec¢i njenu ulogu kao
garanta zastite prava potrosaca.
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18 Administrativna nov¢ana kazna je kaznena mera postavljena od nadleznih organa kao posledica krsenja
administrativnih odredbi, u cilju kaznjavanja i spre¢avanje krsenja zakona i propisa.
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3.1.5 Slaba zastita na prevare od online prodaje

CINT nema posebne mehanizme za nadgledanje elektronske trgovine, ostavljajuci potrosace
nezasti¢enim na online prevare. Znacajan deo Zalbi primljenih tokom 2022. 1 2024. godine veze
se za kupovinu putem interneta, uklju¢ujuéi slu¢ajeve neovlaséenih prodavaca na drustvenim
mrezama. Iz analize 76 uzoraka razmotrenih, oko 30% su se odnosili na online kupovine (Tab.
4), gde su potrosaci prijavili prevare, neuskladenost sa naru¢enim proizvodom, nedostatak
prava na povratak ili nepostovanje garancije.

2024. 2023. 2022.
Uzorak ID Uzorak ID Uzorak ID
115769 110592 107121
117928 108936 107204
115294 112553 106527
117451 112568 105717
116327 111098 105803
116349 107501
117973 106752
1174093 105968

Tabela 5 Uzorci Zalbi koji se vezu za online kupovine (2022-2024.)

U vecini ovih slu¢ajeva, nakon prijema zalbe od DZP, slucaj je prosleden CINT-u. Medutim,
tretiranje je bilo ograni¢eno zbog nedostatka potpunih informacija o identitetu prodavaca,
¢esto Facebook ili Instagram profila bez sluZzbene ili registrovane adrese.

CINT nema namensku strategiju ili strukturu za elektronsku trgovinu i ne realizuje
proaktivne inspekcije u ovoj oblasti. Inspektori reaguju samo na pojedinac¢ne Zalbe i ne postoji
sistematski pristup za pracenje online prodavaca. Iz analize uzoraka razmotrenih tokom
revizije, nisu identifikovani slucajevi online prevare koji su kriviéno procesirani. Ovo
pokazuje da nedostaju jasni i dokumentovani postupci za saradnju sa Policijom Kosova u
slucajevima kada postoje sumnje na krivi¢na dela.

Nedostatak prilagodavanja institucija razvoju digitalnog trzista, nedostatak obuka o
izazovima elektronske trgovine i neaZzuriranje zakonskog okvira prema evropskim
direktivama o pravima potrosaca u online okruzenju ometali su stvaranju specijalizovanih
mehanizama i timova za ovaj sektor!®. Kao posledica, potro$aci ostaju nezasti¢eni na online
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prevare, Zalbe ostaju nereSene, a poverenje u elektronsku trgovinu opada, utic¢uéi negativno
na razvoj ovog sektora i zastitu potrosaca uopste.

3.2 Planiranje i sprovodenje nadzora trzista i koris¢enje podataka od
CINTiDZP

Ovo poglavlje razmatra kako CINT planira i sprovodi inspekcije u oblasti zastite potrosaca,
kao i kako DZP, u svojoj ulozi tela za kreiranje politika i koordinaciju, koristi podatke kako bi
uticao na politike zastite i podrzao efikasan nadzor trzista. Inspekcije predstavljaju jedan od
glavnih mehanizama za garantovanje prava potros$aca i jacanje institucionalne kontrole na
trzistu, stoga je vazno da budu bazirane na analizi rizika, odrzivim podacima i
meduinstitucionalnoj saradnji. Kroz ovo poglavlje, izvestaj identifikuje dve glavne
problematike koje ogranicavaju funkcionalnost i efektivnost sistema: (1) nedostatak analize
rizika i jasnih unutrasnjih struktura u CINT za efektivno planiranje, i (2) nedovoljna upotreba
podataka iz sistema zalbi od strane DZP-a da utice na politike zastite i podrZi proces nadzora
trzista.

3.21 Nedostatak analize rizika i koris¢enje podataka u efektivhom
nadzoru od CINT i DZP

CINT treba da ima jasan sistem za planiranje inspekcija na osnovu analize rizika, identifikujuci
najosetljivije sektore, na osnovu istorije krsenja i podataka iz Zalbi potrosaca?’. DZP, kao jedinica
odgovorna za izradu i koordinaciju politika o zastiti potrosaca, treba da razvije i koristi mehanizme za
prikupljanje, analiziranje i koriscenje podataka za identifikaciju trZisnih trendova, izgradnju
preventivnih politika i procenu uticaja preduzetih mera?.

Jedna od sistemskih slabosti u funkcionisanju institucija odgovornih za zastitu potrosaca, kao
CINTiDZP, je nedostatak strukturisane analize podataka, koja pomaze u identifikaciji sektora
rizika, proceni efekta mera i izgradnji politika baziranih na evidenciji.

19 Zakonski okvir na Kosovu o zastiti potrosaca uklju¢uje nekoliko odredbi o elektronskoj trgovini, ali ostaje
neazuriran i nije u potpunosti uskladen sa Direktivom@i1/83/EU o pravima potrosaca u digitalnom kontekstu,
kao i sa nedavnim desavanjima u EU, kao Akt o digitalnim uslugama (Digital Services Act).

20 Godisnji izvestaji Inspektorata trzista, 2022-2024.

21 Program o zastiti potrosada 2021-2025., ¢lan 5.115.4.

UN Guidelines for Consumer Protection (2016), tacka 79-81.
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Nedostatak analize rizika i planiranja baziranog na podacima od CINT-a

CINT, iako priprema godisnje planove inspekcija, ne primenjuje standardizovani pristup o
analiziranju rizika koji se veze za bezbednost proizvoda i krSenja prava potrosaca. Operativni
dokumenti CINT-a, kao godisnji planovi za 2022-2024., nedeljni i godisnji izvestaji i izvestaji
o uc¢inku ne sadrZe nikakvu dokumentovanu analizu rizika za utvrdivanje prioritetnih sektora
za inspekciju. Izbor sektora i aktivnosti uglavnom se baziraju na iskustvu inspektora i ad-hoc
zabrinutosti gradana, u nedostatku razvijene i usvojene metodologije za tu svrhu.

Trenutno, CINT nema unutrasnja uputstva za procenu rizika, ¢ekajuci finalizaciju
odgovaraju¢ih uputstva od Kancelarije Generalnog inspektora (KGI). U nedostatku ovih
uputstva i strukturisanog sistema za upravljanje Zalbama i inspekcijskim podacima,
planiranje nastavlja da se vrsi na decentralizovanoj i nedokumentovanoj osnovi. CINT nema
unutrasnji protokol planiranja na terenu ili o podeli svakodnevnih poslova za inspektore,
osim organizacije po sektorima (opsti nadzor, bezbednost proizvoda, bezbednost nafte) i na
osnovu vrste zalbi. Posto CINT nema zajednicku i strukturisanu bazu podataka za Zalbe,
planiranje rada se vrsi bez oslanjanja na potpunu i centralizovanu analizu podataka.

Shodno tome, uprkos postojanju operativnih dokumenata i planova rada, proces identifikacije
prioritetnih sektora i planiranja inspekcija se ne realizuje na sistematskoj, analiziranoj i
dokumentovanoj osnovi rizika, kako se zahteva zakonskim standardima i najboljim
praksama?. Ova situacija pokazuje da ne postoji jasan i organizovan sistem za nadzor trzista
na osnovu rizika, sto moze dovesti do neodgovarajuce raspodele resursa i koncentracije u

manje vaznim oblastima.

Zato $to se sektorski prioriteti ne utvrduju na objektivnim i standardizovanim osnovama, kao
istorija krsenja, analiza zalbi ili rizi¢nost proizvoda, postoji rizik od neadekvatne raspodele
ljudskih i operativnih resursa. To ometa kontinuirano poboljsanje i stratesko planiranje

bazirano na rezultatima.

Takode, u nedostatku jedinstvenog sistema za upravljanje zalbama i inspekcijske podatke,
CINT ne uspeva da izgradi zatvoren ciklus za informisanje-planiranje-delovanje-procenu, koji
je neophodan za efektivan nadzor trzista. Ovo ne samo da smanjuje institucionalnu
transparentnost, ve¢ i ometa izgradnju poverenja javnosti u efikasnost i pravi¢nost nadzora
trzista.

19

22 Zakon br. 06/L-111 o inspektoratu trzista, ¢lan 6. stav 1. tacka d);
Administrativno uputstvo br. 08/2021. o planiranju, koordinaciji i pracenju inspekcija.
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Slabosti u analizi, pra¢enju i proceni mera od DZP

Sa druge strane, i DZP ne koristi potencijal podataka prikupljenih putem elektronske
platforme za zalbe. Ova platforma sluZzi samo za pocetno podnosenje Zalbi i pruza osnovne
statistike po oblastima i opstinama, ali ne sadrzi funkcionalne module za pracenje statusa
zalbi, kategorizaciju krSenja ili analizu sadrzaja. Sistem takode nije povezan sa CINT
sistemom, onemogucavajuci razmenu informacija izmedu institucija i efektivnu koordinaciju
u odbrambenim radnjama.

DZP ne raspolaze unutrasnju bazu podataka ili analiticki sistem koji dopusta pracenje efekta
preduzetih mera na ekonomske operatere. Ne postoji dokumentovani protokol za razmenu
slucajeva sa CINT-om, niti mehanizam koji na kontinuiran nacin prati koje mere su
sprovedene i kakav uticaj su imale na bezbednost potrosaca. Stavise, nedostaju
standardizovani postupci za jedinstveno tretiranje slucajeva ili za verifikaciju sprovodenja
mera, bilo kroz ponovne kontrole od inspektorata ili nekog zajednickog institucionalnog
procesa.

Ovi nedostaci proizilaze iz nedostatka namenskih resursa za statisti¢ku analizu, unutradnjih
standarda i strukturisanu interakciju sa drugim stranama. Kao posledica, DZP nije u stanju
da pruzi izvestaje bazirane na podacima o efektu intervencija, identifikuje najproblemati¢nije
sektore ili razvije preventivne politike. To slabi njegovu funkciju kao institucije za kreiranje i
koordinaciju politike u oblasti zastite potrosaca.

Obe institucije nisu uspele da izgrade funkcionalan sistem nadzora trzista baziran na rizik i
evidenciju, kao Sto se zahteva od dobrih praksi i evropskih standarda. Nedostatak odrzive
analize podataka negativno uti¢e na: raspodelu ljudskih i operativnih resursa prema stvarnom
riziku, razvoj politika baziranih na dokazima, identifikaciju sektora sa strukturnim
problemima ili ponovljenim krsenjima, izgradnju zatvorenog ciklusa planiranja-sprovodenja-
procene za kontinuirano poboljsanje.

Ovi nedostaci proizilaze iz nedostatka usvojenih metodologija i standarda za analizu rizika,
nedostatka digitalizovanih sistema za upravljanje i analizu podataka, nedostatka protokola
za koordinaciju i meduinstitucionalnu razmenu informacija, kao i nedostatka analitickih
kapaciteta unutar obe institucije.

Institucije nisu uspele da efektivan nacin planiraju i sprovode svoje radnje za zastitu
potrosaca. Intervencije se ne baziraju na proceni rizika niti se procenjuju za njihov uticaj. Kao
rezultat toga, resursi se troSe na neefikasan nacin, politike se ne poboljsavaju, a
transparentnost sistema ostaje ogranicena, uti¢uéi negativno na pouzdanost javnosti i ukupnu
efektivnost zastite potrosaca.
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3.22 Nedovoljna upotreba podataka o Zalbama za izgradnju politika
zastite od DZP

DZP, kao organ za koordinaciju i kreiranje politika, treba da koristi podatke sistema za Zalbe i analizu
trzista kako bi doprineo u izradi politika, orijentaciji javnosti i saradnji sa inspektoratom za efektioniji
nadzor. Ova uloga zahteva od DZP da izgradi kapacitete za analizu podataka, identifikuje
problematicne tendencije na trZistu i orijentise institucionalne intervencije na proaktivan i koordinisan
nacin. Nekoriscenje ovih podataka ogranicava njegovu funkciju kao institucije za kreiranje politike i
ometa povecanje poverenja potrosaca u sistem zastite?.

DZP prima i protokolie Zalbe potrosac¢a putem elektronske platforme?* koja omogucava
podnosenje zalbi od gradana i pruza osnovne statistike o broju Zzalbi po oblastima krsenja.
Medutim, trenutni sistem ne sadrzi module za analizu sadrzaja Zalbi ili za pracenje njihovog
statusa i kona¢nog rezultata, i nije funkcionalno povezan sa CINT-om.

DZP nije razvio analiti¢ki mehanizam ili sistem za obradu podataka koji bi mu omogucio da
koristi na strukturisan nac¢in informacije koje prikuplja putem Zzalbi potrosaca. Trenutno
nedostaju periodi¢ne analize, sintetic¢ki izvestaji ili tematske procene kako bi pomogle u
identifikaciji tendencija, ponavljanje krsenja, najugroZenijih sektora ili proizvoda koji
predstavljaju rizik za potrosace. Kao rezultat toga, ovi podaci ne sluze kao osnova za
izgradnju politika zastite, za ciljane informativne kampanje ili za orijentisanje drugih
institucija ka proaktivnoj radnji. Stavige, nedostaje formalni mehanizam saradnje izmedu DZP
i CINT za zajedni¢ku razmenu podataka i analizu, ograni¢avajuci ulogu DZP-a ne samo u
aspektu kreiranja politike, ali i kao obrazovne institucije za gradane. Ova stanje ometa razvoj
pristupa baziranog na evidenciji i smanjuje kapacitet institucija da na posten i efektivan nac¢in
interveniSu na trziste?.

Prema DZP, nerazvijanje analitickog sistema za identifikaciju prioritetnih sektora proizilazi
uglavnom iz nedostatka institucionalnih kapaciteta i nedostatka standardizacije praksi za
tretiranje i analizu zalbi. Podaci koji se prikupljaju putem online platforme ne analiziraju se
na sistematski nacin kako bi se identifikovali najproblemati¢niji sektori ili generisali uvidi za
planiranje bazirano na rizik zbog nedostatka resursa namenjenih statistickoj analizi, kao i
nedostatka integrisanih mehanizama saradnje sa CINT-om.

21

23 Zakon br. 06/L-034 o zastiti potrogaca, ¢lan 7. stav 1.1 2;

Program o zastiti potrosaca 2021-2025., pod horizontalnim ciljem za pobolj$anje institucionalne koordinacije.
2 (https:/ /konsumatori.rks-gov.net).

25 Zakon br. 06/L-034 i u Programu o za&titi potrosaca 2021-2025.
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Kao posledica, nema dokaza da se podaci generisani sa platforme za Zalbe koriste za vodenje
odlucivanja na sektorskom nivou ili da uti¢u na inspekcijske politike CINT-a.

Nedostatak dokumenata koji formalizuju saradnju sa CINT-om i nedostatak integrisanog
pristupa za planiranje nadzora trzista, ucinili su da svaka institucija postupa zasebno i da ne
koristi podatke na efektivan nacin za odlucivanje. DZP nije u stanju da izvestava o napretku
ili uticaju sistema Zalbi na zastitu potrosaca, a samim tim ometa na kontinuirano poboljsanje
iizgradnju politika baziranih na podacima.

3.3 Nedostatak sprovodenja strateskih ciljeva Programa o zastiti
potrosaca od CINT i DZP

Odgovorne institucije moraju da sprovedu Program o zastiti potrosaca i godisnjim planovima rada kroz
merljive i jasne aktivnosti. Strategija treba da se sprovodi kroz kratkorocne i srednjorocne ciljeve, sa
merljivim pokazateljima ucinka, odraZavajuci godisnji napredak i izazove u sprovodenju. Ove strategije
treba da budu aktivna sredstva za vodenje javnih politika u oblasti zastite potrosaca2e.

Program o zastiti potrosaca 2021-2025. sadrzi jasne ciljeve u oblastima kao elektronska
trgovina, obrazovanje potrosaca, bezbednost proizvoda i tretiranje zalbi. Prema njihovom
mandatu, CINT treba da sprovede ciljeve kroz inspekcije i medu-institucionalnu saradnju,
dok DZP ima za duznost izradu politika i institucionalnu koordinaciju. Medutim, obe

institucije nisu sprovele Program na strukturisan i merljiv nacin.

Tokom 2022-24. godine, CINT je znacajno povecao inspekcijske aktivnosti prikazane na slici
ispod:

26 Program o zastiti potrogaca 2020-2024.
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Slika 5 Broj inspekcija od CINT (2022-2024.)

Slika (5) prikazuje broj inspekcija realizovanih od CINT tokom godina 2022-2024. Kao $to se
vidi, postoji kontinuirani porast inspekcijskih aktivnosti, prelazeci sa 2,830 inspekcija u 2022.
godini na 4,742 u 2024. godini. Ovaj trend ukazuje na sve vece napore institucije da ispuni svoj
nadzorni mandat. Povecanje se odrazilo i na proSirenje delokruga i intenziviranje
meduinstitucionalne saradnje, dostigavsi 611 zajednickih inspekcija u 2024. godini sa
institucijama kao Policija Kosova, Carina, PAK i Inspektorat rada?’.

Paralelno sa inspekcijama, CINT je tretirao znacajan broj Zalbi potrosaca:

Broj inspekcija i prituzbi

4742
I Broj inspekcija
B Broj prituzbi
4000
3079
3000 2830
4
m
2000
1347
2299 1125
1000
0
2022 2023 2024

Tabela 6 Broj inspekcija i Zalbi tokom 2022.,23.,24. godine

27 1zvestaj o radu 2024. CINT.
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Ovaj trend ukazuje na sve vece napore institucije da ispuni svoj nadzorni mandat. Pored toga,
izrecene su novcane kazne, pokrenuti su slucajevi na sudovima, lokali su zatvoreni i
preduzete su druge mere kako bi se garantovala bezbednost proizvoda na trzistu.

Medutim, uprkos ovog operativnog angazovanja, strateski i operativni dokumenti CINT-a ne
dokazuju vezu izmedu preduzetih aktivnosti i specifi¢nih ciljeva Programa. Planovi rada i
izvestaji o u¢inku fokusiraju se uglavnom na kvantitativne rezultate, ali ne dokumentuju koje
mere Programa su sprovedene, u kojoj meri i sa kojim uticajem. Takode nedostaje analiticki
izvestaj koji procenjuje strateski napredak u implementaciji programa. Strateski program nije
sproveden od strane CINT-a u merljivom i planiranom obliku.

Izmedu ostalog, Program predvida da se postigne uskladivanje sa relevantnim
zakonodavstvom EU-a, radi na podizanju saradnje, kako one meduinstitucionalne,
regionalne, sa privatnim sektorom i civilnim dru$tvom, da informiSe autoritete o
nebezbednim proizvodima i organizuje povlacenja proizvoda iz opticaja. Takode, duznosti
ukljucuju prilagodavanje i uklju¢ivanje u domace zakonodavstvo Uredbe? o nadzoru trzista
i uskladenosti proizvoda, koja zamenjuje Uredbu EU-a%.

Nedostatak unutrasnjeg mehanizma planiranja koji povezuje strateske ciljeve Programa sa
operativnim aktivnostima ucinio je da CINT ne sprovodi Program na strukturisan i merljiv
nacin®. Kao rezultat toga, nedostaje procena stvarnog uticaja inspekcija na zastitu potrosaca i
bezbednost proizvoda. Institucija nastavlja da izve$tava samo na osnovu kvantitativnih
podataka, bez dokaza o stvarnim poboljSanjima, ogranicavajuci transparentnost, odgovornost
i efektivnost intervencija.

Sa druge strane, DZP, koji za mandat ima izradu politika i institucionalnu koordinaciju u
oblasti zastite potrosaca, nije izgradio operativne dokumente koji strateske ciljeve prevode u
jasne i merljive mere. Nedostaju indikatori uc¢inka i redovna izvestavanja o napretku.
Aktivnosti DZP-a, uglavnom fokusirane na osnovno tretiranje zalbi i opste javne
komunikacije, nisu povezane sa strateskim ciljevima Programa, onemogucavajuci efektivno
kreiranje politika i baziranih na evidenciji. Takode, nedostatak koordinacije sa CINT u
pracenju slucajeva Steti izgradnji funkcionalnog sistema za politiku-sprovodenje-pracenje.

Prema DZP, ova situacija proizilazi uglavnom iz nedostatka organizacionih kapaciteta,
unutrasnje funkcionalne strukture i dovoljnih ljudskih resursa. CINT, u meduvremenu, nije
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28 2019/1020.
29 Program o zadtiti potrogaca 2021-2025. str. 40-42 Reg EU 765/2008.
30 Plan ucinka za 2024. godinu, Godignji izvestaji CINT 2022-2024.
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razvio mehanizme koji omogucavaju integraciju strateskih ciljeva u godisnje planiranje i
izvestavanje.

Kao posledica, nijedna od institucija ne uspeva da dokaZe da se Program o zastiti potrosaca
sprovodi u praksi na planiran i merljiv na¢in. To ometa transparentnost, odgovornost i
procenu uticaja politika i mera nadzora. Takode, ova situacija ogranicava izgradnju odrzivog
i koordinisanog sistema o zastiti potrosaca, kao i Steti poverenju gradana u odgovorne
institucije.

3.4 Osvescivanje i informisanje potrosaca

Informisanje i osvescivanje potrosaca o njihovim pravima treba da bude strukturisano i bazirano na
sveobuhvatnom pristupu, koji namerava ne samo Sirenje informacija, ve¢ i osnazivanje gradana da
donose informisana resenja i traZe zastitu kada je potrebno. To podrazumeva da informativne kampanje
moraju biti prilagodene razlicitim grupama stanovnistva, koristeci razumljive jezike, pristupacne
kanale i digitalna i tradicionalna sredstva.

U skladu sa Guidelines o zastiti potrosaca UN-a3! i praksama Evropske unije32, transparentnost u
reklamama, obrazovanje o ugovornim pravima i jasnoca u postupcima zZalbi su sustinski elementi za
efektivan sistem33. Takode, institucije treba da imaju indikatore za merenje efekta intervencija, kao:
povecanje broja potrosaca koji poznaju svoja prava, koriscenje platformi za Zalbe ili ucesce u
kampanjama osvescivanja.

3.41 Nedostatak procene o efektu kampanja osves¢ivanja

DZP je u saradnji sa inspektoratima i nevladinim organizacijama razvio nekoliko mera za
informisanje i obrazovanje potrosaca. To ukljucuje medijske kampanje, distribuciju
informativnih materijala tokom Nedelje potrosaca, kao i publikacije na sluzbenim digitalnim
platformama. Razvijeno je nekoliko aktivnosti osveséivanja u saradnji sa Skolama kroz
nekoliko predavanja na ¢asovima nastave, preko 900.000 SMS-ova je poslato na godisnjem
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31 United Nations Guidelines for Consumer Protection (2016) - UNCTAD.
https:/ /unctad.org/system/files/ official-document/ ditccplpmisc2016d1_en.pdf.
32 EU Consumer Policy - New Consumer Agenda (2020-2025) https:/ / ec.europa.eu/info/publications/new-
consumer-agenda_en.
33 Directive 2005/29/EC o nepostenim trgovinskim praksama (uklju¢uje transparentnost i obmanjujuce
reklamiranje).
Program o zastiti potrosaca na Kosovu 2021-2025., Poglavlje VI.
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nivou potrosac¢ima 2022-2024., takode je kreirana i digitalna aplikacija “Kupi bezbedno” uz
finansiranje od GIZ-a.

Slika 6 Kanali identifikovani kao moguénosti za informisanje i podizanje svesti potrosaca

Institucije su distribuirale brosure i realizovale aktivnosti za osves¢ivanje potrosaca tokom
2022. i 2024. godine. Medutim, ne postoji odrziv sistem za merenje efekta ovih mera.
Nedostaju indikatori u¢inka, ankete i procene o nivou javne svesti. To ¢ini nemogucim da se
razume da li su aktivnosti imale stvarni uticaj.

Zbog nedostatka jasne metodologije za merenje uticaja kampanja, institucije su se oslanjale
samo na povecanje broja Zalbi kao pokazatelj uspeha. Kao posledica, nedostaje realna procena
rezultata i nemoguce je planirati politike bazirane na podacima o buducnosti.

3.42 DZP bez aktivnog prisustva na televiziji i online medijima

DZP treba da ima snazno prisustvo u online medijima kako bi povecao svest i osveséivanje
potrosaca. Facebook i drustvene mreZe su medu najkoris¢enim sredstvima gradana za
informisanje. Medutim, sluzbena stranica DZP-a nije aZurirana jo$ od 2022. godine. Stavige,
prema anketi, 80% gradana dobija informacije o Zalbama od neformalnih grupa na
drustvenim mrezama, a ne sa sluzbenih kanala. Ovo pokazuje ozbiljan jaz u institucionalnoj
komunikaciji i angazmanu.
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Slika 7 Nedostatak azZuriranja i komunikacije na sluZbenoj stranici DZP-a na Facebook-u.

Nakon unutrasnje odluke DZP-a da prekine upotrebu nesluzbenih drustvenih mreza kao
Facebook, sa obrazloZenjem $to se one ne smatraju sluzbenim kanalima institucionalne
komunikacije i nisu u vlasnistvu drzave, direktan kontakt sa potrosa¢ima je prekinut bez
pruzanja funkcionalnih digitalnih alternativa za komunikaciju. To je dovelo na smanjenje
osvesc¢ivanja i oslabelo ulogu DZP-a kao pouzdan izvor informisanja, ostavljajuci prostor
gradanima da se orijentisu ka neformalnim izvorima.

Stavige, uprkos planiranjima, u medijima nisu realizovane kampanje osves¢ivanja. Poslednji
reklamni spot je objavljen na YouTube pre vise od 10 godina. Iako aktivnosti figurisu u
godis$nje planove, nedostaje izvestavanje o njihovoj realizaciji ili prenosenju. Glavni razlog je
nedostatak odobrenja i visoki troskovi za prenos. To je ucinilo da DZP ne bude prisutan u
medijima sa porukama osveséivanja.
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Slika 8 Nedostatak prisustva reklamnih spotova DZP-a na YouTube

Nedostatak potrebnih odobrenja od Ministarstva industrije, preduzetnistva i trgovine, koja se
zahtevaju za odobravanje fondova i realizaciju javnih kampanja, zajedno sa razmatranim
visokim troskovima za emitovanja, uc¢inili su da DZP ne realizuje nove medijske kampanje na
TV-u, radiju ili YouTube. Kao posledica toga, gradani se ne informisu redovno o svojim
pravima, dok javna svest ostaje na niskim nivoima i ciljevi programa se ne postizu.

3.43 Nedostatak funkcionisanja RAPEX sistema i transparentnost o
opasnim proizvodima na trzistu od CINT

RAPEX sistem (Rapid Alert System for Dangerous Non-Food Products) je vazan mehanizam
za identifikaciju, izvestavanje i Sirenje informacija u vezi sa opasnim neprehrambenim
proizvodima na trzistu, kao igracke, elektri¢ni proizvodi, kozmetika itd. Ovaj sistem je deo
zahteva za uskladivanje sa acquis communautaire® EU-a i sluZi kao sustinsko sredstvo za
zastitu zdravlja i bezbednosti potrosaca.

Na Kosovu, RAPEXje sproveden kao pilot projekat u 2019. godini u saradnji sa EU i prvobitno
je upravljan od MIPT (konkretno DZP), pretvarajuéi se u funkcionalnu platformu za
izvestavanje opasnih proizvoda, kao i za obavestavanje javnosti i ekonomskih operatera u
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34 Acquis communautaire odnosi se na skup zakonodavstva, praksi, standarda i pravnih principa Evropske unije,
koje zemlje kandidatkinje moraju usvojiti i sprovesti kao deo procesa pristupanja EU. To ukljucuje pravila koja
garantuju funkcionisanje unutrasnjeg trzista, uklju¢ujuéi zastitu potrosac¢a, bezbednost proizvoda i nadzor
trzista.
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realnom vremenu. Tokom trogodiSnjeg perioda svog funkcionisanja, prijavljena su i
objavljena obavestenja o visokorizi¢nim proizvodima, a realizovane su kampanje za njihovo
povlacenje sa trzista.®

Medutim, nakon prenosa odgovornosti za ovaj sistem na CINT, sistem je prestao da
funkcionise. Vise nije bilo tehni¢kog odrZzavanja, ni osvezavanje podataka a ni objavljivanja
novih proizvoda identifikovanih kao opasni. CINT nije preduzeo korake da obezbedi
kontinuitet sistema ili da razvije njegovu zamenu?. Trenutno ne postoji ni transparentnost ni
obavestenja javnosti o riziku od proizvoda na trzistu.

Ova situacija je u skladu i sa strateskim pravcima utvrdenim u Koncept dokumentu o oblasti
nadzora trziSta proizvoda, gde je naglaseno da postojeca RAPEX-Kosova platforma,
upravljana od Inspektorata trzista, trebalo bi da se osvezi i azurira novim podacima, koji ¢e se
integrisati u elektronski sistem inspekcije koji je u razvoju?’.

Ovi podaci jasno pokazuju da, uprkos institucionalnoj viziji o razvoju platforme i njenog
ukljucivanja u integrisani sistem inspekcija, u praksi nije preduzeta nikakva radnja za
sprovodenje ovih planova. Kao posledica toga, potrosaci ostaju bez informacija o rizicima od
proizvoda na trzistu, izlazuéi se mogucéim krSenjima koja pogadaju njihovo zdravlje i
bezbednost.

CIKLUS RAPEX SUSTAVA

i ‘ - Q -

Opasan Prijavljeno je u Proizvod se
proizvod identificirali RAPEX sustavu Q ﬁa povlaéi s trzita
inspektori

Izdaje se za gradane i
tvrtke

Slika 9 Ciklus sistema RAPEX

9> Adresiranje potrebe za jacanjem kapaciteta u javnim institucijama sa fokusom na izgradnju ljudskih resursa u
Departmanu za zastitu potrosaca, direktive EU. 29

37 Koncept dokument o oblasti nadzora trzista proizvoda 2023.

36 Dokument o oblasti nadzora trzista.



ZYRA E AUDITORIT TE PERGJITHSHEM - KANCELARIJA GENERALNOG REVIZORA
OFFICE OF THE AUDITOR GENERAL

3.5 Koordinacija, odgovornost i nedostatak procene kaznenih mera od
CINT

CINT mora imati jasan sistem za pracenje mera preduzetih protiv ekonomskih operatera, ukljucujuci
izricanje novcanih kazni, zabranu na trZiste, konfiskacije ili upozorenja. Ovaj sistem treba da omoguci
ponovnu kontrolu slucajeva kako bi se verifikovalo ispunjavanje mera i da sadrzi redovne analiticke
izvestaje koji procenjuju uticaj ovih mera na poboljsanje stanja na trZistu i zastitu prava potrosaca®.

CINT nije razvio funkcionalni mehanizam za pracenje sprovodenja kaznenih mera izrec¢enih
nakon inspekcija. U praksi, ponovne kontrole se ne realizuju da bi se verifikovalo da li su
ekonomski operateri ispunili svoje zakonske obaveze, kao plac¢anje novéanih kazni ili zabrana
nepostenih praksi. Ova informacija stoji na individualnom nivou inspektora i ne prijavljuje se
ili konsoliduje na menadZerskom nivou. Kao rezultat toga, menadzment nema jasni pregled
o stvarnom efektu intervencija.

Iako su spiskovi novéanih kazni za period 2022-2024. dokumentovani, CINT ne sastavlja
analiticke izvestaje koji pokazuju da li su preduzete mere uticale na poboljsanje ponasanja
operatera ili povecanje bezbednosti na trzistu. U nedostatku ove analize, ostaje nejasno da li
su mere sluzile kao kazneno sredstvo, kao preventivno sredstvo ili samo kao administrativna
formalnost.

Ovi nedostaci proizilaze iz nedostatka digitalizovanog sistema za pracenje napretka mera i iz
nedostatka standarda za naknadno (naredno) pracenje. Kao posledica toga, ne realizuje se
zatvoreni ciklus informisanja, radnje i procene, koji je od sustinskog znacaja za efektivan
nadzor i kreiranje politika baziranih na evidenciji. Ovo slabi efektivnost intervencija i
ugrozava poverenje javnosti u nadzornu funkciju CINT-a.
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38 Priru¢nik o inspekcijama baziranih na rizik - Projekat Evropske unije za MIPT.
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4  Zakljucci

Rezultati revizije pokazuju da trenutni sistem zastite potrosaca nije dobro koordiniran i
predstavlja znacajne slabosti u svakoj od njegovih veza. Procedure za postupanje po zalbama
nisu dostupne, jedinstvene i ne prate se na sistematican i proverljiv nacin, sto onemogucava
obezbedivanje pouzdanog i transparentnog nadzora nad napretkom i reSavanjem predmeta.
Inspekcije se uglavnom sprovode na osnovu pojedina¢nih Zalbi, a ne na osnovu analize rizika.
Strategije i planovi za zastitu potrosaca nisu praceni konkretnim i merljivim akcijama, dok su
kampanje podizanja svesti ogranicene i ne dopiru do svih gradana. Iznad svega, koordinacija
izmedu institucija je slaba i nedostaje integrisani sistem za razmenu podataka i zajednicko
pracenje slucajeva. Ove ranjivosti direktno uti¢u na nivo zastite koji se potrosacima zapravo
nudi na trzistu.

Aktuelni mehanizam za reSavanje Zalbi potrosaca, koji bi u sustini trebalo da obezbedi
efikasnu zastitu, je fragmentiran i nije u potpunosti funkcionalan. Nedostatak integrisane i
standardizovane platforme izmedu Departmana za =zastitu potrosaca i Centralnog
inspektorata za nadzor trziSta znacajno ogranicava efikasnost i transparentnost procesa.
Potrosaci nemaju pristup pracenju statusa zalbe, dok je meduinstitucionalna komunikacija
neformalna i ¢esto se odvija putem e-maila, ne garantujuci zadrzavanje podataka, sledljivost
1 transparentnost.

Iako je vecina Zzalbi obradena u zakonskim rokovima, neke ostaju neresene ili
nedokumentovane. Nedostatak kompletne dokumentacije za mnoge slucajeve, uklju¢ujuci
presude bez prate¢ih dokaza i zatvaranje slucajeva bez ikakve kazne ili formalnog izvestaja,
oteZava procenu pravi¢nosti i transparentnosti odluka, $to izaziva zabrinutost zbog njihove
zakonske valjanosti i kredibiliteta.

Inspekcije trzista od strane Centralnog inspektorata za nadzor trzista ne zasnivaju se na
dokumentovanim analizama rizika, a sektorski prioriteti se odreduju na osnovu
individualnog iskustva i ad hoc slucajeva. Kao rezultat toga, sektori kao $to su e-trgovina, koji
predstavljaju visok rizik od prevare i krSenja prava potrosaca, ostaju van institucionalne
paznje. Cak i u slu¢ajevima kada se preduzimaju kaznene mere, one su esto ujednacene (npr.
fiksne kazne od 1.000 €) bez obzira na stepen ili ponavljanje povrede, pokazujuci nedostatak
progresivnih pristupa i slab preventivni efekat.

Na strateSkom nivou, Program za zastitu potrosaca 2021-2025 se ne sprovodi na sistematski
nac¢in. Ni Departman za zastitu potrosaca ni Centralni inspektorat za nadzor trzista ne
povezuju operativne aktivnosti sa strateskim ciljevima, nemaju merljive pokazatelje u¢inka i
objavljuju izvestaje koji procenjuju napredak ili stvarni uticaj preduzetih mera. Institucionalne
aktivnosti se sprovode na nac¢in odvojen od javnih prioriteta i ciljeva utvrdenih u strateskim
dokumentima, bez zatvorenog ciklusa sprovodenja-pracenja politike.
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Aktivnosti za svesnost i informisanje potrosaca su ograni¢ene i nisu merljive u smislu uticaja.
Uprkos distribuciji brosura i nekim informativnim aktivnostima, Departman za zastitu
potrosaca nije razvio mehanizme za merenje uticaja kampanja podizanja svesti. Elektronska
platforma nije funkcionalna dosledno, stranice za drustvene mreZe nisu aZurirane, a u
lokalnim medijima nedostaju kampanje za podizanje svesti. To je uticalo na gradane da se
orijentiSu ka neformalnim izvorima informacija, dok mnogi od njih ne znaju kako da se Zale
ili ne veruju relevantnim institucijama.

Sistem ne obezbeduje pravilno pracenje kaznenih mera. Ni Centralni inspektorat za nadzor
trzista ni Odeljenje za zastitu potrosaca nemaju funkcionalne mehanizme za proveru da li su
privredni subjekti ispunili zakonske obaveze nakon inspekcija ili nov¢anih kazni. Podaci nisu
konsolidovani i analizirani kako bi se procenio stvarni efekat intervencija. Ova sistemska
slabost veze izmedu donosenja odluka, sprovodenja i izveStavanja ograni¢ava sposobnost
institucija da izgrade politike zasnovane na dokazima i obezbede odgovornost prema
javnosti.
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5 Preporuke

Sledece preporuke imaju za cilj da poboljsaju opste funkcionisanje sistema zastite potrosaca

na Kosovu, ukljucujuéi resavanje Zzalbi, inspekcije, informisanje gradana, sprovodenje

strategija i meduinstitucionalnu saradnju.

Preporu¢ujemo Ministarstvu industrije, preduzetnistva i trgovine (MIPT) da preduzme

konkretne mere u okviru dva departmana kako bi se povecala efikasnost, transparentnost i

odgovornost u svim vezama sistema:

Departman za zastitu potrosaca (DZP) preporucuje se da:

1.

Poboljsa upravljanje Zalbama potrosaca kroz izgradnju funkcionalnih digitalnih
sistema.

Ojaca meduinstitucionalnu saradnju, sa posebnim fokusom na tretman elektronske
trgovine.

Izradi plan implementacije sa merljivim ciljevima kako bi se institucionalne aktivnosti
usmerile ka konkretnim rezultatima.

Preduzme mere za unutrasnju reorganizaciju odeljenja i funkcionalizaciju postojec¢ih
divizija, uz jasno dodelu odgovornosti prema delokrugu rada.

Ojaca javnu svest i komunikaciju sa gradanima putem odrZive i efikasne upotrebe
digitalnih kanala i informativnih kampanja, uz pracenje indikatora za merenje uticaja.

Oja¢a koordinaciju i meduinstitucionalnu odgovornost kroz sistematsko
dokumentovanje i formalizaciju saradnje sa CINT.

Centralnoj inspekciji za nadzor trzista (CINT) se preporucuje da:

1.

Poboljsa stratesko planiranje i sprovodenje nadzora trzista kroz prevodenje ciljeva
Programa za zastitu potro$aca u konkretne i merljive aktivnosti, orijentisane na analizi
rizika i podacima iz Zalbi.

Izradi jasne protokole za raspodelu zadataka unutar inspekcijskih timova i za pracenje
sprovedenih mera, u cilju obezbedenja odrzivog i efikasnog pracenja obradenih
slucajeva.

Ojaca pracenje i vrednovanje kaznenih mera putem sistematskog prikupljanja
podataka i sprovodenja progresivne politike prema ponovljenim prekrsiocima.
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Obezbedi odrzivo i efikasno funkcionisanje elektronskog sistema za upravljanje
slucajevima i poveca transparentnost kroz objavljivanje podataka o inspekcijama i
preduzetim merama.

Obezbedi ponovno funkcionisanje sistema RAPEX i omogudi pun pristup gradana
listama opasnih proizvoda zabranjenih na trzistu.

Ojaca meduinstitucionalnu koordinaciju za efikasne intervencije na trzistu kroz
saradnju sa relevantnim institucijama, u slucajevima opasnih proizvoda, §verca ili
prodaje van zakonskih okvira.

Preduzme mere za identifikaciju i tretiranje neregistrovanih privrednih operatera, sa
ciljem poboljanja nadzora trzista i zastite potrosaca.
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6 Prilogl

Problem revizije

Na Kosovu, zastita potrosaca je oblast koja se suoc¢ava sa stalnim izazovima, ukljuc¢ujudi rizike
vezane za bezbednost proizvoda, lo§ nadzor trzista, nedostatak efikasnog sprovodenja zakona
i nisku svest gradana o njihovim pravima.

Kao sto je prikazano na Slici 1, u periodu 2022-2024., pet najc¢es¢ih kategorija zalbi potrosaca
su: neuskladenost u cenama, nepostovanje garancije, prevara potrosaca, ne vracanje robe i
nepostovanje ugovora. Medu njima, razlike u cenama su kategorija sa najve¢im brojem Zalbi
u tri godine. Ovaj trend pokazuje kontinuirani nedostatak transparentnosti cena od strane
ekonomskih operatera, posebno na polici ili u trenutku plac¢anja. U 2022. godini ova kategorija
je dostigla vrhunac sa 388 zalbi, dok je u 2023. i 2024. godini doslo do postepenog smanjenja
(2881 284), ali ostaje najizrazeniji i najuporniji problem. Ovo pokazuje da preduzete mere nisu
uspele da efikasno sprece ponavljanje ovog fenomena.

Jo$ jedna problemati¢na oblast je zanemarivanje garancije, koja se stalno povecava. U 2024.
godini prijavljeno je 265 zalbi, $to predstavlja znac¢ajan porast u odnosu na 181 u 2023. godini
i 174 u 2022. godini. Ovo pokazuje da ekonomski operateri i dalje ne sprovode ugovorne
obaveze prema potrosa¢ima nakon prodaje proizvoda, posebno za elektronske i kucne
elektri¢ne aparate.

Takode, prevara potro$aca, uglavnhom vezana za lazne reklamne prakse i netac¢an sadrzaj
proizvoda, znacajno je porasla u 2024. godini sa 196 zalbi, u poredenju sa 102 i 110 prethodnih
godina. Veéina ovih zalbi odnosi se na online kupovinu, gde nedostatak efikasnog nadzora
stvara prostor za zloupotrebu potrosaca od strane neidentifikovanih prodavaca.

Uprkos ¢injenici da su neke kategorije zalbi zabeleZile blagi pad broja, problem ponavljanja
krsenja ukazuje na nedostatak preventivnog uticaja postoje¢ih kaznenih mehanizama i
slabosti u sistematskoj implementaciji mera zastite potrosac¢a. Ovo naglasava potrebu za
proaktivnijim nadzorom i politikama usmerenim na poboljsanje kvaliteta kontrole i
prevencije
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Slika 10 Slika 1 Zalbe potrosaca po kategorijama (2022-2024.)

Pored prirode Zalbi, njihovo razmatranje je jo$ jedan problem.

Slika 2 prikazuje status Zalbi za svaku godinu, pokazujuci da oko 25% zalbi ostaje nereSeno ili
u toku svake godine, uprkos stopi pregleda od preko 70%. Ovo sugerise da trenutni sistem za
reSavanje zalbi ne pruza jednak pristup i efikasna reSenja za sve potrosace, a u mnogim
slucajevima rukovanje se ne zavrsava verifikacijom sprovodenja odluke ili mere. U
nedostatku standardizovanih procedura za pracenje zalbi i verifikaciju sprovodenja pruzenih
reSenja, funkcionalnost sistema ostaje ne koordinirana i jedinstvena.
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Slika 11 Status Zalbi u sektoru trgovine (2022-2024)

Prema podacima CINT-a, mnoge inspekcije se sprovode tek nakon podnosenja zalbi, a ne kroz
sistematski pristup planiran na osnovu analize rizika. U nedostatku istinskog sistema
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identifikacije sektora visokog rizika, nesigurni proizvodi mogu slobodno cirkulisati na trzistu
bez pravovremene intervencije.

Cak i kada se utvrde povrede, preduzete kaznene mere su cesto blage i ne garantuju
dugoro¢ni uticaj ili efekat odvracanja. Formalna upozorenja i administrativne kazne se ne
prate sistematski, stvarajuc¢i mogucnosti za ponavljanje krsenja od strane istih ekonomskih
operatera. lako broj inspekcija moze biti ogranicen, glavni izazov lezi u nedostatku kvaliteta
u nadzoru, nedostatku analize rizika za odredivanje prioriteta intervencija i slabostima u
meduinstitucionalnoj koordinaciji za pracenje sluc¢ajeva nakon inspekcija.

Sektori kao $to su elektronska trgovina, gde se prijavljuju brojni slucajevi nepostovanja prava
potrosaca, ukljuc¢ujuci nedostatak pravnih adresa prodavaca, neuskladenost proizvoda sa
opisima i nedostatak garancija, ostaju nepokriveni posebnim zastitnim merama. Ovo stvara
nezasticeni prostor za potrosace i rizikuje povecanje nepoverenja javnosti u online kupovinu.

Takode, na osnovu podataka istraZzivanja uklju¢enih u Program zastite potrosaca, jedan od
najvaznijih pokazatelja koji odrazava slabosti u sistemu zastite potroSaca je nizak nivo
informisanja i svesti gradana. Sledeca slika (Slika 3) ilustruje glavne razloge zbog kojih
gradani na Kosovu nisu podneli zalbe kao potrosaci.

Nisi znao/la kako i gdje se zaliti. 26.4%

Mislio/la si da ce to dugo trajati. [ 21.7%

Niste bili sigurni u svoja prava kao potrosac. ¢ 12.7%
I1znosi o kojima je bilo rijeci bili su vrlo mali. £ 20.6%
Pokusali ste se zaliti, ali niste uspjeli. 8.8%
Pokusali ste se zaliti, ali niste uspjeli prije 1.9%

Obratili ste se izravno trecoj strani (udruzi, odvjetniku itd.) F 9.7%

0 5 10 15 20 25
postotak (%)

Slika 12 Razlozi za ne podnosenje Zalbe od strane potrosaca (Anketa 2020 zasnovana na Programu zastite potrosaca)

Prema ovom istraZivanju sprovedenom 2020. godine, 26,4% anketiranih izjavilo je da ne zna
kako i gde da se zali u sluc¢aju krSenja njihovih prava, dok je 21,7% smatralo da ¢e proces zalbe
biti predugacak. Pored toga, 20,6% nije podnelo Zalbu jer su iznosi bili mali, a 12,7% nije bilo
sigurno da li imaju prava kao potrosaci. Neki gradani su takode prijavili prethodna neuspesna
iskustva sa institucionalnim sistemom, ili su se obratili tre¢im stranama kao $to su posrednici,
advokati ili nevladine organizacije da traZe reSenja.
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Ovi podaci dokazuju da, uprkos postojanju zakonskog i institucionalnog okvira za zastitu
potrosaca, gradani se ¢esto osecaju ne informisanim i nesigurnim da ostvare svoja prava u
praksi. To ne samo da uti¢e na nisku stopu koriSéenja mehanizama zalbi, ve¢ i na pad
poverenja u sistem zastite potrosaca u celini.

Iz pogleda na zakonske i strateSke dokumente identifikovani su i nedostaci u uskladivanju
domaceg zakonodavstva sa relevantnim direktivama EU-a, posebno u oblastima koje se
odnose na elektronsku trgovinu, nepostenu trgovinsku praksu i ugovornu zastitu u kupovini
na daljinu. Neke odredbe ostaju ne usvojene ili ne primenjene u praksi.

U zaklju¢ku, iz analize navedenih pokazatelja, proizilazi da nedostatak efikasnog i
orijentisanog nadzora prema riziku, neefikasno sprovodenje kaznenih mera, nestandardno
postupanje sa Zalbama i nedovoljno informisanje gradana, ukazuju na sistemske slabosti u
sprovodenju prava potrosaca na Kosovu. Ova pitanja su sustinski razlog za razvoj ove
revizije, koja ima za cilj da proceni funkcionalnost i efikasnost postojeceg sistema i da pruzi
preporuke orijentisane na poboljsanje, u skladu sa evropskim standardima za zastitu
potrosaca.

Revizija ima za cilj da proceni funkcionalnost i koherentnost sistema zastite potrosaca na
Kosovu i da pruzi preporuke za poboljsanje, u skladu sa najboljim €evropskim standardima.

Stoga, fokus revizije ostaje na proceni institucionalnog ucinka u upravljanju zalbama i
ukupnog funkcionisanja nadzornih mehanizama u najproblemati¢nijim sektorima. Cilj je da
se shvati u kojoj meri se oni tretiraju efikasno, pravi¢no i u okviru standarda koji garantuju
stvarnu zastitu potrosaca u praksi. Glavni cilj ovih pitanja je da se proceni funkcionisanje
sistema zastite potrosaca na Kosovu i da li on garantuje bezbednost, transparentnost i
efektivnu zastitu za gradane.

6.1 Pitanja o reviziji
Da bismo odgovorili na cilj revizije, u okviru revizijskih pitanja postavili smo sledeca pitanja:

1. Koliko je efikasan trenutni sistem zastite potrosac¢a na Kosovu u garantovanju pristupa,
pravi¢nog tretmana i informisanja gradana?

a) Kako se zalbe potrosaca resavaju od strane nadleZnih institucija i u kojoj meri su
procedure dostupne, fer i efikasne za sve potrosace?

b) Koje mere su preduzete za informisanje i podizanje svesti medu potrosac¢ima i kako se
procenjuje njihova efikasnost?

¢) Koliko je jasna i funkcionalna saradnja izmedu institucija za zastitu prava potrosaca u
reSavanju predmeta i podeli odgovornosti?
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2. Koliko je funkcionalan institucionalni sistem za sprovodenje, pracenje i izvestavanje o
strategijama i planovima za zastitu potrosaca?

a) U kojoj meri su Strategija zastite potrosaca i srodni akcioni planovi sprovedeni u praksi
od strane MIPT-a i Trzisne inspekcije?

b) Kako se planiraju i sprovode inspekcije i kako se definisu i identifikuju prioritetni
sektori?

c) Kako se mere preduzete protiv ekonomskih operatora dokumentuju, prijavljuju i
prate, i da li ovaj proces garantuje transparentnost i institucionalnu odgovornost?
6.2 Kriterijumi revizije

Kriterijumi se fokusiraju na procenu funkcionisanja sistema zastite potrosaca na Kosovu.
Shodno tome, ukupna efikasnost sistema se procenjuje na osnovu pristupa koji gradanima
pruza realnu, transparentnu i pravednu zastitu u skladu sa evropskim standardima.

Kriterijumi za pitanje 1: Efikasnost sistema za zastitu potrosaca

Funkcionalni sistem za zastitu potrosaca treba da obuhvati jasne i izvrSne procedure za
postupanje sa Zalbama, koje su dostupne svim gradanima bez diskriminacije, a koje garantuju
fer tretman, reSavanje u utvrdenim rokovima i redovnu i razumljivu komunikaciju sa
potrosacem. Ovi zahtevi proizilaze iz istinske prakse reSavanja Zalbi u zemljama Evropske
unije, ali su takode ojacani u relevantnim zakonskim i operativnim dokumentima Kosova, kao
Sto je Administrativno uputstvo o procedurama za postupanje po zalbama?¥.

Odgovorne institucije moraju imati uspostavljene mehanizme za pracenje, arhiviranje i
analizu Zalbi, kroz koje je obezbedeno redovno izvestavanje, podela po prirodi povrede i
ucinak tretmana na lokalnom i centralnom nivou*.

Jo$ jedna bitna komponenta je informisanje i podizanje svesti gradana o njihovim pravima
kao potrosaca. To uklju¢uje ne samo postojanje informativnih materijala, ve¢ i konkretne mere
koje su preduzele nadlezne institucije za Sirenje informacija na razumljiv i pristupacan nacin
svim kategorijama gradana, uklju¢ujuci i najugroZenije grupe. Ove mere treba da ukljucuju
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ZYRA E AUDITORIT TE PERGJITHSHEM - KANCELARIJA GENERALNOG REVIZORA
OFFICE OF THE AUDITOR GENERAL

upotrebu razli¢itih sredstava komunikacije kao Sto su javne kampanje, gradansko
obrazovanje, digitalne platforme i saradnja sa udruzenjima potrosaca%.

Takode, institucije nadleZzne za zastitu potroSaca treba da funkcionisu koordinirano i
interoperabilno, garantujuci jasnu podelu odgovornosti, izbegavanje preklapanja nadleznosti
i odrzivu saradnju za ostvarivanje zakonskih i strateskih ciljeva. Potrosaci treba da imaju
jednak, lak i pravedan pristup mehanizmima Zzalbi, sa jasnim procedurama, postavljenim
rokovima za tretiranje i nepristrasno donosenje odluka%.

Kriterijumi za pitanje 2: Pracenje, izveStavanje i sprovodenje strategija i planova

Odgovorne institucije moraju da sprovedu Program zastite potrosaca i godi$nje planove rada
kroz merljive i jasne aktivnosti. Strategija treba da se sprovodi kroz kratkoro¢ne i srednjoro¢ne
ciljeve, sa merljivim pokazateljima ucinka, koji odrazavaju godisnji napredak i izazove u
sprovodenju. Ove strategije treba da budu aktivni alati za liderstvo javne politike u oblasti
zastite potroSaca®.

CINT, kao nadzorni organ, mora da je razvio dobro organizovan sistem za planiranje i
sprovodenje inspekcija na osnovu analize rizika. To znac¢i unapred identifikovanje
najkriti¢nijih sektora, procenu istorije krsenja i analizu zalbi kako bi se odredili prioriteti
nadzora. Dakle, inspekcije treba planirati na sistemati¢an nacin, a ne oslanjati se samo na zalbe
koje primaju, s obzirom na sloZenost trzista, posebno u digitalnom smislu*.

Proces izve$tavanja i pracenja mera izrecenih nakon inspekcija je jos jedan kljucni aspekt koji
mora da zadovolji odredene standarde. Izvestaji o inspekciji moraju se vrsiti na redovan nacin,
dokumentovani na standardizovan nacin i ukljucuju fizicke verifikacije na terenu. Ovi
izvestaji treba da sadrze podatke o vrstama krsenja, preduzetim merama i statusu njihovog
sprovodenja. U slucaju utvrdenih krSenja, moraju se preduzeti kaznene mere koje su
proporcionalne, izvréne i sa preventivnim efektoms4.

Nakon uvodenja mera, neophodno je izvrsiti naknadno pracenje kako bi se proverilo da li su
ekonomski operatori sproveli potrebne mere. Institucije treba da pripremaju redovne i

41 Na osnovu Smernica Ujedinjenih nacija za zastitu potrogaca (United Nations Guidelines for Consumer
Protection - UNCTAD, 2016), ¢lanova 42. i 43. https: /Mctad.org /system/files/ official-
document/ ditccplpmisc2016d1_en.pdf i Programa za zastitu potrosaca 2021-2025, MINT, str. 9-11

42 Zakon br. 06/L-034 o zastiti potrosaca, ¢lanovi 4-8.

43 Program za zastitu potrosaca 2020-2024, Ministarstvo industrije, preduzetnistva i trgovine
4 Godignji izvestaji Trzisne inspekcije, 2022-2024.

45 Zakon br. 03/L-181 o inspektoratu i nadzoru trZista, ¢lanovi 15. 1 16.



ZYRA E AUDITORIT TE PERGJITHSHEM - KANCELARIJA GENERALNOG REVIZORA
OFFICE OF THE AUDITOR GENERAL

transparentne izvestaje o svojim inspekcijama i rezultatima, koji su dostupni javnosti i koji se
koriste za unapredenje nadzornih politika i za institucionalnu odgovornost.4

6.3 Delokrug revizije

Deo delokruga ove revizije je Ministarstvo industrije, preduzetnistva i trgovine, kao
odgovorni organ za izradu politika, zakona i strateskih dokumenata za zastitu potrosaca. U
okviru MIPT-a, revizija ¢e razmotriti rad:

1. Departman za zastitu potrosaca koji posluje kroz dve divizije:

¢ Divizija za kreiranje potrosacke politike, koja je odgovorna za izradu politika i
zakonodavstva za zastitu prava potrosaca, reSavanje zalbi i
meduinstitucionalnu koordinaciju; i

¢ Divizija za informisanje i obrazovanje potrosaca, koji se bavi podizanjem svesti
gradana kroz edukativne i informativne kampanje.

2. Centralna inspekcija za nadzor trzista, posebno Sektor za opsti nadzor trzista, koji igra
kljuénu ulogu u sprovodenju zastite potrosaca kroz inspekcije na terenu,
preduzimanje kaznenih mera, izvestavanje i pracenje slucajeva povrede.

Delokrug obuhvata analizu vremenskog perioda od 2022. do kraja 2024. godine, kako bi se
odrazila najnovija institucionalna kretanja, nadzorni kapaciteti, promene u postupanju po
zalbama, kao i trendovi informisanja potrosaca i svesti.

6.4 Metodologija

AngaZovanje sa zainteresovanim stranama je imperativ za razumevanje postojecih izazova i
praksi. Da bi se procenila funkcionalnost i efikasnost sistema zastite potrosaca na Kosovu,
revizija ¢e se zasnivati na kombinaciji dokumentarne analize, intervjua sa relevantnim
stranama i prikupljanja primarnih podataka putem anketa potrosaca.

Metodologija revizije ¢e ukljucivati ispitivanje sledec¢ih koraka:

v Razmatranje pravnog i institucionalnog okvira koji regulie prava potrosaca na
Kosovu, uklju¢ujuéi relevantne zakone, strateske dokumente, podzakonske akte i
administrativna uputstva?’.

v' Intervjui i sastanci sa zainteresovanim stranama kao $to su Departman za zastitu
potrosaca MIPT-a, TrZisna inspekcija, kao i predstavnici udruzenja potrosaca

46 Priru¢nik za inspekcije zasnovane na riziku - Projekat Evropske unije za MIPT.
47 Prilog 1. 41
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v Procena funkcionisanja mehanizama za obradu zalbi potrosaca, ukljucujuci
institucionalni tok Zalbe, pristupacnost, transparentnost i trajanje tretiranja
» Procedure za tretiranje Zalbi potrosaca
> Inspekcije trzista i kaznene intervencije
» Kriterijumi za informacije o proizvodu i etiketiranju
> Bezbednosni standardi za odredene proizvode (kao Sto su igracke, elektri¢ni
uredaji, prehrambeni proizvodi, itd.).

v" Prikupljanje primarnih podataka putem anketa sa gradanima/potro$a¢ima u cilju
razumevanja njihovog iskustva sa proizvodima i uslugama, svesti o njihovim
pravima i poverenja u institucije zastite. Ovaj upitnik se moze administrirati online,
na terenu ili preko nevladinih organizacija koje se bave pravima potrosaca.

v' Analiza i poredenje sa praksama zemalja EU-a u funkcionisanju zastite potrosaca

6.5 Opis sistema

Sistem zastite potroSsaca na Kosovu obuhvata kombinaciju zakonskih, institucionalnih i
operativnih struktura, koje su dizajnirane da garantuju osnovna prava potrosaca, ukljuc¢ujuci
pravo na tacne informacije, pristup sigurnim proizvodima i uslugama i zastitu od nepostenih
trgovinskih praksi. Ovaj sistem se uglavnom zasniva na Zakonu o zastiti potrosaca, koji
definise obaveze javnih institucija i ekonomskih subjekata da obezbede pravedno i
transparentno trziste za gradane.

Institucija odgovorna za izradu i sprovodenje politike zastite potrosaca je MIPT. Ovo

ministarstvo vodi proces razvoja politike, izraduje relevantne zakone i osigurava njegovu

uskladenost sa direktivama i standardima EU-a. Kroz dizajn programa zastite potrosaca,

MIPT ima za cilj da ojaca sistem prava potrosaca, osnazujuci ih da bezbedno i pouzdano rade

na trzistu

U okviru MIPT-a postoji Departman za zastitu potrosaca, koje je strukturirano u dve divizije:
¢ Divizija za izradu potrosackih politika, koji se bavi izradom politika i zakona, tretiranje

zalbi i organizacijom informativnih kampanja i meduinstitucionalnom saradnjom; i

¢ Divizija za informisanje i edukaciju potro$aca, koji se fokusira na podizanje svesti kroz
javne kampanje i kontinuiranu edukaciju gradana o njihovim pravima na trzistu.
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Odjel za zastitu potroSaca
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o = Kampanje za
Strategija zastite potrosaca informiranje i obrazovanje
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potrosaca Javna komunikacija

Prilagodba web stranice

Slika 13 Nadleznosti Odeljenja prema preporuci EU projekta

Klju¢ni element u sistemu je CINT, koji ima mandat da nadgleda uskladenost proizvoda i
usluga sa zakonskim standardima i da preduzme kaznene mere protiv ekonomskih operatora
koji krse prava potrosaca. Ovaj inspektorat radi na centralnom i opstinskom nivou, sa
inspektorima rasporedenim po svim opstinama Kosova, omogucavajuc¢i kontinuiranu
kontrolu na terenu.

U sastavu sistema ukljucuje se i Savet za zastitu potrosaca, meduinstitucionalni savetodavni
organ sa 17 ¢lanova koje imenuje Vlada Kosova i na ¢elu sa predstavnikom MIPT-a. Ovaj savet
odrzava redovne sastanke radi razmatranja uskladivanja zakonodavstva, jacanja i razvoja
administrativnih kapaciteta, kao i informisanja i edukacije potrosaca.

Sistem podrzavaju i druge regulatorne i nadzorne institucije koje doprinose odredenim
sektorima, kao sto su RUE, RAUV, RAEPK, CBK, AHYV, koje posluju u skladu sa sektorskim
zakonskim okvirom i imaju definisane mandate za zastitu potrosaca u relevantnim oblastima.

Deo mehanizama podrske su i sudovi, preko kojih potro$a¢i mogu traziti naknadu za
prouzrokovanu Stetu, kao i udruzenja za zastitu potrosaca, koja funkcionisu kao nevladine
organizacije za pruzanje pravne pomoci, saveta i posredovanja u slucajevima krsenja. Na
lokalnom nivou, opstinski inspektorati igraju dodatnu ulogu u reSavanju slucajeva vezanih
za zastitu potrosaca u odgovaraju¢im opstinama.

Uprkos postojanju ovih struktura, brojni izazovi ostaju u efikasnom sprovodenju,
institucionalnoj koordinaciji, pristupu mehanizmima zalbi i svesti potrosaca, posebno u
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sektorima visokog rizika kao $to je e-commerce, gde dinamika trZista zahteva kontinuirano
prilagodavanje postojeceg sistema.
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7 Prilog II
7.1 Upitnik o iskustvu potroaca sa zalbama pri DNP

Jeste li primili sluzbeni odgovor od DMK-a u vezi s vasom prituzbom?

18 odgovora
® Da
®ne
27,8%

Ako da, u roku od koliko dana od podnosenja prituzbe ste primili odgovor?
18 odgovora

. Manje od 30 dana

@ U roku od 60 dana

@ vise od 60 dana

@ Nisam dobio odgovor
@ ne sjecam se
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Koliko ste zadovoljni na¢inom na koji je vasa prituzba obradena?
18 odgovora

8 8 (44.4%)
6
4
4 (22.2%)
3 (16.7%)
2 2 (11.1%)
0 (0%)
0
0 1 2 3 4 5
Je li vas problem rijesen nakon pregleda od strane DMK-a?
18 odgovora
. Da
®ne
@ djelomigno

Jeste li nakon ove prituzbe morali podnijeti i druge prituZbe protiv gospodarskih subjekata?

18 odgovora

® o
® e
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Ako ne, koji je razlog zasto niste podnijeli nikakve druge prituzbe?

18 odgovora

Vise mi nije trebalo

Ne vjerujem sustavu —6 (33.3%)

Proces je kompliciran{—0 (0%)

Nisam bio obavijesten gdje se mogu
zaliti.

-3 (16.7%)

Drugi razlog 4 (22.2%)

0 2 4 6

Koliko ste informirani o svom pravu na prituzbu kao potrosac?
18 odgovora

@ mnogi

@ POSTENO
@ zatim
@nista

Jeste li imali jasne informacije o tome kako podnijeti prituzbu?
18 odgovora

® oa
® e

9 (50%)

10

47



ZYRA E AUDITORIT TE PERGJITHSHEM - KANCELARIJA GENERALNOG REVIZORA
OFFICE OF THE AUDITOR GENERAL

Kako ste dobili informaciju o mogucnosti podnosenja prituzbe putem online sustava DKM?

18 odgovora

SMS obavijest

Drustvene mreze (Facebook, Instagram...) 9 (50%)
televizija —1 (5.6%)
Letci/Leci [0 (0%)
Sluzbena web stranica —5 (27.8%)
Od drugih ljudi (obitelji... 4 (22.2%)
ne sjecam se 1(5.6%)
Cini mi se da me preporugio... —1 (5.6%)
Cuofla sam to i nisam mogao/la vierovati... —1 (5.6%)
0 2 4 6 8 10

Biste li ponovno koristili ovaj mehanizam u buducnosti ako naidete na bilo kakve probleme kao potrosac¢?

16 odgovora

.Da
®ne
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Potvrdno pismo
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Republika e Kasovés
Republika Kosova - Republic of Kosovo
Qeveria - Viada - Governmment

Ministria e Industrisé, Ndérmarrésisé dhe Tregtisé

Ministarstvo Industrije, Preduzetnistoa i Trgovine - Ministry of Industry, Entreprencurship

and Trade

LETER E KONFIRMIMIT

Pér pajtueshmériné me t€ gjeturat ¢ Auditorit 1€ Pérgjithsh&m pér raportin e auditimit & performancés
“Efektiviteti i sistemit pEr mbrojtjen ¢ € drejtave (€ konsumatoréve né€ Kosove ", dhe plr zbatimin ¢

rekomandimeve.

Pér: Zyrén Kombétare (& Auditimit
Té nderuar,

Pérmes késaj shkrese, konfirmoj se:

e kam pranuar draft raportin e Zyrés Kombétare té¢ Auditimit “Efektiviteti i sistemit pér mbrojtjen

¢ té drejtave té€ konsumatoréve né Kosové” (né tekstin e métejmé “Raporti”);

e pajtohem me t& gjeturat dhe rekomandimet dhe nuk kam ndonjé koment pér pérmbajtjen e Raportit;

si dhe

* brenda 30 ditéve nga pranimi i Raportit final, do t’ju dorézoj njé plan t€ veprimit pér implementimin
e rekomandimeve, i cili do t& p&rfshijé afatet kohore dhe stafin pérgjegjés pér implementimin e tyre.

trisé, Ndérmarrésisé dhe Tregtsé ,

Daté : 15 Gusﬁt
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