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. UVOD

Ombudsman za bankovni sustav Federacije Bosne i Hercegovine (u daljnjem tekstu:
Ombudsman) Upravnom odboru Agencije za bankarstvo FBiH, dostavlja Izvjes¢e o radu za
razdoblje 1.1. — 31.12.2019., shodno ¢lanku 36. Zakona o Agenciji za bankarstvo Federacije
Bosne i Hercegovine (“Sluzbene novine Federacije BiH”, broj: 75/17).

Osnovne nadleznosti i ovlasti Ombudsmana utvrdene Zakonom o Agenciji za bankarstvo
Federacije Bosne i Hercegovine su:

e pruzanje informacija o pravima i obvezama korisnika i subjekata bankovnog
sustava;

e pracenje i predlaganje aktivnosti za unapredenje odnosa izmedu korisnika
financijskih usluga i subjekata bankovnog sustava Federacije BiH;

e istrazivanje aktivnosti na financijskom trzistu po sluzbenoj duznosti ili na temelju
prigovora, radi zastite prava korisnika financijskih usluga;

e razmatranje prigovora Kkorisnika financijskih usluga, dostavljanje odgovora,
preporuka i mi$ljenja, te predlaganje mjera za rjeSavanje prigovora;

e posredovanje u mirnom rjeSavanju spornih odnosa izmedu Kkorisnika financijskih
usluga i subjekata bankovnog sustava Federacije BiH;

e izdavanje smjernica ili preporuka o posebnim standardnim uvjetima ili
aktivnostima za primjenu dobrih poslovnih obiCaja u poslovanju subjekata
bankovnog sustava Federacije BiH;

e predlaganje Upravnom odboru Agencije donoSenje akata iz njegove nadleznosti u
oblasti zasStite prava korisnika financijskih usluga;

e suradnja s nadleznim pravosudnim, upravnim i drugim organima i organizacijama,
kao i s nadzornim i kontrolnim institucijama u zemlji i inozemstvu, u okviru svoje
nadleznosti;

e suradnja s ostalim organima i subjektima nadleznim za zastitu prava potrosaca;
e poduzimanje i drugih radnji iz oblasti zastite prava korisnika financijskih usluga.

Ombudsman provodi postupak prema postupku utvrdenom Pravilima postupanja Ombudsmana
za bankovni sustav Federacije Bosne i Hercegovine (“Sluzbene novine Federacije BiH”, br.
62/14 i 93/15) i Pravilnikom o Ombudsmanu za bankovni sustav Federacije BIH (“Sluzbene
novine FBiH®, broj: 46/18), a koji se izvrSavaju prema ve¢ uspostavljenim materijalno
tehnickim uvjetima koje osigurava Agencija za bankarstvo FBiH (u daljnjem tekstu: Agencija).
U dijelu unutarnjeg ustrojstva, pored Ombudsmana, rasporeden je joS jedan izvrsitelj,
diplomirani pravnik, stru¢ni suradnik za pravne poslove.

Izvjesce sadrzi sve aktivnosti koje je Ombudsman poduzeo na realizaciji Plana rada za 2019.
godinu, statisticke podatke i1 pokazatelje o dostavljenim prigovorima/zahtjevima korisnika
financijskih usluga za zastitu njihovih prava, vrste prigovora i nacin rjeSavanja, vodenje
izvansudskih postupaka, kao i postupanje subjekata bankovnog sustava po prigovorima. U
izvjeS¢u je dan prikaz izdanih preporuka, zapazanja i misSljenja Ombudsmana, vrste i
dominantnosti prigovora/zahtjeva, stanja financijskih prava klijenata i komunikacije sa
subjektima bankovnog sustava. Pored rada na prigovorima/zahtjevima korisnika, Ombudsman
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se bavio i drugim pitanjima od znacaja za zaStitu financijskih prava korisnika financijskih
usluga, od kojih posebno izdvajamo edukativne aktivnosti, financijsku edukaciju i odgovorno
financijsko ponasanje odraslih i mladih.

Izvjesce sadrzi i prikaz suradnje s drugim institucijama iz oblasti zastite korisnika i ziranata.
Uspostavljanjem Ombudsmana 2014. godine, kao samostalnog i neovisnog Ureda uvedena je
zastita prava korisnika financijskih usluga, kakva je prisutna u zemljama u okruzenju i regiji,
a korisnik kao vazan subjekt na trzistu je dobio institucionaliziranu zastitu.

Od pocetka rada i aktivnosti Ombudsmana, zaprimljeno je 1950 prigovora i zahtjeva korisnika
financijskih usluga te zna¢ajan broj razli¢itih upita, molbi i zahtjeva na koje su dani obrazlozeni
odgovori u pisanoj formi, usmenim putem u telefonskoj komunikaciji ili putem elektronicke
poste.

Il. PROGRAMSKA OPREDJELJENJA | OBLICI RADA OMBUDSMANA

2.1. Aktivnosti realizacije Programa rada Ombudsmana za 2019. godinu

U programu rada za 2019. godinu dani su osnovni zadatci i definiran sadrzaj aktivnosti
Ombudsmana, koje se prvenstveno temelje na implementaciji Zakona u oblasti zaStite
korisnika financijskih usluga i ziranata, na postavkama utvrdenim Zakonom o Agenciji za
bankarstvo FBiH i podzakonskim aktima.

Tijekom 2019. godine Ured ombudsmana je obavljao sljedec¢e aktivnosti:

e Odgovaranje na upite korisnika te pruzanje savjeta u svrhu zastite njihovih prava, upute
1 miSljenja;

e Odgovaranje na telefonske pozive korisnika;
e Primanje i zavodenje prigovora/zahtjeva korisnika i Ziranata;
e Provodenje ispitnog postupka i rjeSavanje sporova po prigovorima korisnika 1 Ziranata;

e Suradnja s drugim organizacijskim dijelovima Agencije, razmjena informacija i
unapredenje podzakonskih akata;

e Pracenje implementacije zakonskih propisa, Zakona o zastiti korisnika financijskih
usluga, Zakona o zastiti ziranata, Zakona o bankama, podzakonskih akata i inzistiranje
na uskladivanju pravne regulative i prakse subjekata bankovnog sustava u oblasti zastite
korisnika financijskih usluga;

e Suradnja s drugim subjektima iz oblasti zastite korisnika (Ombudsman za bankovni
sustav Republike Srpske, Ombudsman za zastitu potroSaca BiH, organi pravosuda,
nevladin sektor) radi unapredenja zastite prava korisnika;

e Analiza sadrzaja prigovora/zahtjeva i kreiranje novih edukativno — informativnih
sadrzaja na web stranici Agencije;

e Edukativne aktivnosti za mlade i odrasle, kreiranje prilagodenih edukativnih sadrzaja
(prezentacija) za studente, organiziranje edukativnih tribina;

e Kreiranje, izdavanje i distribucija edukativnih i informativnih materijala;
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e Preporuke financijskim institucijama koje se odnose na poboljSanje odnosa prema
korisnicima, primjene dobre poslovne prakse u poslovanju i rjeSavanju pojedinacnih
sporova izmedu korisnika/ziranta i financijskih institucija;

e Razmatranje zahtjeva ziranata za oslobadanje od obveze jamstva, provodenje ispitnog
postupka i izdavanje Preporuka nadleznom odjelu Agencije u svrhu donoSenja konacne
odluke - Rjesenja po zahtjevima ziranata.

2.2. Pregled prigovora, zahtjeva i drugih podnesaka korisnika financijskih usluga

U razdoblju od 1.1. do 31.12.2019., Ured ombusmana je imao u radu 376 prigovora, zahtjeva
I obavijesti korisnika u odnosu na nastale sporne odnose u vezi s postupanjem i radom subjekata
bankovnog sustava u pojedina¢nim odnosima i komunikaciji s korisnicima financijskih usluga.
Ombudsmanu se korisnici i ziranti obracali putem redovne i elektroni¢ke poste, telefonskih
poziva i osobno.

S korisnicima koji su dostavili prigovor/zahtjev za zaStitu svojih prava, redovno se
komuniciralo iz Ureda ombudsmana, u pisanoj ili usmenoj formi, a radi informiranja o tijeku i
ishodu postupka.

Od ukupnog broja 376 predmeta koji su bili u radu u ovoj izvjestajnoj godini, postupak je
okonc¢an u 339 predmeta, i to 316 predmeta iz 2019. godine i 23 predmeta koji su pokrenuti
tijekom 2018. godine, a okonc¢ani u ovom izvjeStajnom razdoblju.

U 2020. godinu preneseno je 37 predmeta, od kojih je veéina formirana u studenom i prosincu
2019. godine, po kojima objektivno nije mogao biti zavrSen postupak.

Struktura zavrSenih 339 predmeta je sljedeca:

69 osnovanih prigovora, pozitivno rijeSenih u korist podnositelja prigovora (od ¢ega je 5
predmeta pozitivno rijeSeno po preporuci Ombudsmana)

97 nadlezno postupanje, od ¢ega je 32 pozitivno rijeSenih u internom postupku sa subjektima
bankovnog sustava,

83 neosnovanih prigovora korisnika,

42 upita i druga podneska po kojima su dani obrazlozeni odgovori s uputama korisnicima u
vezi s primjenom vazece zakonske regulative, materijalnih i procesno-pravnih propisa u
ostvarivanju njihovih prava,

3 prigovora odustanak podnositelja od prigovora,

32 prigovora koji su dostavljeni drugoj nadleznoj instituciji/organizacijskom dijelu (8
prigovora je proslijedeno drugim organizacijskim dijelovima Agencije na nadlezno postupanje,
6 prigovora je dostavljeno na nadlezno postupanje Agenciji za bankarstvo Republike
Srpske/Ombudsmanu za bankovni sustav RS, Instituciji ombudsmana za ljudska prava 3
predmeta, Ombudsmanu u osiguranju 3 i ostalim institucijama 12),

13 Preporuka izdanih Agenciji po zahtjevu za oslobadanje od obveze jamstva (9 neosnovanih
1 4 osnovanih) prema kojima je Agencija u 6 predmeta odlucila RjeSenjem kojima se
podnositelji 5 zahtjeva odbijaju zbog neosnovanosti, a jedan zahtjev je ocijenjen kao osnovan).

U izvjestajnom razdoblju nismo imali odrzanih sastanaka stranki u postupku posredovanja, S
obzirom da su rjeSenja spornih odnosa o kojima se raspravljalo u postupku pred
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Ombudsmanom postignuta bez potrebe za odrzavanjem sastanka za posredovanje, odnosno isti
su rijeseni u pisanoj korespondenciji s obje strane u spornom odnosu.

2.3. Pregled okoncanih postupaka

U Grafikonu 1 dan je pregled kako smo rjesavali prigovore/zahtjeve korisnika od pocetka rada
Ureda ombudsmana. MozZemo uociti da je jo$ uvijek znacajan broj ukupnih obrac¢anja korisnika
prema Ombudsmanu, ali i pozitivan trend rasta pozitivno rijeSenih predmeta, uglavnom
postignutih sporazumom ili aktivnostima Ombudsmana.
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2.4. Struktura prigovora prema subjektima bankovnog sustava

Grafikon 2.-Struktura prigovora prema subjektima bankovnog sustava

Struktura prigovora prema subjektima
bankovnog sustava

Banke Mikrokreditne organizacije = Leasing drustva Ostalo
6,20% 1,20%
79,40%
13,20%

Najveci broj prigovora - 118 odnosio se na dvije najveé¢e banke u sustavu, od ukupno 269
prigovora koji su se odnosili na banke. Kod mikrokreditnih organizacija biljezimo pad po broju
zaprimljenih i obradenih prigovora tijekom 2019. godine, a u usporedbi s prethodnim
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godinama, §to mozemo pripisati zakonskoj regulativi od 2014. godine, propisima Agencije te
poboljsanim procedurama rada u poslovanju s klijentima.

U sljedecoj tablici daje se broj i udjel zavrSenih predmeta u 2019. godini, po pojedina¢nim
subjektima bankovnog sustava:

R.b. SE2ET (08T Broj okonc¢anih predmeta Udjel u %
sustava
1 Banke 269 79,4
2 MKO 21 6,2
3. | Leasing drustva 4 1,2
4 Ostalo 45 13,2
Ukupno: 339 100

2.5. Struktura prigovora/zahtjeva prema podnositeljima

Grafikon 3. ilustrira postotni odnos prigovora korisnika i Ziranata koji su se obratili
Ombudsmanu, suduznika kao i ostalih obracanja koji su se uglavnom odnosili na savjete i
pomo¢ prilikom uspostavljanja komunikacije sa subjektima bankovnog sustava iz usluga
platnog prometa (kartice, racuni, depoziti, naknade).

Struktura prigovora/zahtjeva prema
podnositeljima prigovora
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U sljedecoj tablici daje se broj i udjel prigovora/zahtjeva prema podnositelju prigovora:

R.b. | Podnositelji prigovora Broj prigovora/zahtjeva Udjel u %
1 Korisnici 274 80,8
2 Ziranti 18 53
3. Suduznici 4 1,2
4 Ostali 43 12,7
Ukupno 339 100
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Najveci broj prigovora odnosi se na kredite, odnosno korisnike kredita ili mikrokredita kao
bankarskog proizvoda. Kada su u pitanju ostali proizvodi i obracanje korisnika, oni se
uglavnom odnose na tekuce ili depozitne racune, kartice (debitne i kreditne) ili overdraft
kredite. Podnositelji prigovora oznaéeni kao ostali podrazumijevaju fizicke osobe koje nisu u
ugovornom odnosu sa subjektima bankovnog sustava, ali su se obratili radi koriStenja
odredenih proizvoda ili usluga. Osnova ovih prigovora je dominantno iz platnog prometa,
izvrSenje iz osnove sudskih odluka, zamjena stranih novc€anica (otkup ili prodaja), te¢ajne
razlike, slanje i prijem novca u inozemstvo, naknade za usluge i sl.

2.6. Broj prigovora/zahtjeva po vrstama financijskih usluga

U sljedecoj tablici daje se pregled prigovora/zahtjeva prema vrsti financijskih usluga, a najveéi
broj prigovora se odnosi na kreditne/mikrokreditne, a najmanji broj na leasing poslove.

R.b. Vrsta financijskih usluga B;?,{(E;iégacxol;’fézﬁ:{ie)v a Udjel u %

1. Krediti 124 36,6

2. Depoziti 13 3,8

3. Mikrokrediti 12 3,5

4. | Naknade 25 7,5

5. | Platni promet (racuni i kartice) 50 14,7

6. | Elektroni¢ki instrumenti placanja 16 4,7

7. Leasing 4 1,2

8. | Ostalo 95 28
Ukupno 339 100

2.7. Preporuke subjektima bankovnog sustava

Ombudsman, sukladno zakonskim ovlastima, daje preporuke, stavove, smjernice i mi§ljenja za
poboljsanje odnosa izmedu korisnika/ziranta i subjekata bankovnog sustava, a na temelju
saznanja i informacija prikupljenih u postupcima po obavijestima/prigovorima ili zahtjevima
koje vodi.

Preporuke se prvenstveno odnose na poboljSanje odnosa prema korisnicima, primjene zakona,
dobre poslovne prakse u poslovanju, internih akata i rjeSavanju pojedinacnih sporova izmedu
korisnika/Ziranta i subjekata bankovnog sustava.

U 2019. godini, nakon provedenog ispitnog postupka izdali smo 14 Preporuka subjektima
bankovnog sustava i dostavili misljenja s prijedlogom za postupanje.

U promatranom razdoblju izdano je 11 preporuka prema bankama, jedna opc¢a i 3 preporuke
prema mikrokreditnim organizacijama.

Op¢a preporuka je upuéena u kontekstu postizanja vece transparentnosti u pruzanju usluga i
unapredenja pregovaracke pozicije korisnika, uvazavaju¢i pozitivne propise.

Broj obracanja ziranata sukladno ¢lanku 24. Zakona o zastiti ziranata u FBiH je smanjen, jer
jamstvo kao vid osiguranja kod subjekata bankovnog sustava postaje sve manje zastupljeno.
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Uvidom u dostavljene ugovore mozemo konstatirati da se kao instrumenti osiguranja za kredite
odobrene fizickim osobama uglavnom koristi institut suduznika ili polica osiguranja.

U ovom izvjeStajnom razdoblju izdali smo 13 preporuka po zahtjevu za oslobadanje od obveze
jamstva, a u ispitnom postupku smo utvrdili da su 3 zahtjeva osnovana, a 10 neosnovanih.

111. ZAPAZANJA I MISLJENJA OMBUDSMANA

Prema prikazanim podacima u grafikonima i tablicama 1., 2., i 3, najveci broj prigovora se
odnosi na banke, $to je i o¢ekivano, s obzirom na dominantnost na financijskom trzistu kao i
broj i grupu proizvoda koje imaju u ponudi. Najveci broj prigovora se odnosi na dvije banke
koje su dominantne u sustavu i imaju veliki broj klijenata — korisnika proizvoda i usluga.
Posebno isticemo kako u promatranom razdoblju, a u odnosu na prethodne godine, raste stupanj
sloZenosti spornih odnosa $to rezultira dugotrajnijim postupkom koji provodimo.

Analizirajuci dostavljene prigovore, primije¢eno je da su u veéem broju predmeta subjekti
bankovnog sustava postupak okoncali nakon intervencije Ombudsmana. Dakle, u zna¢ajnom
broju sluéajeva tijekom ispitnog postupka subjekti bankovnog sustava su, po zaprimanju
zahtjeva za izjasnjenje na navode podnositelja prigovora, zakljucili da su uéinili propuste koji
su dovodili do krSenja prava korisnika i obavjestavali Ombudsmana da su te propuste, odnosno
povrede prava otklonili.

3.1. Kreditni poslovi

Tijekom 2019. godine, kao i u ranijim izvjestajnim razdobljima, najveci broj prigovora je iz
grupe kreditnih poslova.

Prigovori korisnika, fizickih osoba, prvenstveno su se odnosili na:

e sporna pitanja valjanosti ugovaranja klauzula o promjenljivosti kamatne stope na
kredite

e visinu naknada i provizija za proizvode i izvrSene usluge
e reprogram kredita

e dostavu podataka prema Centralnom registru kredita

e osiguranje kredita.

U izvjeStajnom razdoblju okon¢ano je 6 postupaka u vezi s neinformiranos¢u o promjeni
kamatne stope, visokim iznosom obracunatih kamata, kao i nerazumijevanjem pogorsanog
ekonomskog i financijskog stanja korisnika od strane subjekata bankovnog sustava u odnosu
na vrijeme kada su uzeli kredit. U pogledu ovih prigovora, vazno je napomenuti da je rije¢ o
pojedina¢nim ugovorima koji su zakljuceni prije stupanja na snagu Zakona o zastiti korisnika
financijskih usluga, ugovorene kamatne stope su u smislu op¢ih normi obveznog prava
nedovoljno odredive ili odredene, a izvrSene promjene kamate nisu imale dvosmjerni karakter,
ve¢ je samo rije¢ o povecanju, koje su banke pravdale promijenjenim okolnostima na trzistu, u
nekim sluéajevima i s porastom vrijednosti referentnih kamatnih stopa (euribor, libor). Po ovim
osnovama dane su pojedinacne preporuke i ostvaren je znacajan napredak u smislu pozitivnog
rjeSavanja spornih odnosa, pri ¢emu treba istaknuti da su subjekti bankovnog sustava u velikoj
mjeri izvrSili uskladivanje svog poslovanja u dijelu ugovaranja promjenljive kamatne stope sa
Zakonom o =zastiti korisnika financijskih usluga, a na§ Ured ¢e nastaviti pratiti stupanj
uskladenosti u poslovnoj praksi. Korisnici koji su u svojim prigovorima zahtijevali nacin
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obracuna i eventualno utvrdivanje Stete proistekle iz spornog odnosa, sukladno dosadasnjoj
praksi su dobili uputu da je pitanje eventualno nastale Stete potrebno utvrditi putem nadleznog
suda.

Kao i u prethodnim izvjestajnim razdobljima i dalje su prisutni prigovori u vezi s visokim
naknadama i provizijama (25) koje se naplacuju korisnicima u kreditnim poslovima,
naknadama za zatvaranje kredita, za izdavanje potvrda i suglasnosti te duzinom trajanja takve
vrste usluga za klijenta. Nasa ocjena je da se ovi prigovori smatraju osnovanim, te da je
potrebno da banke i drugi subjekti bankovnog sustava preispitaju provizije i naknade koje
naplacuju u poslovanju s klijentima, u cilju njihovog smanjenja u narednom razdoblju.

Veliki broj prigovora u izvjestajnom razdoblju odnosio se na neprihvac¢anje reprogramiranja
i restrukturiranja (11) postoje¢ih kredita ili prihvacanje pod nepovoljnijim uvjetima, u
odnosu na osnovni ugovor. Primjedbe su se odnosile na nerazumijevanje subjekata bankovnog
sustava ekonomskog i financijskog statusa klijenta, u odnosu na vrijeme kada su uzeli kredit,
u smislu ostanka bez posla, dugotrajnog bolovanja, odlaska u mirovinu, prezaduzenosti i
smanjenih nov€anih primanja. Zbog razlicite prakse i postupanja u ovom dijelu, trazili smo da
subjekti bankovnog sustava svojim aktima poslovanja propisu kriterije za proglasenje zastoja
u otplati, a kako je to definirano ¢lankom 31. st. (2) Zakona o zastiti korisnika financijskih
usluga.

Odredeni broj prigovora koji su bili prisutni i u prethodnim izvjestajnim razdobljima imaju za
predmet izvjeséivanje i dostavljanje podataka o kategorizaciji kredita prema Centralnom
registru kredita kod Centralne banke BiH (22). Korisnicima nisu pruzene informacije ili su
nedovoljno informirani od strane subjekata bankovnog sustava o propisima (zakonima i
podzakonskim aktima) koji reguliraju ovu oblast. Posebno treba istaknuti kako subjekti
bankovnog sustava i drugi subjekti koji se bave otkupom potrazivanja neazurno vode
evidencije i izvjes¢uju Centralnu banku BiH za kredite kod kojih je evidentirano kaSnjenje i
koji su svrstani u nizu kategoriju, a potom otplaceni. Korisnicima nisu dostupne informacije
nakon kojeg vremenskog razdoblja njihova slovna kategorizacija moze biti promijenjena kao i
urednost u otplati, odnosno razina odgovornosti subjekata bankovnog sustava za dostavljanje i
azuriranje podataka.

Korisnici su prigovarali da zbog dugotrajnosti postupka obracuna ostatka i neizdavanje potvrda
0 stanju duga nisu u mogucnosti zatvoriti kredit, pri ¢emu se smatraju osteCenim za prispjele
anuitete 1 obracunate kamate. lako su svi prigovori ove vrste pozitivno rijeSeni nakon obrac¢anja
korisnika Ombudsmanu, subjektima bankovnog sustava su dane preporuke da u svim
postupcima azurnije postupaju po zahtjevima klijenata, bez postavljanja uvjeta na stetu klijenta.

Korisnici su se Ombudsmanu obracali (13) i po pitanjima kredita koji su osigurani policom
osiguranja vinkulirane u korist banke tijekom cijelog trajanja kreditnog odnosa, a kredit su
zatvorili prije isteka roka za otplatu. S obzirom da smo i u prethodnim izvjestajnim razdobljima
imali prigovore korisnika u vezi s povratom neiskoriStenog dijela police kod prijevremenog
povrata kredita, razmijenili smo informacije s Ombudsmanom u osiguranju i ishodili op¢u
preporuku koja je upuéena svim osiguravajuéim drustvima, te o¢ekujemo da se u narednom
razdoblju izvrsi uskladivanje njihovog poslovanja s izdanom preporukom.

3.2. Depozitni poslovi

U promatranom razdoblju, prigovori korisnika koji se odnose na depozitne poslove su
prvenstveno u vezi S automatskim produZenjem ugovora o oroCenim depozitima, tzv.
reoroCavanjem novc¢anih depozita, smanjenjem kamata na orocene depozite i1 nepravilnim
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dostavljanjem obavjeStenja korisnicima. Dio prigovora se odnosio na postupak isplate
novcanih depozita u postupku nasljedivanja i naplatu naknade za prijevremeno razrocenje.

3.3. Mikrokreditni poslovi

U vezi s radom i postupanjem mikrokreditnih organizacija izdvajamo prigovore na rad i
(ne)postupanje u vezi s ispravkom podataka o zaduZenjima podnositelja u Centralnom registru
kredita, a po osnovama pravomoc¢nih sudskih presuda, oslobadanje od obveze jamstva i
visinom i na¢inom obrac¢una kamata.

Od ukupnog broja (12) obrac¢anja korisnika u vezi s radom i postupanjem mikrokreditnih
organizacija, 7 prigovora se odnosilo na nastale sporne odnose prema mikrokreditnoj fondaciji
koja je u postupku stecaja, po kojima su dani obrazlozeni odgovori o statusu i mjerama koje se
provode u postupku stecaja, te o njihovim pravima u okviru ste¢ajnog postupka.

3.4. Platni promet

Izdvajamo prigovore koji se odnose na usluge platnog prometa u zemlji i inozemstvu, a za
predmet imaju vrstu i visinu naknada (25) koje banke naplacuju u poslovanju s korisnicima.
Korisnici su prigovarali na visinu naknada za odrzavanje i zatvaranje racuna, slanje i prijem
novca iz inozemstva, zamjenu stranih novcanica, teCajne razlike i izdavanje potvrda i
suglasnosti o stanju duga po teku¢im obvezama. Najvise prigovora bilo je od strane korisnika
mirovina koji su se zalili na visoke provizije banaka prilikom priljeva sredstava iz inozemstva.
U dijelu obrade i postupanja u ovim predmetima zaklju¢ujemo da sukladno vaze¢im zakonskim
propisima visina naknada i drugih troskova mora biti ugovorena s korisnikom, kao i da su
naknade dio op¢ih uvjeta poslovanja subjekata bankovnog sustava, i mogu biti promijenjene
dva puta u godini uz obavijest korisnicima o toj promjeni. Sporno pitanje je nacin
obavjeStavanja, odnosno nedovoljna transparentnost u poslovanju subjekata bankovnog
sustava prilikom promjene visine ili vrste naknada. Nedovoljna transparentnost se ogleda u
znaCajno opseznim informacijama koje obuhvacaju opéi uvjeti poslovanja subjekata
bankovnog sustava, odnosno krajnji korisnik nije u mogucnosti obavjeStenjem putem
distribucijskih kanala banke zakljuciti koji dio promjene se odnosi na konkretan proizvod ili
uslugu koju koristi. Od nekoliko subjekata bankovnog sustava je zatrazeno da svi troskovi koji
padaju na teret korisnika moraju biti poznati u momentu sklapanja ugovornog odnosa, a visina
naknada, ukoliko se mijenja tijekom ugovornog odnosa, objektivna i jednaka stvarnim
troskovima o kojima korisnik mora biti informiran putem pisane obavijesti uz navodenje
konkretnog proizvoda i nominalnog iznosa za koji se mijenja naknada. Nasa konstatacija je da
visoke naknade za osnovne usluge (tekuci racun) predstavljaju znaCajno opterecenje za
klijente, posebno kada je rije¢ o socijalno osjetljivim kategorijama stanovnistva.

Posebno treba istaknuti da u dijelu platnog prometa u promatranom razdoblju imamo znacajan
broj prigovora klijenata koji su se suocili s blokadom ra¢una (9) zbog nedostavljanja i
neazuriranja 0sobnih podataka prema banci. Kod ovakve vrste prigovora dani su obrazlozeni
odgovori i upute korisnicima kao i pravna osnova provedbe mjera provjera i pracenja racuna i
transakcija klijenata, a na temelju Zakona o0 sprjeCavanju pranja novca i financiranja
teroristickih aktivnosti (SPN 1 FT) i podzakonskim aktima Agencije.

Dio prigovora odnosio se na postupak izvrSenja preko racuna klijenata (6) temeljem sudskih
1 drugih izvr$nih naloga i nepravilnostima u provodenju i obracunu kamata. Nase upute u ovim
predmetima, a u vezi s pravima korisnika, odnosno obvezi subjekata bankovnog sustava na
primjenu ograni¢enja obustave 0sobnih primanja iz Zakona o izvrSnom postupku (,,Sluzbene
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novine Federacije BiH*, br. 32/03, 52/03, 33/06-ispr., 39/09, 74/11, 35/12, 46/16) i Zakona o
radu FBiH (,,Sluzbene novine Federacije BiH*, broj: 26/16).

3.5. Elektroni¢ki instrumenti plac¢anja

Znacajan broj prigovora s rastom od 1,2% u odnosu na prethodno izvjestajno razdoblje se
odnosio i na elektroni¢ke instrumente placanja i karticno poslovanje, u najvecoj mjeri na
pitanje placanja roba i usluga putem interneta, koristenje bankomata, te neovlasteno koristenje
i zloupotrebu kartica. Prigovori korisnika koji se odnose na potencijalne zloupotrebe kartica
predstavljali su jako sloZen proces ispitnog postupka, a iz obradenih predmeta vidljivo je da
banke kao pruzatelji usluga uglavnom donose poslovne odluke u rjesavanju ovih sporova,
misleci na reputacijski rizik (Sto u smislu politika zastite prava korisnika usluga nije imperativ),
ali bez postojanja jasnih procedura i uvjeta za reklamaciju u zavisnosti od vrste i nacina
izvrSenja transakcije. Nakon provedenih postupaka nasa misljenja su da nije jasan (normativno
ureden) sustav nadzora provodenja karti¢nih transakcija, posebno u kontekstu zastite od
tehni¢kih nedostataka i zloupotreba u nezakonitom pribavljanju karti¢énih podataka, te u
situacijama kada se transakcija izvrsila bez fizickog prisustva kartice. Indikativno je da se ¢esto
pretpostavlja da je do sporne transakcije doslo greskom klijenta, dok se u samim odgovorima
prema Ombudsmanu ne dostavljaju dokazi ili bar ¢injeni¢ne osnove koji bi na to ukazivali. S
obzirom da nije jasan postupak, niti kriterij za utvrdivanje ¢injenica i odgovornosti kod ovakvih
prigovora, sacinjena je posebna analiza s prijedlozima za normativno uredenje ovog segmenta
poslovanja banaka.

3.6. Ostali prigovori

U promatranom izvjeStajnom razdoblju zabiljeZen je veci broj prigovora koji se odnose na
sveukupnu djelatnost subjekata bankovnog sustava, a koji se u pravilu ne mogu svrstati niti u
jednu od prethodno navedenih poslova. Dalje su prisutni prigovori korisnika na pitanja i iz
predmeta koji su ve¢ u sudskom postupku po istim osnovama, ili po kojima su predmeti
okoncani pravomoénim sudskim odlukama. Korisnicima se i po ovim pitanjima, iako
Ombudsman ima obvezu zastati s postupkom do okonc¢anja sudskog spora, daju upute i savjeti
kako da ostvare svoja prava kao stranke u sudskom postupku. Cesti upiti korisnika odnose se
na vremensko razdoblje izdavanja razlicitih vrsta suglasnosti i potvrda, postupak odobravanja
kredita, koriStenje osobnih podataka, bankarsku tajnu.

3.7. Ziranti, suduznici

Prigovori osoba koje osobno osiguravaju ispunjenje obveza (ziranti, suduznici) se kao i u
prethodnom izvjeStajnom razdoblju u najveéem broju odnose na zahtjeve za oslobadanje od
obveze jamstva, zbog nepravilnosti postupka povedenog prilikom odobravanja kredita ili
nepostivanja redoslijeda u naplati prinudnim putem od strane subjekata bankovnog sustava.
Podnositelji su u svim predmetima obavjeSteni uputom i obrazlozenim odgovorima na
ostvarivanje svojih prava, a u predmetima po zahtjevu za oslobadanje od obveze jamstva
izradene su Preporuke upucene nadleznom odjelu Agencije za donosenje kona¢nih RjeSenja
kojim se odlucuje o zahtjevu jamca.

U ovom izvjestajnom razdoblju 4 prigovora su se odnosila na djelatnost leasinga u vezi sa
spornim obra¢unom potrazivanja iz ugovora o financijskom leasingu, evidencija u CRK-a i
naplati iz predmeta leasinga.
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IV. EVIDENCIJA O POSJETAMA, UPITIMA | MOLBAMA KORISNIKA
FINANCIJSKIH USLUGA

Uredu ombudsmana, pored prigovora i zahtjeva u pisanoj formi, korisnici financijskih usluga
i ziranti su se obratili usmenim putem, telefonski ili neposredno, s upitima i molbama u vezi s
pravima i obvezama, novom zakonskom regulativom i razli¢itim financijskim proizvodima. U
izvjeStajnom razdoblju zaprimljeno je 100 razli¢itih upita, molbi i zahtjeva, na koje su dani
obrazloZeni odgovori, upute, savjeti te preporuke. Broj ovih intervencija, kao i duzina njihovog
trajanja nikad se ne moze objektivno sagledati, jer zavisi od broja korisnika, razloga obracanja,
predmeta prituzbe, sposobnosti shvacanja nacela postupka i materijalnog prava koje se
primjenjuje, kao 1 razine znanja stranaka o pojavama koje su predmet intervencije
Ombudsmana.

U svim prethodno navedenim obracanjima korisnika i ziranata znacajan dio vremena u radu
Ureda ombudsmana je usmjeren na informiranje i odgovore koji su omogucili korisnicima da
lakSe razumiju svoj polozaj, prava i obveze iz mogucih pravnih situacija u kojima su se nasli,
kao 1 pitanja iz ugovornih odnosa, pregovaracki polozaj u predugovornoj fazi, vrstu i visinu
kamate, kao i odgovornosti drugih osoba koje garantiraju za ispunjenje obveze. Posebna paznja
posvecena je informiranju korisnika o vidovima zastite, izvansudskom postupku posredovanja
I obvezi vodenja internog postupka sa subjektima bankovnog sustava s kojima korisnik ima
zakljuéen ugovor ili po kojemu je nastao sporni odnos. Korisnici su informirani da su prije
podnosenja prigovora/zahtjeva Ombudsmanu, u obvezi podnijeti prigovor u pisanoj formi
subjektu bankovnog sustava za zastitu svojih prava i raspravljanje spornog odnosa, a da su
subjekti bankovnog sustava u obvezi, prema Zakonu o zastiti korisnika i financijskih usluga i
podzakonskim aktima Agencije, dostaviti odgovor najkasnije u roku od 30 dana od dana
podnoSenja prigovora.

Veliki broj pitanja korisnika odnosio se na refinanciranje postojecih obveza novim kreditima,
zbog povoljnijih uvjeta kreditiranja kod drugih subjekata bankovnog sustava, zatim u vezi sa
spornim evidencijama zaduzenja u odredenu kategoriju u Centralnom registru kredita 1 to¢nosti
podataka, kao i na visinu naknada koje se naplacuju od strane banaka.

Ukupan broj korisnika i ziranata koji su se usmenim putem obratili odjelu Ombudsmana u
ovom izvjeStajnom razdoblju manji je u odnosu na isto razdoblje prethodne godine. Razlog
ovog smanjenja su efekti pojacane informiranosti korisnika o pravima i obvezama, oblicima
zastite i izvansudskim postupcima, ali se i dalje mora konstatirati postojanje potrebe jacanja
financijske pismenosti, razumijevanja nacela dobrog financijskog odluc¢ivanja i odgovornosti
korisnika.

Iz navedenog proizlazi da gradani ¢esto nemaju dovoljno informacija i/ili znanja o financijskim
proizvodima i uslugama, osnovnim karakteristika financijskih proizvoda i usluga $to ukazuje
na vaznost financijskog opismenjavanja gradana kao bitnog preduvjeta odgovornog ponasanja
1 zaStite ekonomskih interesa pojedinca.

V. EDUKACIJA - ZNACAJ UNAPREDENJA FINANCIJSKE PISMENOSTI

Ombudsman kao jedan od nosilaca zastite prava i interesa korisnika financijskih usluga,
provodi aktivnosti financijske edukacije mladih i odraslih, sa svthom unapredenja financijskog
znanja i vjeStina korisnika financijskih usluga. U tom smislu, u okviru projekta
,Mikrofinancije u BiH* kojeg provodi Medunarodna financijska korporacija (IFC), ¢lanica
Grupacije Svjetske banke uz podriku Veleposlanstva Svicarske u BiH, ostvarena je suradnja s
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ciljem tehnicke podrske u planiranju, realizaciji i provodenju financijske edukacije gradana —
korisnika financijskih usluga.

Financijska edukacija je vazan izvor informacija o razini znanja i problemima kao i dobivanje
saznanja o tome koliko gradani razumiju sam nacin funkcioniranja komercijalnog financijskog
sektora. Na temelju toga edukativne radionice su koncipirane da na kreativan i interaktivan
nacin predstave rad instituta Ombudsmana, upoznaju korisnike s osnovnim karakteristikama
financijskih institucija i njihovih proizvoda i usluga te obvezama banaka i njihovim pravima
na zasStitu korisnika.

e urazdoblju od 25. do 29. 3. 2019. odrzali smo seriju predavanja za srednjoskolce Trece
gimnazije iz Sarajeva, srednje Skole "Ivan Goran Kovaci¢" iz Kiseljaka i studente
Ekonomskog fakulteta Univerziteta u Sarajevu. U cilju podizanja znanja financijske
pismenosti mladih predavanja su bila fokusirana na klju¢ne pojmove s podrucja
financija, te prakti¢nog znanja pruzanja informacija potrebne za kvalitetno samostalno
upravljanje osobnim financijama.

e 7.11.2019. Ombudsman je u Sarajevu prisustvovao okruglom stolu na temu vaznosti
savjetovanja i financijske edukacije iz perspektive Ombudsmana i financijskih
savjetnika. Okruglom stolu prisustvovalo je vise od 25 savjetnika i drzavnih sluzbenika
zaduzenih za savjetovanja i financijske edukacije gradana iz razli¢itih op¢ina Federacije
BiH i RS-a.

e 26. 11. 2019. odrzana je financijska edukacija za studente Ekonomskog i Pravnog
fakulteta u Tuzli. Ovom prilikom smo upoznali sudionike s mehanizmima zastite koju
pruza Ombudsman, te ulogom i nadleznostima ovog instituta s primjerima iz prakse.

U razdoblju od 4.10.2018. do 26.11.2019. godine financijski je osnazeno i opismenjeno 146
gradana na podru¢ju FBiH, odnosno 110 mladih. Kroz financijsku edukaciju gradani su razvili
svijest 0 potencijalnim rizicima i stekli vjeStine upravljanja tim rizicima. Dobili su potpune i
razumljive informacije na temelju kojih mogu izvrsiti usporedbe proizvoda i usluga s kojima
se susrecu na trZistu te dobili dodatna znanja koja pruzaju sposobnost da izaberu odgovarajuci
proizvod odnosno uslugu.

Od ukupnog broja sudionika na edukacijama, 139 je popunilo evaluacijski upitnik u cilju
dobivanja misljenja, prijedloga odnosno osobne procjene zadovoljstva kvalitetom financijske
edukacije.

Na skali od 1 (lose) do 5 (odli¢no), 101 sudionik je opée zadovoljstvo obukom ocijenio
odli¢nim, Sto ukljucuje sadrzaj obuke, interakciju medu sudionicima kao i pisane materijale
odnosno brosure.

Zmaja od Bosne 47b, ++ 387 (33)72 14 00 agencija@fba.ba
71000 Sarajevo, ++ 387 (33)6688 11 www.fba.ba
Bosna i Hercegovina

14



Opce zadovoljstvo obukom
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Gradani nedovoljno razumiju terminologiju, osnovne karakteristike financijskih proizvoda
odnosno mogucénosti izbora kako bi zadovoljili svoje potrebe. 54,7% sudionika nakon odrzane
obuke izrazilo je znacajno zadovoljstvo §to su stekli novo znanje 1 dodatne vjestine koje ¢e im
pomoci, kako su istakli, da ispravno donose odluke prilikom koristenja odredenih financijskih
proizvoda i usluga odnosno odgovorno raspolazu vlastitim novcem.

Stjecanje novih znanja i vjestina tijekom obuke
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110 mladih je imalo priliku da se informira 0 osnovnim karakteristikama subjekata bankovnog
sustava i njihovih proizvoda, obvezama banaka i njihovim pravima na zastitu korisnika. Istakli
su da je obuka veoma poucna jer su ¢uli korisne informacije koje do sada nisu imali priliku
cuti. Stekli su dodatna znanja o vrstama raCuna, kreditima, Stednji 1 opcenito o nacinu
funkcioniranja subjekata bankovnog sustava. 86,80% mladih ¢e znanje i vjestine koje su stekli
tijekom obuke primjenjivati svakodnevno.
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Znanje/vjestine koje sam stekao/la mogu primijeniti
svakodnevno

23,60% 22,64%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M 1 (nije uopce) 2 3 (u nekoj mjeri) 4 W5 (znacdajno)

Putem web stranice korisnici i ziranti redovno mogu pratiti informacije o svim pitanjima iz
djelokruga rada Ombudsmana. Takoder, kreiran je i online obrazac za podno$enje prigovora i
azurirana je rubrika “pitanja i odgovori” na zvani¢noj web stranici Agencije, kako bi
zainteresirani gradani na neposredan i jednostavan nacin dobili odgovore na pitanja koja su im
potencijalno zanimljiva.

VI. SURADNJA S AGENCIJOM ZA BANKARSTVO FBiH

U izvjestajnom razdoblju nastavljena je kontinuirana suradnja s nadleznim sektorima Agencije
u vezi s izvrSenim kontrolama subjekata bankovnog sustava i njihovog uskladivanja s
odredbama Zakona o zastiti korisnika financijskih usluga, Zakona o zastiti ziranata i drugih
propisa.

Razmjena informacija sa nadleZznim sektorima Agencije je prisutna od pocetka rada
Ombudsmana, prijedlozi na unapredenju regulatornog okvira, a pojedinaéni prigovori/zahtjevi
koji ukazuju na eventualna kr$enja odredenih prava korisnika od strane subjekata bankovnog
sustava se dostavljaju nadleznim sektorima Agencije radi provjere i poduzimanja odredenih
mjera u okviru supervizorskih nadleznosti.

U ovom izvjestajnom razdoblju, nakon provedenog postupka i informacija do kojih smo dosli
po sluzbenoj duznosti, 2 predmeta smo dostavili s misljenjem i prijedlozima nadleznim
sektorima Agencije.

Jedna informacija se odnosila na znacajan broj prigovora korisnika mikrokreditne fondacije
koja je u postupku stecaja i po kojoj osnovi je izvrSen prijenos portfelja fizickih osoba na
drustvo koje se bavi otkupom potrazivanja, odnosno sporna pitanja U Vezi S promjenom
kategorije ili brisanje u Centralnom registru kredita za zaduzenja koji su prema navodima iz
zahtjeva isplatili ili nisu nikako bili zaduZeni, procesu naplate, obraCunom kamata i
osnovanosti vodenja sudskog postupka.

Druga preporuka odnosila se na preispitivanje rada i poslovanja drustva u vezi sa zakonskim
okvirom djelatnosti subjekata bankovnog sustava, ukljucujuéi i davanje kredita, te djelatnosti
1 usluga koje drustvo pruza korisnicima usluga na osnovu izdavanja i koriStenja platnih kartica.

Zmaja od Bosne 47b, ++ 387 (33)72 14 00 agencija@fba.ba
71000 Sarajevo, ++ 387 (33)6688 11 www.fba.ba
Bosna i Hercegovina

16



VIl. SURADNJA S DRUGIM INSTITUCIJAMA | ORGANIZACIJAMA

Suradnja s institucijama i organizacijama podrazumijeva, S jedne strane, suradnju
Ombudsmana sa subjektima bankovnog sustava neophodnu za rad po prigovorima/zahtjevima
korisnika, a s druge strane, suradnju s drugim institucijama u promoviranju financijskih prava
i stvaranju normativnih uvjeta za njihovo ostvarivanje.

e 3.4.2019. sudjelovali smo na treningu na temu zastite korisnika financijskih usluga i
financijske ukljucenosti u organizaciji Centralne banke Portugala u suradnji s
Narodnom bankom Bugarske, u okviru “Programa jac¢anja kapaciteta Centralnih banaka
zapadnog Balkana” koji je financiran iz sredstava Europske unije.

e U srpnju 2019. godine u okviru podrske “Projektu usuglasavanja Zakona o zastiti
potrosaca BiH s acquis EU” odrZan je sastanak s predstavnicima Ministarstva trgovine
i ekonomskih odnosa BiH i voditeljima projekta u cilju mapiranja dijelova ovoga
zakona s odredbama Zakona o zastiti korisnika financijskih usluga u FBiH.

e U okviru Projekta ,,Mikrofinancije u Bosni i Hercegovini“ od 16. do 20. rujna 2019.
imali smo studijsko putovanje u Be¢, gdje smo imali priliku ¢uti predavanja i prakti¢na
iskustva Centara za financijsko savjetovanje u Austriji, financijskih institucija i
njihovim iskustvima u mikrofinanciranju, a posjetili smo i Vrhovni sud Austrije.

e 11. 9. 2019. prisustvovali smo 4. redovnoj sjednici Zastupnickog doma parlamenta
Federacije Bosne i Hercegovine u dijelu Izvjes¢a o radu Ombudsmana za bankovni
sustav za 2018. godinu.

e 19. 11. 2019. Ombudsman je kao panelist sudjelovao na konferenciji "Uloga i znacaj
mikrofinanciranja”, u organizaciji Udruge mikrokreditnih organizacija u BiH — AMFI,
na kojoj su uprili¢ene Cetiri panel diskusije o mikrofinancijskom sektoru s osvrtom na
regulatorni okvir, zaStitu korisnika financijskih usluga, poduzetnicke impulse,
drustvene efekte mikrofinanciranja i nove horizonte.

e 21. 11. 2019. odrzali smo sastanak s predstavnicom Svicarskog sekretarijata za
ekonomske poslove gdom Brigitte Bruhin. Teme sastanka bile su prezaduzenost
gradana, uloga i znacaj financijskog opismenjavanja, izgradnja kapaciteta u cilju
jacanja aktivnosti financijske edukacije i generalno suradnja izmedu Ombudsmana za
bankarski sektor Federacije BiH i IFC-a.

e 18. 12. 2019. sudjelovali smo na okruglom stolu ,,Unapredenje zakonskog okvira
mikrokreditnog sektora u BiH* koji se odrzao u Banja Luci, u organizaciji Ministarstva
financija Republike Srpske gdje se diskutiralo na temu unapredenja zakonskog okvira
za funkcioniranje mikrokreditnog sektora u BiH.

Sukladno Programu rada za 2019. godinu i zakonskoj regulativi, Ombudsman je nastavio
suradnju sa subjektima bankovnog sustava, kako bi efikasnije rjeSavali prigovore/zahtjeve
korisnika i jamaca, kao i probleme i poteskoce u ostvarivanju njihovih prava. Odrzan je i
sastanak s predstavnicima nekoliko subjekata bankovnog sustava u vezi s upravljanjem
prigovorima i nainom izvjes¢ivanja o zaprimljenim prigovorima, kao i na temu karti¢nog
poslovanja i elektroni¢kih instrumenata placanja, a s ciljem unapredenja poslovanja subjekata
bankovnog sustava u ovom segmentu.

U dijelu nadleznosti i poslova odjela Ombudsmana izvrSeni su zadaci i dodijeljene obveze u
okviru mjera za provedbu Akcijskog plana za realizaciju prioriteta iz AnalitiCkog izvjeséa
Europske komisije iz poglavlja 28. zastita potrosaca i zdravlja.
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ZAKLJUCAK

Ukupan broj zaprimljenih prigovora/zahtjeva korisnika nije se znacajnije mijenjao u odnosu
na prethodna izvjestajna razdoblja, ali mozemo konstatirati da broj pozitivno rijeSenih
predmeta ukazuje na poboljsanje uskladivanja poslovanja subjekata bankovnog sustava sa
zakonskom regulativom u oblasti zastite korisnika.

Preporuke Ombudsmana izdane tijekom ove godine su rezultirale ve¢im brojem pozitivno
rijeSenih prigovora i azurnijem vodenju internog postupka koji provode subjekti bankovnog
sustava.

U izvjestajnom razdoblju raste slozenost predmeta spornih odnosa, $to u velikoj mjeri zahtijeva
duzi ispitni postupak, dodatna izjasnjenja od subjekata bankovnog sustava, konzultacije s
nadleznim sektorima Agencije i u konacénici duzinom trajanja postupaka.

Ovo pokazuje, izmedu ostalog, da s obzirom na izmjene i razvoj unutar samog trzista proizvoda
i usluga, pitanje blagovremenog informiranja i edukacije gradana posebno treba do¢i do
izrazaja. Dosadas$nje iskustvo u izvodenju edukacija potvrduje opravdanost da se i u narednom
razdoblju nastavi s edukacijom u $kolama, fakultetima i lokalnim zajednicama u Federaciji
BiH, kao i objavljivanjem novih edukativnih sadrzaja u cilju boljeg upoznavanja gradana s
institutom Ombudsmana, karakteristikama razli¢itih financijskih proizvoda i usluga na
financijskom trzistu i njihovim pravima. Takoder, provedbom edukativnih aktivnosti istodobno
se doprinosi i stabilnosti samog financijskog sektora. Promoviranjem znanja o mehanizmima
zaStite prava korisnika i o financijskim proizvodima i uslugama promovira se i doprinosi boljoj
financijskoj inkluziji mladih u financijski sektor.

Vazno je istaknuti da financijski educirana osoba doprinosi gospodarskom rastu,
samozaposljavanju, stvaranju novih radnih mjesta, te potice financijsku inkluziju i utje¢e na
okruzenje odnosno na stvaranje dugoro¢nog stabilnijeg i zdravijeg financijskog trzista.

Izvjesta) takoder ukazuje da je neophodna veca transparentnost u poslovanju subjekata
bankovnog sustava u svim fazama komunikacije i poslovanja s klijentom, do realizacije
zaklju€enog ugovora. S tim u vezi, a uzimajuci u obzir da su poslovni odnosi izmedu subjekata
bankovnog sustava i korisnika uredeni ugovorom, uglavnom pozivajuci se na opce uvjete
poslovanja koji se kontinuirano mijenjaju i dopunjuju i sadrze veliki broj raznovrsnih i sloZzenih
proizvoda i usluga, potrebno je da subjekti bankovnog sustava unaprijede vidljivost,
razumljivost i dostupnost svojih internih akata. Op¢i uvjeti poslovanja subjekata bankovnog
sustava koji sadrZe tarife naknada te sve njihove izmjene ili dopune moraju imati oznaku na
koje se sve proizvode subjekata bankovnog sustava pojedina¢no odnose izmjene, a korisnik
mora biti obavijesten nominalno koliko je skuplje koristenje tog proizvoda za njega, odnosno
da ima mogucénost otkazati koriStenje usluge ukoliko nije zadovoljan. Ne moze se smatrati
dovoljno transparentno samo objavljivanje op¢ih uvjeta poslovanja u poslovnicama subjekata
bankovnog sustava i na internetskim stranicama. Stoga i generalna konstatacija da subjekti
bankovnog sustava u svom radu trebaju vise posvetiti paznju efikasnijem i ekonomi¢nijem
postupanju po zahtjevima klijenta, poduzimati sve potrebne mjere i radnje kako bi se otklonile
prepreke i osigurali uvjeti za zakonito, blagovremeno, efikasno i ekonomi¢no provodenje
izvrSenja Vvlastitih odluka, organizirati svoj rad na nacin koji bi sprijecio ponavljanje istih ili
sliénih problema i da se nedostaci u radu koji dovode do uskra¢ivanja prava otklanjaju
blagovremeno.

Dosadasnje iskustvo u radu potvrduje opravdanost postojanja institucionalizirane zastite prava
I interesa korisnika kao jednog od efikasnih vidova zastite, kao i potrebu da se u buduénosti
veca paznja posveti informiranju i edukaciji gradana, ali i sluzbenika subjekata bankovnog
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sustava. U vezi s navedenim je ocjena Ombudsmana da subjekti bankovnog sustava i dalje
trebaju poduzimati aktivnosti radi unapredenja transparentnosti svojih proizvoda i usluga i
odnosa s korisnicima.

OMBUDSMAN ZA BANKOVNI SUSTAV:

Lejla Smajovi¢
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