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| UVOD

Ombudsmen za bankarski sistem Federacije Bosne i Hercegovine (dalje: Ombudsmen)
Upravnom odboru Agencije za bankarstvo FBiH, dostavlja Izvjestaj o radu za period 01.01. —
31.12.2018.godine, shodno ¢lanu 36. Zakona o Agenciji za bankarstvo Federacije Bosne 1
Hercegovine (“Sluzbene novine Federacije BiH”, broj:75/17).

Osnovne nadleznosti i ovlastenja Ombudsmena utvrdene Zakonom o Agenciji za bankarstvo
Federacije Bosne i Hercegovine su:

- pruzanje informacija o pravima i obavezama korisnika i davalaca finansijskih usluga,

- pracenje i predlaganje aktivnosti za unapredenje odnosa izmedu korisnika finansijskih
usluga i finansijskih organizacija bankarskog sistema Federacije BiH,

- istrazivanje aktivnosti na finansijskom trziStu po sluzbenoj duznosti ili na osnovu
prigovora, radi zastite prava korisnika finansijskih usluga,

- razmatranje prigovora korisnika finansijskih usluga, davanje odgovore, preporuka i
misljenja, te predlaganje mjere za rjeSavanje prigovora,

- posredovanje u mirnom rjeSavanju spornih odnosa izmedu korisnika finansijskih usluga
i finansijskih organizacija bankarskog sistema Federacije BiH,

- izdavanje smjernica ili preporuka o posebnim standardnim uvjetima ili aktivnostima za
primjenu dobrih poslovnih obi¢aja u poslovanju finansijskih organizacija bankarskog
sistema Federacije BiH,

- predlaganje Upravnom odboru Agencije donoSenje akata iz njegove nadleznosti u
oblasti zastite prava korisnika finansijskih usluga,

- saradnja sa nadleznim pravosudnim, upravnim i drugim organima i organizacijama, kao
i sa nadzornim i kontrolnim institucijama u zemlji i inozemstvu, u okviru svoje
nadleznosti,

- saradnja sa ostalim organima 1 subjektima nadleznim za zaStitu prava potrosaca,

- poduzimanje i drugih radnji iz oblasti zastite prava korisnika finansijskih usluga.

Ombudsmen sprovodi postupak prema postupku utvrdenom Pravilima postupanja
Ombudsmena za bankarski sistem Federacije Bosne i Hercegovine (“Sluzbene novine
Federacije BiH” br. 62/14 193/15) 1 Pravilnikom o ombudsmenu za bankarski sistem Federacije
BIH (“Sluzbene novine broj: 46/18), a koji se izvr§avaju prema ve¢ uspostavljenim materijalno
tehnickim uslovima koje obezbjeduje Agencija za bankarstvo FBiH (dalje: Agencija). U dijelu
unutra$nje organizacije odjela, pored lica koje rukovodi Uredom - Ombudsmen, rasporeden je
jos jedan izvrSilac, diplomirani pravnik, struéni saradnik za pravne poslove.

Izvjestaj sadrzi sve aktivnosti koje je Ombudsmen poduzeo na realizaciji Plana rada za
2018.godinu, statisticke podatke i1 pokazatelje o dostavljenim prigovorima/zahtjevima
korisnika finansijskih usluga za zastitu njihovih prava, vrste prigovora i nacin rjeSavanja,
vodenje vansudskih postupaka, kao i1 postupanje finansijskih institucija po prigovorima. U
izvjestaju je dat prikaz izdatih preporuka, zapaZanja i1 miSljenja Ombudsmena, vrstu i
dominantnost prigovora/zahtjeva, stanje finansijskih prava klijenata i komunikacije sa
subjektima bankarskog sistema. Pored rada na prigovorima/zahtjevima korisnika, Ured
ombudsmena se bavio i1 drugim pitanjima od znacaja za zastitu finansijskih prava korisnika
finansijskih usluga, od kojih posebno izdavajamo edukativne aktivnosti, finansijsku edukaciju
1 odgovorno finansijsko ponasanje odraslih i mladih.

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

Bosna i Hercegovina



Izvjestaj sadrzi 1 prikaz saradnje sa drugim institucijama iz oblasti zastite klijenata i Ziranata.
Uspostavljanjem Ombudsmena 2014.godine, kao samostalnog i nezavisnog Ureda uvedena je
zastita prava korisnika finansijskih usluga, kakva je prisutna u zemljama u okruzenju i regionu,
a korisnik kao vazan subjekt na trzistu je dobio institucionaliziranu zastitu.

Od pocetka rada i aktivnosti Ureda Ombudsmena zaprimljeno je vise od 1000 prigovora i
zahtjeva korisnika finansijskih usluga te vise od 500 razli¢itih upita, molbi i zahtjeva na koje
su dati obrazlozeni odgovori u pisanoj formi, usmenim putem u telefonskoj komunikaciji ili
putem elektronske poste.

Il PROGRAMSKA OPREDJELJENJA | OBLICI RADA OMBUDSMENA
2.1. Aktivnosti realizacije Programa rada Ombudsmena za 2018.godinu

U programu rada za 2018.godinu dati su osnovni zadatci i definisan sadrzaj aktivnosti
Ombudsmena, koje se prvenstveno temelje na implementaciji Zakona u oblasti zaStite
korisnika finansijskih usluga i ziranata, na postavkama utvrdenim Zakonom o Agenciji za
bankarstvo FBiH i podzakonskim aktima.

U toku 2018.godine Ured ombudsmena je obavljao slijedece aktivnosti:

e Prijem korisnika i Ziranata u sluZbenim prostorijama te pruzanje savjeta u svrhu zastite
njihovih prava, upute i misljenja;

e Prijem telefonskih poziva korisnika;

e Primanje i zavodenje prigovora/zahtjeva korisnika i Ziranata;

e Sprovodenje ispitnog postupka i rjeSavanje sporova po prigovorima korisnika i
Ziranata;

e Saradnja sa drugim organizacionim dijelovima Agencije, razmjena informacija i
unapredenje podzakonskih akata;

e Pracenje implementacije zakonskih propisa, Zakon o zastiti korisnika finansijskih
usluga, Zakon o za§titi Ziranata, Zakona o bankama, podzakonskih akata i insistiranje
na uskladivanju pravne regulative 1 bankarske prakse finansijskih institucija u oblasti
zaStite korisnika finansijskih usluga, radi unapredenja zastite prava korisnika;

e Saradnja sa drugim subjektima iz oblasti zastite korisnika (Ombudsmen za bankarski
sistem Republike Srpske, ombudsmen 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 site-u 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;Preporuke
finansijskim institucijama koje se odnose na poboljSanje odnosa prema korisnicima,
primjene dobre poslovne prakse u poslovanju i rjeSavanju pojedina¢nih sporova izmedu
korisnika/Ziranta i finansijskih institucija;

e Razmatranje zahtjeva ziranata za oslobadanje od obaveze jemstva, sprovodenje
ispitnog postupka 1 izdavanje Preporuka nadleznom odjelu Agencije u svrhu donosenja
konac¢ne odluke-RjeSenja po zahtjevima ziranata.
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2.2. Pregled prigovora, zahtjeva i drugih podnesaka korisnika finansijskih usluga

U periodu od 01.01. — 31.12.2018. godine, Ured Ombusmena je imao u radu 335 prigovora,
zahtjeva i obavjestenja korisnika u odnosu na nastale sporne odnose u vezi sa postupanjem i
radom subjekata bankarskog sistema u pojedinacnim odnosima i komunikaciji sa korisnicima
finansijskih usluga. Ombudsmenu se korisnici i ziranti obracaju putem: redovne i elektronske
poste, telefonskih poziva i licno u usmenoj komunikaciji.

Sa korisnicima koji su dostavili prigovor/zahtjev za zaStitu svojih prava, redovno je
komunicirano iz Ureda Ombudsmena, u pisanoj ili usmenoj formi, a radi informisanja o toku i
ishodu postupka.

Od ukupnog broja 335 predmeta koji su bili u radu u ovoj izvjestajnoj godini, postupak je
okoncan u 312 predmeta, i to 273 predmeta iz 2018.godine i 39 predmeta koji su pokrenuti u
toku 2017.godine, a okon¢ani u ovom izvjestajnom periodu.

U 2019.godinu preneseno je 23 predmeta (6,8 %), od kojih je vec¢ina formirana u decembru
2018.godine, po kojima objektivno nije mogao biti zavrSen postupak.

Struktura zavrSenih 312 predmeta je slijedeca:

58 osnovanih prigovora, pozitivno rijeSenih u korist podnositelja prigovora (od cega je 3
predmeta pozitivno rijeSenih po preporuci Ombudsmena),

83 nadlezno postupanje, od ¢ega je 14 pozitivno rijeSenih u internom postupku sa subjektima
bankarskog sistema, a 40 predmeta su ponovo dostavljeni Ombudsmenu zbog nezadovoljstva
korisnika dostavljenim odgovorom,

74 neosnovanih prigovora korisnika,

43 prigovora po kojima su dati obrazlozeni odgovori sa uputama korisnicima u vezi sa
primjenom vazece zakonske regulative, materijalnih i procesno-pravnih propisa u ostvarivanju
njihovih prava,

3 prigovora odustanak podnositelja od prigovora,

19 prigovora koji su dostavljeni drugoj nadleznoj instituciji/organizacionom dijelu ( 12
prigovora su proslijedeni drugim organizacionim dijelovima Agencije na nadlezno postupanje,
7 prigovora je dostavljeno na nadlezno postupanje Agenciji za bankarstvo Republike
Srpske/Ombudsmanu za bankarski sistem RS),

8 Preporuka izdatih Agenciji po zahtjevu za oslobadanje od obaveze jemstva (5 neosnovanih
1 3 osnovanih) prema kojima je Agencija u 4 predmeta odlucila RjeSenjem kojima se
podnositelji zahtjeva odbijaju zbog neosnovanosti,

24 prigovora koji nisu prihvac¢eni zbog neblagovremenosti ili neurednosti predmeta (nije
izvrSena dopuna, dostavljena punomoc za zastupanje, anonimna i sl.)

U izvestajnom periodu kod 12 predmeta smo imali uputu na postupak posredovanja, odrzana
su 2 sastanaka stranaka u postupku posredovanja pred Ombudsmenom, a jedan je okoncan
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sporazumom o nagodbi izmedu korisnika finansijskih usluga i subjekta bankarskog sistema.
Ostala rjeSenja spornih odnosa koji su raspravljani u postupku pred Ombudsmenom su
postignuti bez potrebe za odrzavanje sastanka za posredovanje, odnosno isti su rijeSeni u
pisanoj korespodenciji sa obje strane u spornom odnosu.

2.3 Pregled okoncanih postupaka

U Grafikonu 1, dat je pregled kako smo rjeSavali prigovore/zahtjeve korisnika i Ziranataod
pocetka rada Ureda ombudsmena. Mozemo uociti da je jo§ uvijek visok broj prigovora
oznacenih kao neosnovani, a koji su u postupku zaStite sudskim putem, okoncani
pravosnaznom sudskom presudom ili su predmet rjesavanja nekog drugog organa ili institucije.
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2.4. Struktura prigovora prema subjektima bankarskog sistema

Grafikon 2.-Struktura prigovora prema subjektima bankarskog sistema

Struktura prigovora prema subjektima bankarskog sistema

M Banke
m Mikrokreditne organizacije
i Lizing drustva

Ostalo

Najveci broj prigovora 89 odnosio se na dvije najvece banke u sistemu, od ukupnog broja
prigovora 213 koji su se odnosili na banke. Kod mikrokreditnih organizacija, znacajno je opao
broj zaprimljenih i obradenih prigovora u toku 2018.godine, a u usporedbi sa prethodnim
godinama, $to mozemo pripisati novoj zakonskoj regulativi od 2014.godine, propisima
Agencije te poboljSanim procedurama rada u poslovanju sa klijentima.

U sljedecoj tabeli daje se broj i ucesce zavrSenih predmeta u 2018. godini, po pojedinacnim
subjektima bankarskog sistema:

R.b. Subjekti bankarskog Broj okoncanih predmeta UceSée u %
sistema
1. Banke 213 68,3
2. MKO 29 9,3
3. Lizing drustva 1 0,3
4, Ostalo 69 22,1
Ukupno: 312 100
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2.5. Struktura prigovora/zahtjeva prema podnositeljima

Grafikon 3. ilustruje procentualni odnos prigovora korisnika i Ziranata koji su se obratili
Ombudsmenu, suduznika kao i ostalih obrac¢anja koji su se uglavnom odnosili na savjete i
pomo¢ prilikom uspostavljanja komunikacije sa subjektima bankarskog sistema iz usluga
platnog prometa (kartice, racuni, depoziti, naknade).

Struktura prigovora/zahtjeva prema podnositeljima prigovora

m Korisnici
M Ziranti
= Suduznici

Ostali

U sljedecoj tabeli daje se broj i u¢esée prigovora/zahtjeva prema podnositelju prigovora:

R.b. Podnositelji prigovora Broj prigovora/zahtjeva Ucesce u %
1. Korisnici 201 57,3
2. | Ziranti 46 13,1
3. Suduznici 5 1,4
4, Ostali 99 28,2
Ukupno 351 100

2.6. Broj prigovora/zahtjeva po vrstama finansijskih usluga

U sljedecoj tabeli daje se pregled prigovora/zahtjeva prema vrsti finansijskih usluga, a najveci broj
prigovora/zahtjeva se odnosi na kreditne, a najmaniji broj na lizing poslove.
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R.b. Vrsta finansijskih usluga Broj prigovora/zahtjeva
(okoncani predmeti) UceSce u %

1. Krediti 100 32,1
2. Depoziti 4 1,3
3. Mikrokrediti 29 9,3
4, Naknade 25 8
5. Platni promet (racuni i kartice) 42 13,5
6. Elektronski instrumenti placanja 16 51
7. Lizing 1 0,3
8. Ostalo 95 30,4

Ukupno 312 100

2.7. Preporuke subjektima bankarskog sistema

Ombudsmen u skladu sa zakonskim ovlaStenjima daje preporuke, stavove, smjernice i
misljenja za poboljSanje odnosa izmedu korisnika/Ziranta i subjekata bankarskog sistema, a na
osnovu saznanja i informacija prikupljenih u postupcima po obavjesStenjima/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 bankarskog sistema.

U 2018.godini, nakon sprovedenog ispitnog postupka utvrdili smo povrede prava korisnika
(koje u toku postupka nisu otklonjene) u 7 predmeta i dostavili misljenja sa preporukama
subjektima bankarskog sistema.

U posmatranom periodu izdato je 5 preporuka prema bankama, od ¢ega jedna opsta, te dvije
preporuke prema mikrokreditnim organizacijama.

OpSsta preporuka je izdata prema banci zbog neaZzurnog vodenja internog postupka po
prigovorima Klijenata “postupanje banke po prigovoru”sa misljenjem da odluka banke iz
internog postupka mora sadrzavati izjasnjenja o svim spornim ¢injenicima iz prigovora kao 1
da li je odluc¢eno u skladu sa Zakonom ili nekim drugim propisom. “U cilju zastite prava i
interesa korisnika Ombudsmen upozorava na zakonsku obavezu banke efikasnog i pravicnog
rjeSavanja i prevladavanja nesuglasica i sporova po prigovorima klijenata. Od banke se
ocekuje da upravljanje odnosima prema klijentima unaprijedi u skladu sa dobrim poslovnim
obic¢ajima i poslovnom etikom, postujuci licnost i integritet korisnika, kao i da korisnike
potpuno i tacno informise o uslovima koristenja svojih usluga. *

Ova preporuka se moze tumaciti 1 u kontekstu postizanja vece transparentnosti u pruzanju
usluga i unapredenja pregovaracke pozicije korisnika, uvazavajuci pozitivne propise.

Povodom nekoliko istovrsnih upita korisnika za pojasnjenja pravnog osnova postupanja banaka
prilikom zatvaranja rauna i otkaza usluga, odnosno koriStenja i Cuvanja li¢nih podataka o
klijentu nakon otkaza usluga koje koristi u banci sa¢injeno je misljenje: sa uputom na ¢lan 102.
u vezi sa ¢lanom 103. Zakona o bankama (,,Sluzbene novine FBiH* broj:27/17) kojim je
definisan pojam bankarske tajne, izmedu ostalog i licni podaci fizi¢kih lica, finansijsko stanje
i transakcija, odnosno obaveza ¢uvanja bankarske tajne prema kojim su lica koja u obavljanju
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poslova i vrSenja duznosti iz svog djelokruga u banci duzna da te podatke ¢uvaju, u skladu sa
ovim zakonom, propisima donesenim na osnovu njega i drugim propisima i ne smiju ih
upotrebljavati za svoju licnu korist niti ih mogu saop¢iti tre¢im licima, postujuci predvidene
izuzetke od Cuvanja bankarske tajne kako je to propisano ¢lanom 104. istog Zakona.

Ombudsmen postupa po prigovorima ziranata u skladu sa ¢lanom 24. Zakona o zastiti Ziranata
u FBiH, odnosno podzakonskim aktima Agencije i Pravilima rada Ombudsmena, u skladu sa
kojim je prosiren djelokrug rada i nadleznosti Ombudsmena (ne samo po ¢l. 24. Zakona, nego
i u provodenju ispitnog postupka po podnesenim zahtjevima za oslobadanje od obaveze
jemstva u vezi sa clanom 30. Zakona).

U ovom izvjeStajnom periodu izdali smo 8 preporuka po zahtjevu za oslobadanje od obaveze
jemstva, a u ispitnom postupku smo utvdili da su 3 zahtjeva osnovana, a 5 neosnovanih.

III ZAPAZANJA I MISLJENJA OMBUDSMENA

Prema prikazanim podacima u grafikonima i tabeli 1., 2., i 3, najve¢i broj prigovora se odnosi
na banke, $to je 1 o¢ekivano, obzirom na dominantnost na finansijskom trzistu kao 1 brojem i
grupom proizvoda koje imaju u ponudi. Najveci broj prigovora se odnosi na dvije banke koje
su dominantne u sitemu i koje biljeZe rast kreditnih aktivnosti u protekloj godini. Posebno treba
ista¢i da broj prigovora u posmatranom periodu biljeZi jednak trend po broju u odnosu na
prethodne godine, ali da je znaCajno veci stepen slozenosti spornih odnosa $to rezultira
dugotrajnijim postupkom koji provodimo.

Analiziraju¢i dostavljene prigovore, primije¢eno je da su u ve¢em broju predmeta, subjekti
bankarskog sistema postupak okoncali nakon intervencije Ombudsmena. Dakle u znacajnom
broju slucajeva, u toku ispitnog postupka subjekti bankarskog sistema su po prijemu zahtjeva
za izjasnjenje na navode podnositelja prigovora, zaklju¢uju da su ucinili propuste koji su
dovodili do krSenja prava korisnika 1 obavjestavali Ombudsmena da su te propuste, odnosno
povrede prava otklonili.

3.1. Kreditni poslovi

U toku 2018.godine, kao i u ranijim izvjesStajnim periodima, najveci broj prigovora je iz grupe
kreditnih poslova.

Prigovori korisnika, fizi¢kih lica, prvenstveno su se odnosili na:

- sporna pitanja valjanosti ugovaranja klauzula o promjenljivosti kamatne stope na kredite,

- izvrSenih promjena kamatne stope u toku trajanja ugovornog odnosa od strane finansijskih
institucija,

- reprogram kredita,

- dostava podataka prema Centralnom registru kredita,

- premija osiguranja kredita.
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U izvjestajnom periodu okoncano je 6 postupaka u vezi sa neinformiranosti o promjeni
kamatne stope, visokom iznosu obra¢unatih kamata, kao i nerazumjevanju od strane subjekata
bankarskog sistema pogorsanog ckonomskog i finansijskog stanja korisnika 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
finansijskih usluga, ugovorene kamatne stope u smislu opstih normi obligacionog prava
nedovoljno odredive ili odredene, a izvrSene promjene kamate nisu imale dvosmjerni karakter,
ved je rije¢ samo o povecanju, koje su banke pravdale promjenjenim okolnostima na trzistu, u
nekim slucajevima i sa porastom vrijednosti referentnih kamatnih stopa (euribor, libor). Po
ovim osnovama date su pojedinaéne preporuke i ostvaren je znacajan napredak u smislu
pozitivnog rjeSavanja spornih odnosa, pri ¢emu treba istaci da su finansijske intitucije u velikoj
mjeri izvrSile uskladivanje svog poslovanja u dijelu ugovaranja promjenljive kamatne stope sa
Zakonom o zaStiti korisnika finansijskih usluga, a na§ Ured ¢e nastaviti pratiti stepen
uskladenosti u poslovnoj praksi. Korisnici koji su u svojim prigovorima zahtjevali nacin
obracuna i eventualno utvrdivanje $tete proistekle iz spornog odnosa, u skladu sa dosadasnjom
praksom su dobili uputu da je pitanje eventualno nastale Stete potrebno utvrditi putem
nadleznog suda.

Veliki broj prigovora u izvjestajnom periodu odnosio se na neprihvatanje reprogramiranja i
restruktuiranja postoje¢ih kredita ili prihvatanje pod nepovoljnijim uslovima, u odnosu na
osnovni ugovor. Primjedbe su se odnosile na nerazumjevanje subjekata bankarskog sistema,
ekonomskog i finansijskog statusa klijenta, u odnosu na vrijeme kada su uzeli kredit, u smislu
ostanka bez posla, dugotrajnog bolovanja, odlaska u mirovinu, prezaduZenosti i smanjenih
novCanih primanja. Zbog razliCite prakse i postupanja u ovom dijelu, trazili smo da subjekti
bankarskog sistema svojim aktima poslovanja propisu kriterije za proglaSenje zastoja u otplati,
a kako je to definisano ¢lanom 31. st. (2) Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga.

Odredeni broj prigovora koji su bili prisutni i u prethodnim izvjeStanim periodima, imaju za
predmet izvjeStavanje i dostavljanje podataka o kategorizaciji kredita korisnika prema
Centralnom registru kredita kod Centralne banke BiH. Korisnicima nisu pruzene informacije
ili su nedovoljno informisani od strane finansijskih institucija o propisima (zakonima i
podzakonskim aktima) koji reguliSu ovu oblast. Posebno treba ista¢i da finansijske intitucije
ne azurno vode evidencije 1 izvjeStavaju Centralnu banku BiH za kredite kod kojih je
evidentirano kasnjenje, i1 koji su svrstani u nizu kategoriju, a potom otplac¢eni, odnosno
korisnicima nisu dostupne informacije nakon kojeg vremenskog perioda ¢e njihova
ketegorizacija biti promjenjena kao i urednost u otplati.

Primje¢ujemo nakon sprovedenog ispitnog postupka, da je praksa reklasifikacije (vra¢anja u
bolju kategoriju) razli¢ita i nije jedinstvena za sve banke kada je u pitanju vremenski rok —
period pracenja urednosti otplate klijenta, pa je u nekim bankama to 3 mjeseca, 6 ili 9 mjeseci
ukoliko klijent nema daljeg kasnjenja u otplati, nakon ¢ega se njegova klasifikacija poboljsava
za jednu slovnu oznaku (npr. iz D u C kategoriju).

Posebno treba istaci, da u grupi kreditnih poslova u posmatranom periodu, imamo znacajan
broj prigovora klijenata koji su se suocili sa blokadom racuna i zaplijenom primanja preko
teku¢ih racuna koje su pokrenuli subjekti bankarskog sistema u svrhu naplate svojih
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potrazivanja bez aktivnosti suda, odnosno izvrSnog naslova. Kod ovakve vrste prigovora data
su obrazloZenja i upute korisnicima u vezi sa pravima, odnosno obavezi subjekata bankarskog
sistema na primjenu ograni¢enja obustave licnih primanja iz Zakona o izvrSnom postupku
(,,Sluzbene 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).

Kao i u prethodnim izvjestajnim periodima i dalje su prisutni prigovori u vezi sa visinom
naknada koje se naplacuju od strane banaka u poslovima unutrasnjeg i medunarodnog platnog
prometa, naknada za zatvaranje kredita, za izdavanje potvrda i saglasnosti te duzinom trajanja
takve vrste usluga za klijenta, Sto je ostavljeno kao diskreciono pravo finansijske institucije, a
naravno uz opasku sa zeljom da zadrZze klijenta. Ako posmatramo informacije o strukturi
prihoda bankarskog sistema u F BiH i u¢e$¢u kamata i naknada i provizija u ukupnom prihodu
kvartalno za prethodnu godinu i prvu polovinu 2018. godine, onda se ovi prigovori mogu
smatrati opravdanim i nasa konstatacija da je i u ovoj godini doslo do povecanja razli¢itih
naknada, a §to je dodatno poskupilo platne usluge i proizvode za korisnika.

Korisnici su prigovarali da zbog dugotrajnosti postupka obracuna ostatka i ne izdavanje
potvrda o stanju duga, nisu u mogucnosti zatvoriti kredit, pri ¢emu se smatraju oste¢enim za
prispjele anuitete 1 obracunate kamate. lako su svi prigovori ove vrste pozitivno rijeSeni nakon
obracanja korisnika Ombudsmenu, subjektima bankarskog sistema su date preporuke da u svim
postupcima azurnije postupaju po zahtjevima klijenata, bez postavljanja uslova na Stetu
klijenta.

Korisnici su se Ombudsmenu obracali 1 po pitanjima kredita koji su osigurani policom
osiguranja vinkulirane u korist banke tokom cijelog trajanja kreditnog odnosa, a koji kredit su
prije isteka roka za otplatu zatvorili. Sedam razmatranih prigovora su imali sporno pitanje, da
osiguravajuc¢e kuce odbijaju isplatiti dio premije osiguranja koji je neiskoriSten, a usljed
prijevremenog povrata kredita. Uvidom u predmete, konstatovano je da su opsti uslovi
osiguravajuce kuce, koja je u ugovornom odnosu sa bankama definiSu pitanje premije, ali da
korisnici nisu bili informisani ili su nedovoljno informisani o uslovima i nacinu koriStenja 1
povrata dijela premije. Obzirom da se banke u pravilu pojavljuju u svojstvu ugovaraca
osiguranja u ime 1 za racun korisnika, a §to je 1 konstatovano uvidom u nekoliko ugovora o
osiguranju banke sa odredenim osiguravacem, potrebno je i da sve nesporazume sa korisnicima
banka na adekvatan nacin rijeSi, informisanjem o vezanoj usluzi (osiguranja) prilikom
odobravanja kredita i unaprijedi svoje poslovanje u ovom dijelu. Vec¢ina korisnika je dobila
uputu na obracanje za zaStitu Agenciji za nadzor osiguranja, ombudsmenu u osiguranju, a po
sluzbenoj duznosti smo informisali navedenu instituciju o znacajnom broju prigovora koji su
nam dostavljeni, te zatrazili preispitivanje rada i postupanja osiguravajuc¢ih kuca koje u ponudi
imaju ovakav vid osiguranja za kredite banaka.

3.2. Depozitni poslovi

U posmatranom periodu, prigovori korisnika koji se odnose na depozitne poslove su
prvenstveno u vezi sa automatskim produzenjem ugovora o oroCenim depozitima, tzv.
reoroCavanjem novcanih depozita, promjenama kamatne stope i nepravilnim dostavljanjem
obavjestenja korisnicima. Od finansijskih institucija je zatrazeno i date preporuke U svim
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postupcima, da blagovremeno i1 u propisanim rokovima Zakonom o zastiti korisnika
finansijskih usluga (,,Sluzbene novine Federacije BiH* broj:31/14) informiSu korisnike o
pravima na produzenje ugovora, a u slu¢aju promjene kamatne stope roku u kojem imaju pravo
da raskinu ugovor.

3.3. Mikrokreditni poslovi

U vezi sa radom i postupanjem mikrokreditnih organizacija (MKO) izdvajamo 4 prigovora koji
su nam dostavljeni po istom osnovu, a odnosili su se na rad i (ne) postupanje mikrokreditne
organizacije u vezi sa ispravkom podataka o zaduzenjima podnositelja u Centralnom registru
kredira ( dalje: CRK), a po osnovama pravosnazne sudske presude kojom je tuzbeni zahtjev
MKF odbijen kao neosnovan. Nakon provedenog postupka utvrdili smo nepravilnosti u radu
MKF, uvazavajuc¢i dostavljenu presudu nadleznog suda, i uputili Preporuku MKF kojom je
Htrazeno rjesavanje prigovora/zahtjeva kroz otklanjanje nastupljenih posljedica na nacin:
nuzno je da posljedice propusta ili propustanja povjerioca ima rezultirati sankcijom, a da
podnositelji prigovora/zahtjeva ne mogu neogranicen0 trpiti negativne posljedice evidencija
duga koji je pravosnaznom sudskom presudom utvrden kao neosnovan*.

Preporuka je uvazena i predmet je rijeSen u korist podnositelja prigovora.

Od ukupnog broja obracanja korisnika u vezi sa radom i postupanjem mikrokreditnih
organizacija, 7 prigovora se odnosilo na nastale sporne odnose kod MKO koja je u postupku
steCaja, po kojima su dati obrazloZeni odgovori o statusu i mjerama koje se provode u postupku
steCaja, te o njihovim pravima u okviru stecajnog postupka. Ostali prigovori su se uglavnom
odnosili na nepravilnosti u obracunu potrazivanja, redovnih, zateznih kamata ili troskova i
evidencija u CRK-a.

3.4. Platni promet

Nadalje, zaprimljen je i zna¢ajan broj prigovora koji se odnose na usluge platnog prometa, a
koji za predmet imaju vrstu 1 visinu naknada koje finansijske institucije naplac¢uju u poslovanju
sa korisnicima. Korisnici su prigovarali na visinu naknada za vodenje 1 zatvaranje racuna,
kreditne partije i izdavanje potvrda i saglasnosti o stanju duga po teku¢im obavezama. Prilikom
obrade i postupanja u ovim predmetima, sporno pitanje je Sto finansijske intitucije ovo pravo
na obracun i naplatu naknada, ugovaraju sa korisnicima i to tehnikom upucuju¢ih normi na
interne akte 1 opSte uslove poslovanja, koji su kasnije podlozni promjenama, a sa klauzulom da
je Kklijent sa potpisom ugovora saglasan sa svim tim naknadnim izmjenama. Od finansijskih
institucija je zatrazeno da sve troSkove koji padaju na teret korisnika moraju biti poznati u
momentu sklapanja ugovornog odnosa, a visina naknada objektivna, jednaka stvarnim
troSkovima koje finansijska intitucija ima po tim uslugama.

3.5. Elektronski intrumenti pla¢anja

Znacajan broj prigovora se odnosio 1 na elektronske intrumente plaéanja i kartiCarsko
poslovanje, u najvecoj mjeri na pitanje placanja roba i usluga putem interneta, neisplatu novca
putem bankomata, te neovlaSteno koriStenje i zloupotrebu kartica, $to zahtjeva prethodno
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postupanje i obradu nadleznih istraznih organa o ¢emu su korisnici dobili uputu, kao i obavijest
o0 ishodu postupka. Prigovori korisnika koji se odnose na potencijalne zloupotrebe Kartica
predstavljali su jako sloZen proces ispitnog postupka, obzirom da su provjere morale biti vrSene
kako od strane banke koja je izdavalac Kkartice tako i od procesnih centara (VISA ili
Inernational/Mastercard) i trgovaca kod kojih je transakcija izvrSena.

3.6. Ostali prigovori

U posmatranom izvjestajnom periodu, zabiljezen je veci broj prigovora koji se odnose na
sveukupnu djelatnost subjekata bankarskog sistema, 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
okon¢ani pravosnaznim sudskim odlukama. Korisnicima se i po ovim pitanjima, iako
Ombudsmen ima obavezu zastati sa postupkom do okoncanja sudskog spora, daju upute i
savjeti kako da ostvare svoja prava kao stranke u sudskom postupku.

3.7. Ziranti, suduZznici

Prigovori lica koja licno obezbjeduju ispunjenje obaveza (ziranti, suduznici) se kao i u
prethodnom izvjestajnom periodu u najve¢em broju odnose na zahtjeve za oslobadanje od
obaveze jemstva, zbog nepravilnosti postupka spovedenog prilikom odobravanja kredita od
strane finansijskih institucija. Trazi se utvrdivanje odgovornosti sluzbenika za propuste i
nesavjesno postupanje prilikom procjene kreditne sposobnosti duznika, ne informiranost lica
koji obezbjeduju obavezu o eventualnim nastupljenim kaSnjenjima u placanju obaveza, kao 1
poduzimanje mjera naplate i redoslijedu u naplati prema Zirantima. Podnositelji su u svim
predmetima obavjesteni sa uputom i obrazloZenim odgovorima na ostvarivanje svojih prava, a
u predmetima po zahtjevu za oslobadanje od obaveze jemstva, izradene su Preporuke upucene
nadleznom odjelu Agencije za donoSenje konacnih RjesSenja kojim se odlucuje o zahtjevu
jemca.

U ovom izvjeStajnom periodu jedan prigovor se odnosio na djelatnost lizinga, u vezi sa spornim
obrac¢unom potraZivanja iz ugovora o finansijskom lizingu odobrenog fizickom licu, koji je
rijeSen pozitivno nakon nase intervencije, a podnositelju je dostavljen novi ispravan obracun.

IV EVIDENCIJA O POSIETAMA, UPITIMA | MOLBAMA KORISNIKA
FINANSIJSKIH USLUGA

Uredu ombudsmena, pored prigovora i zahtjeva u pisanoj formi, korisnici finansijskih usluga i
ziranti su se obratili usmenim putem, telefonski ili neposredno, sa upitima 1 molbama u vezi sa
pravima i obavezama, novom zakonskom regulativom i razli¢itim finansijskim proizvodima.
U izvjeStajnom periodu zaprimljeno je 150 razli¢itih upita, molbi i zahtjeva, po kojima je
redovno komunicirano iz odjela Ombudsmena sa obrazloZzenim odgovorima, uputama i
savjetima te preporukama. Broj ovih intervencija, kao i duzina njihovog trajanja nikad se ne
moze objektivno sagledati, jer zavisi od broja korisnika, razloga obracanja, predmeta prituzbe,
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sposobnosti shvatanja nacela postupka i materijalnog prava koje se primjenjuje, kao 1 nivoa
znanja stranaka o pojavama koje su predmet intervencije Ombudsmena.

U svim prethodno navedenim obracanjima korisnika i ziranata znacajan dio vremena u radu
Ureda ombudsmena je usmjeren na informisanje i odgovore koji su omogucili korisnicima da
lakse razumiju svoj polozaj, prava i obaveze 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 lica koja garantuju za ispunjenje obaveze. Posebna paznja
posvecena je informiranju korisnika o vidovima zastite, vansudskom postupku posredovanja i
obavezi vodenja internog postupka sa finansijskom institucijom sa kojom korisnik ima
zakljucen ugovor ili po kojemu je nastao sporni odnos. Korisnici su informisani da su prije
podnosenja prigovora/zahtjeva Ombudsmenu, u obavezi da podnesu prigovor u pisanoj formi
subjektu bankarskog sistema za zaStitu svojih prava i raspravljanje spornog odnosa, a da su
subjekti bankarskog sistema u obavezi po Zakonu o zastiti korisnika i finansijskih usluga i
podzakonskim aktima Agencije da dostave odgovor najkasnije u roku od 30 dana od dana
podnosenja prigovora.

Veliki broj pitanja korisnika odnosio se na refinansiranje postoje¢ih obaveza novim kreditima,
zbog povoljnijih uslova kreditiranja kod drugih finansijskih institucija, zatim u vezi sa spornim
evidencijama zaduzenja u odredenu kategoriju u Centralnom registru kredita i tacnosti
podataka, kao 1 na visinu naknada koje se naplacuju od strane banaka.

Ukupan broj korisnika i Ziranata koji su se usmenim putem obratili odjelu Ombudsmena u
ovom izvjeStajnom periodu manji je u odnosu na isti period prethodne godine. Razlog ovog
smanjenja su efekti pojacane informiranosti korisnika o pravima i obavezama, oblicima zastite
i vansudskim postupkom, ali se i dalje mora konstatovati postojanje potrebe jacanja finansijske
pismenosti, razumjevanja nacela dobrog finansijskog odlucivanja i odgovornosti korisnika.

[z navedenog proizlazi da gradani Cesto nemaju dovoljno informacija 1/ili znanja o finansijskim
proizvodima i uslugama, osnovnim karakteristika finansijskih proizvoda i usluga Sto ukazuje
na vaznost finansijskog opismenjavanja gradana kao bitnog preduslova odgovornog ponaSanja
i zastite ekonomskih interesa pojedinca.

V EDUKACIJA — ZNACAJ UNAPREDENJA FINANSIJSKE PISMENOSTI

Ombudsmen pored pojedinacne zaStite prava, promovira prava i interese korisnika kroz
aktivnosti javnog informiranja i educiranja garadana. U tom smislu, u okviru projekta
,Mikrofinansije u BiH* kojeg provodi Medunarodna Finansijska Korporacija (IFC), ¢lanica
Grupacije Svjetske banke uz podrsku Ambasade Svicarske u BiH, zapodeta je saradnja s ciljem
unaprjedenja kapaciteta Ureda ombudsmena u planiranju, realizaciji i provodenju finansijske
edukacije gradana — korisnika finansijskih usluga. Kroz obuke, predavanja, studijske posjete,
kreiranje 1 distribuciju edukativnih materijala i druge aktivnosti Projekat ¢e omoguciti podrsku
uredu u primjeni najboljih praksi i modela u edukovanju razli¢itih kategorija stanovniStva 1
prevencije neodgovornog finansijskog ponasanja korisnika na finansijskom trzistu. Kao
rezultat zapocete saradnje ured Ombudsmena je:

- u mjesecu oktobru organizovao dvije edukativne radionice za ucenike i nastavnike Srednje
poslovno-komercijalne i trgovacke Skole Sarajevo. U okviru edukativne radionice, na kreativan
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1 interaktivan nacin predstavljen je rad instituta ombudsmena, te su educirani o osnovnim
karakteristikama finansijskih institucija i njihovih proizvoda, te obavezama banaka i njihovim
pravima na zastitu korisnika.

- U mjesecu novembru izdat je letak/afisa za korisnike finansijskih usluga “Kako da ostvarite
1 zaStitite svoja prava?“ s ciljem upoznavanja gradana sa nadleznostima Ombudsmena i
mehaniznima zaStite Kkorisni¢kih i jemstvenih prava (zalbe, prigovori, obavjestenja,
posredovanje).

- u mjesecu decembru u prostorijama Centra za edukaciju i istrazivanje "Nahla" Sarajevo,
odrzao radionicu pod nazivom "Prava i obaveze finansijskih institucija prema klijentima". Na
radionici smo ucesnike upoznali o osnovama rada subjekata bankarskog sistema, njihovim
obavezama prema klijentima, pojedinim rizicima u koristenju finansijskih usluga i obavezama
u obezbjedivanju zastite prava korisnika.- u mjesecu decembru na web stranici je objavljen i
edukativni materijal koji sadrzi informacije za korisnike (ukljucujuéi i zirante) kako da ostvare
svoja prava u cilju boljeg razumijevanja materije koja se odnosi na kreditiranje (ugovori,
instrumenti osiguranja, nacin zastite i dr.). Putem web stranice korisnici i Ziranti redovno mogu
pratiti informacije o svim pitanjima iz djelokruga rada Ombudsmena. Takoder, aZurirana je
rubrika “pitanja i odgovori” na zvani¢noj web stranici Agencije, kako bi zainteresirani gradani
na neposredan i jednostavan nadin dobili odgovore na pitanja koja su im potencijalno
zanimljiva.

Pored navedenog, u medijima Vecernji list 1 ,,Faktor, na njihov zahtjev objavljeni su
edukativni odgovori na pitanja u u vezi zastite korisnika finansijskih usluga, pitanja vezana za
bankarske usluge i naj¢esce zalbe korisnika u vezi sa bankarskim uslugama.

VI SARADNJA SA AGENCIJOM ZA BANKARSTVO FBiH

6.1. Informisanje

U izvjestajnom periodu, nastavljena je kontinuirana saradnja sa nadleznim sektorima Agencije
u vezi izvrSenih kontrola subjekata bankarskog sistema i njihovog uskladivanja sa odredbama
Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga 1 Zakona o zastiti Ziranata.

Razmjena informacija sa nadleznim sektorima Agencije je prisutna od pocetka rada
Ombudsmena, prijedlozi na unapredenju regulatornog okvira, a pojedinacéni prigovori/zahtjevi
koji ukazuju na eventualna krSenja odredenih prava korisnika od strane subjekata bankarskog
sistema se dostavljaju nadleznim sektorima Agencije radi provjere 1 poduzimanja odredenih
mjera u okviru supervizorskih nadleznosti. U ovom izvjeStajnom period izdvajamo slijedece:

Povodom prigovora korisnika, provedenog postupka i informacijama ex officio da u
prethodnom periodu imamo znac¢ajan broj upita od gradana (korisnika finansijskih usluga) u
vezi sa naplatom duga po racunima koje su koristili kod banke i koji su bez aktivnosti duzi
period, ¢ak i po nekoliko godina, a dugovanja koja su nastala predstavljaju naknade i provizije
koje je banka obracunavala u vecini slu¢ajeva dovode¢i takve racune u nedozvoljeni minusni
saldo, predmet smo dostavili nadleZznim sektorima Agencije sa obrazlozenjem:

,,Banka nije ili nije u potpunosti uskladila svoje poslovanje niti je propisala procedure za
postupanje sa neaktivnim racunima, a u cemu je duzna upoznati i vlasnike racuna kako je to
propisano odredbama 109. Zakona o bankama (,,Sluzbene novine Federacije BiH* broj:
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27/17), a u vezi sa ¢lanom 2. tacka jj) odnosno clanom 13. Zakona o unutrasnjem platnom
prometu (,,Sluzbene novine Federacije BiH* broj: 48/15). *

Kod jedne banke imali smo nekoliko prigovora jemaca za kreditne Kkartice koje nisu imale
utvrden rok vazenja, niti je to ugovorom sa klijentima bilo definisano. Radi se o banci koja je
duzi niz godina bila pod nalozima Agencije sa svrhom obnove dosjea kreditnih kartica, a naSim
Preporukama je trazeno: ,,da banka uspostavi adekvatnu evidenciju o datumu ugovaranja i
datumu isteka ugovora o kreditnim karticama, odnosno da jemce ukoliko to ne uradi oslobodi
obaveze. ““ Istovremeno su predmeti upuceni sa informacijom i nadleznim sektorima Agencije.

6.2 Unapredenje regulatornog okvira i poslovanja subjekata bankarskog sistema

U septembru 2018.godine napravili smo analizu stanja tarifnika svih banaka koje posluju u
FBiH i koje primjenjuju u poslovanju sa fizickim licima. Konstatovali smo da je u skladu sa
pozitivnim zakonskim propisima, visina naknada u domenu poslovne politike banaka i trziSne
konkurencije, ali i da je izrazito visoko u¢eS¢e naknada za izvrSene usluge u operativnim
prihodima banaka u FBiH (sa 30.09.2018. 27,8%) i trendom rasta. Nadalje, ovom analizom
utvrdili smo da je otvaranje tekuceg racuna u pravilu uslovljeno dodatnim proizvodima, $to
povecava broj 1 vrstu naknada za korisnike, da veéina banaka nema osnovni racun za socijalno
osjetljive kategorije stanovnis$tva, a  informacioni dokumenti za posebne proizvode nisu
standardizovani, razlikuju se od banke do banke i ne pruzaju dovoljno informacija o
naknadama 1 uslugama za svaki racun koji banka ima u ponudi. Kao rezultat ove analize
napravljen je prijedlog smjernica za banke u cilju transparentnog, ta¢nog i potpunog
informisanja korisnika zasnovanog na dobrim poslovnim obicajima i pravi¢nom odnosu prema
korisniku.

,, Od banaka se ocekuje drustveno odgovorno poslovanje, koje na odgovarajuci nacin doprinosi
finansijskoj ukljucenosti razlicitih i specificnih grupa korisnika usluga, a polazeci od
razumijevanja potreba i mogucnosti stanovnistva u Bosni i Hercegovini. Bankama se
preporucuje da u okviru svoje ponude izdvoje tekuce racune sa osnovnim sadrzajem usluga
(osnovnim funkcijama). Od posebnog je znacaja da se finansijske usluge ucine dostupnim u
svrhu zadovoljavanja potreba i socijalno osjetljivih kategorija stanovnistva (Studenti i mladi,
nezaposleni, korisnici invalidnina, penzioneri i ostale znacajne grupe).

Ponuda racuna sa osnovnim sadrzajem usluga za fizicka lica, svim potencijalnim korisnicima,
je odgovoran i prihvatljiv pristup koji doprinosi promovisanju bezgotovinskog platnog prometa
sa Sirim efektima na ekonomiju i profil rizika koji se vezuju za novcéane tokove izvan bankarskog
sistema. *

Ured ombudsmena kontinuirano radi na unapredenju regulative, kroz donosenje novih i dopunu
postojecih pravila, procedura rada i postupanja.

U izvjestajnom periodu izraden je prijedlog Pravilnika o ombudsmenu za bankarski sistem,
upucen na razmatranje Upravnom odboru Agencije, usvojen 30.05.2018.godine i objavljen u
“Sluzbenim novinama FBiH” broj: 46/18.
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VIlI SARADNJA SA DRUGIM INSTITUCIJAMA | ORGANIZACIJAMA

Ombudsmen je od 2014.godine ¢lan International Network of Financial Ombudsman Schemes
(INFO), medunarodne organizacije koja ima preko 40 zemalja ¢lanica i ombudsmene u oblasti
finansijskih usluga iz cijelog svijeta. Kroz svakodnevnu komunikaciju sa sekretarijatom ove
mreze, ¢lanovima se prezentuju prakse i iskustva svake od nacionalnih organizacija za zastitu
potrosaca, te prenesu znanja u vrSenju poslova i donosenju odluka.

Po pozivu Centralne banke Bosne i Hercegovine ucestvovali smo na prezentaciji projekta
dogradnje Jedinstvenog registra racuna za poslovne subjekte i fizicka lica na novu platformu.
06.02.2018.godine ucestvovali smo na Okruglom stolu - Unapredenje izvrSnog postupka u
BiH, odabirom efikasnog sredstva izvrSenja, kroz uspostavljanje javnog dijaloga o
identifikaciji optimalnog modela sistemskog rjeSenja izvr§nog postupka.

U mjesecu novembru Agencija za bankarstvo FBiH putem Ureda ombudsmena za bankarski
sistem 1 Medunarodna finansijska korporacija, ¢lanica Grupacije Svjetske banke, su zakljucili

......

aktivnosti finansijske edukacije.

19. i 20.02.2018.godine u Sarajevu po pozivu TAIEX-a prisustvali smo na Regionalnoj
radionici — promocija propisa Evropske unije u oblasti platnog prometa za fizicka lica.

21.02.2018.godine u prostorijama Agencije odrzan je sastanak sa predstavnicima Svjetske
banke na temu finansijske edukacije 1 aktivnosti sa fokusom na fizicka lica prijemnike doznaka
iz inostranstva.

10.04.2018.godine po pozivu Opcinskog suda u Sarajevu prisustvovali smo sastanku na temu
evaluacije Smjernica za postupanje u parnicnom postupku.

10.05.2018.godine ucestvovali na prezentaciji ,,III faze Projekta mikrofinansije u Bosni 1
Hercegovini®. Jedan od glavnih ciljeva ove faze Projekta je produbljivanje usluge finansijskog
savjetovanja gradana BiH 1 Sirenje finansijske pismenosti u zemlji. S tim u vezi, Projekat
podrzava uspostavljanje resursnih centara (,,hub-ova"), kao centralnih ta¢aka aktivnosti u
oblastima savjetovanja zaduzenih gradana i finansijskog opismenjavanja na lokalnom nivou.

29.10.2018.godine pristvovali smo na fokus grupama na projektu Doznake i placanja, koji
implementira Svjetska banka uz podr§ku Ambasade Svicarske u BiH, i u saradnji sa opéinom
Gradacac, te predstavili institut Ombudsmena gradanima u lokalnoj zajednici.

U skladu sa Programom rada za 2018.godinu i zakonskoj regulativi, Ombudsmen je nastavio
saradnju sa subjektima bankarskog sistema, kako bi efikasnije rjeSavao prigovore/zahtjeve
korisnika 1 jemaca, kao i1 probleme i poteSko¢e u ostvarivanju njihovih prava. OdrZan je i
sastanak sa predstavnicima nekoliko subjekata bankarskog sistema u vezi sa upravljanjem
prigovorima i nainom izvjeStavanja o zaprimljenim prigovorima, kao 1 na temu karticnog
poslovanja i elektronskih instrumenata placanja, a sa ciljem unapredenja poslovanja subjekata
bankarskog sistema u ovom segmentu.
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U dijelu nadleznosti i poslova odjela Ombudsmena izvrseni su zadatci i dodjeljene obaveze, te
dostavljeni dopunjeni odgovori u okviru grupe za evropske integracije, potencijalnih i
naknadno dostavljenih pitanja iz poglavlja 28. zastita potrosaca i zdravlja iz upitnika Evropske
komisije za pripremu misljenja o zahtjevu BiH za ¢lanstvo u Evropskoj uniji.

ZAKLJUCAK

lako ukupan broj zaprimljenih prigovora/zahtjeva korisnika nije se zna¢ajnije mjenjao U
odnosu na prethodne izvjeStajne periode, moze se konstatovati da broj pozitivno rijesenih
predmeta ukazuje na poboljSanje uskladivanje poslovanja subjekata bankarskog sistema sa
zakonskom regulativom u oblasti zaStite korisnika.

Preporuke Ombudsmena izdate tokom ove godine s ciljem poboljSanja vodenja internog
postupka po prigovorima klijenata, su rezultirale ve¢im brojem pozitivno rjeSenih prigovora i
azurnijem vodenju internog postupka i veliki broj prigovora u ovom izvjestajnom periodu su
rijeSeni pozitivno.

U izvjeStajnom periodu raste sloZenost predmeta spornih odnosa, $to u velikoj mjeri zahtjeva
duzi ispitni postupak, dodatna izjaSnjenje od subjekata bankarskog sistema, konsultacije sa
nadleznim sektorima Agencije i u konaénici produZzenjem trajanja postupaka. Ovo pokazuje,
izmedu ostalog da, obzirom na izmjene i razvoj unutar samog trzista proizvoda i usluga, pitanje
blagovremenog informisanja i edukacije gradana posebno treba doc¢i do izrazaja. S tim u vezi,
Ombudsmen provodi niz aktivnosti, u cilju finansijskog opismenjavanja gradana kroz posjete
i predavanja na razli¢itim mjestima (Skole, udruzenja, lokalne zajednice) i objavom edukativnih
materijala o zastiti prava korisnika finansijski usluga. U narednom period su planirane cesce
posjete 1 predavanja u Skolama, fakultetima i lokalnim zajednicama u Federaciji BiH, kao i
objavljivanje novih edukativnih sadrzaja u cilju boljeg upoznavanja gradana sa institutom
Ombudsmena, karakteristikama razli¢itih finansijskih proizvoda i usluga na trzistu, pojedinim
rizicima koristenja i njihovim pravima.

Izvjestaj ukazuje da je neophodna veca transparentnost u poslovanju subjekata bankarskog
sistema u svim fazama komunikacije i poslovanja sa klijentom, do realizacije zakljuenog
ugovora. Ako se uzme u obzir veliki broj proizvoda koje subjekti bankarskog sistema imaju u
ponudi, ne moZe se smatrati dovoljno javno, samo objavljivanje informacija u prostorijama
institucije i na internet stranici. Stoga i generalna konstatacija da subjekti bankarskog sistema
u svom radu treba viSe da posvete paznju efikasnijem i1 ekonomicnijem postupanju po
zahtjevima klijenta, da preduzimaju sve potrebne mjere i radnje kako bi se otklonile prepreke
1 obezbijedili uslovi za zakonito, blagovremeno, efikasno 1 ekonomi¢no sprovodenje izvrSenja
sopstvenih odluka, da organizuju svoj rad na nacin koji bi predupredio ponavljanje istih ili
slicnih problema i da se nedostaci u radu koji dovode do uskracivanja prava otklanjaju
blagovremeno.

Dosadasnje iskustvo u radu potvrduje opravdanost postojanja institucionalizirane zastite prava
1 interesa korisnika kao jednog od efikasnih vidova zastite, kao i potrebu da se u buduénosti
veca paznja posveti informisanju i edukaciji gradana, ali 1 sluzbenka subjekata bankarskog
sistema. U vezi naprijed navedenog je ocjena Ombudsmena da subjekti bankarskog sistema i
dalje trebaju da poduzimaju aktivnosti radi unapredenja kvalitete svojih usluga i odnosa sa
korisnicima.

OMBUDSMEN ZA BANKARSKI SISTEM:

Lejla Smajovié
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