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0 radu Ombudsmena za bankarski sistem Federacije BiH
za period 1.1. — 31.12.2017.

Sarajevo, januar 2018. godine



. UvVOD

Ombudsmen za bankarski sistem Federacije Bosne i Hercegovine (dalje: Ombudsmen)
Upravnom odboru Agencije za bankarstvo FBiH dostavlja Izvjestaj o radu za period 01.01. —
31.12.2017.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 odgovora, 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 uslovima ili aktivnostima za
primjenu dobrih poslovnih obicaja 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 inostranstvu, u okviru svoje
nadleznosti,

- saradnja sa ostalim organima i subjektima nadleznim za zaStitu prava potroSaca,

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

Ombudsmen provodi postupak prema postupku utvrdenom Pravilima postupanja Ombudsmena
za bankarski sistem Federacije Bosne 1 Hercegovine (“Sluzbene novine Federacije BiH” br.
62/14 1 93/15), a koji se izvrSavaju prema ve¢ uspostavljenim materijalno tehni¢kim uslovima
koje osigurava Agencija za bankarstvo FBiH (dalje: Agencija). U dijelu unutrasnje organizacije
odjela, pored lica koje rukovodi odjelom - Ombudsmen, rasporeden je jo§ jedan izvrsilac,
diplomirani pravnik, strucni saradnik za pravne poslove.

Izvjestaj sadrzi sve aktivnosti koje je Ombudsmen poduzeo na realizaciji Plana rada za 2017.
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 i postupanje finansijskih institucija po prigovorima. U izvjestaju je
dat prikaz izdatih preporuka, zapazanja 1 miSljenja Ombudsmena, vrste 1 dominantnosti
prigovora/zahtjeva, stanja finansijskih prava klijenata 1 komunikacije sa finansijskim
institucijama. Pored rada na prigovorima/zahtjevima korisnika, odjel se bavio i drugim
pitanjima od znacaja za zastitu finansijskih prava korisnika finansijskih usluga.

Izvjestaj sadrZzi 1 prikaz saradnje sa drugim institucijama iz oblasti zastite klijenata i Ziranata.

Ombudsmen je poc¢eo sa radom u aprilu 2014.godine. Uspostavljenjem Ombudsmena, kao
samostalnog i nezavisnog tijela uvedena je zastita prava korisnika finansijskih usluga, kakva
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je prisutna u zemljama u okruZenju i regionu, a korisnik kao vazan subjekt na trzistu je dobio
institucionaliziranu zastitu.

Od pocetka rada i aktivnosti samostalnog odjela Ombudsmena zaprimljeno je vise od 1000
prigovora i zahtjeva korisnika finansijskih usluga te vise od 900 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 I OBLICI RADA OMBUDSMENA
2.1. Aktivnosti na realizaciji Programa rada Ombudsmena za 2017. godinu

U programu rada za 2017. godinu dati su osnovni zadaci i definirane osnovne 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 2017. godine odjel Ombudsmena je obavljao sljedece aktivnosti:

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

Prijem telefonskih poziva korisnika;

Primanje 1 zavodenje prigovora/zahtjeva korisnika i Ziranata;

Provodenje ispitnog postupka i rjeSavanje sporova po prigovorima korisnika i Ziranata;

Saradnja sa odjelima Agencije, razmjena informacija i unapredenje podzakonskih

akata;

e Pracenje implementacije novih zakonskih propisa, Zakon o zastiti korisnika
finansijskih usluga, Zakon o zastiti Ziranata, Zakona o bankama, podzakonskih akata 1
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 Podizanje nivoa informisanosti korisnika kroz informativne broSure objavljene u
printanim medijima i na web stranici Agencije;

e Preporuke finansijskim institucijama koje se odnose na poboljSanje odnosa prema
korisnicima, primjene dobre poslovne prakse u poslovanju i rjeSavanju pojedinacnih
sporova izmedu korisnika/Ziranta i finansijskih institucija;

e Razmatranje zahtjeva ziranata za oslobadanje od obaveze jemstva, provodenje ispitnog
postupka i1 izdavanje Preporuka nadleZznom odjelu Agencije u svrhu donoSenja konac¢ne
odluke-Rjesenja po zahtjevima ziranata.

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

U periodu od 01.01. do 31.12.2017. godine, samostalni odjel Ombusmena je zaprimio 408
prigovora, zahtjeva i obavjestenja u odnosu na nastale sporne odnose u vezi sa postupanjem i
radom finansijskih institucija u pojedina¢nim odnosima 1 komunikaciji sa korisnicima
finansijskih usluga. Ombudsmenu se korisnici i Ziranti obracaju putem: redovne i elektronske
poste, telefonskih poziva i licno u usmenoj komunikaciji.
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U izvjestajnom periodu Ombudsmen je zaprimio i 423 istovrsna prigovora/zahtjeva korisnika
racuna u jednoj banci koji su se zalili na nacin i uslove dostavljanja mjesec¢nih izvoda po
teku¢im racunima. Svi predmeti su pozitivno rijeSeni po opcoj preporuci za korekcije u
obavijesti koja je poslana klijentima.

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

Od ukupnog broja 408 zaprimljenih prigovora/zahtjeva, 351 je zavrSen, ukljucujuci i 17
postupaka koji su pokrenuti u toku 2016. godine, a okon¢ani u ovom izvjestajnom periodu. U
toku je rad po 71 prigovoru koji su u razli¢itim fazama postupka. Struktura zavrSenog 351
predmeta je sljedeca:

61 osnovanih prigovora, pozitivno rijeSenih u korist podnosioca prigovora (od cega je 9
predmeta pozitivno rijeSenih po preporuci Ombudsmena),

49 nadlezno postupanje i pozitivno rijesenih u internom postupku sa finansijskom institucijom,
130 neosnovanih prigovora korisnika,

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

11 prigovora odustanak podnosioca od prigovora,

19 prigovora koji su proslijedeni drugoj nadleznoj instituciji/odjelu ( 9 prigovora su
proslijedeni drugim organizacionim dijelovima Agencije na dalje postupanje, 6 prigovora je
dostavljeno na nadlezno postupanje Agenciji za bankarstvo Republike Srpske),

17 Preporuka po zahtjevu za oslobadanje od obaveze jemstva (10 neosnovanih i 2 osnovanih,
te 5 u toku na koje se ¢eka odgovor - Rjesenje Agencije),

25 prigovora koji nisu prihvaceni zbog neblagovremenosti ili neurednosti predmeta.

U izvjeStajnom periodu je odrzan 1 sastanak stranaka u postupku posredovanja pred
Ombudsmenom koji je okon¢an sporazumom o nagodbi izmedu korisnika finansijskih usluga
1 finansijske institucije. Ostala rjeSenja spornih odnosa o kojima se raspravljalo u postupku
pred Ombudsmenom su postignuti bez potrebe za odrzavanje sastanka za posredovanje,
odnosno isti su rijeSeni u pisanoj korespondenciji sa obje strane u Spornom odnosu.
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2.3 Pregled okoncanih postupaka

Broj prigovora

436
450
400 351
350 2
300
250 205
200 159 160
150 - 110 08 121
100 4 61 80
50 24 11
0
OKONCANO OSNOVANI NEOSNOVANI OSTALO
W 2014. godina m2015. godina W 2016. godina 2017. godina
2.4. Struktura prigovora po finansijskim institucijama
Finansijske institucije broj i %
Banke 276 (78,63%)
Mikrokreditne organizacije 24(6,84%)
Lizing drustva 2 (0,57%)
Ostalo 49 (13,96%)
UKUPNO 351 (100%)

2.5. Struktura prigovora/zahtjeva prema podnosiocima

Podnosioci prigovora

broj i %

Korisnici 201 (57,3%)
Ziranti 46 (13,1%)

Suduznici 5 (1,42%)
Ostali 99 (28,2%)

UKUPNO 351 (100%)

2.6. Broj prigovora/zahtjeva po vrstama finansijskih usluga

Vrsta finansijskih usluga broj i %
Krediti 83 (41,5%)

Depoziti 15 (7,5%)

Platni promet 32 (16%)
Elektronski instrumenti placanja 15 (7,5%)

Lizing 2 (1%)

Ostalo 53 (26,5%)
UKUPNO 200 (100%)
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2.7. Preporuke finansijskim institucijama

Ombudsmen u skladu sa zakonskim ovlastenjima daje preporuke, stavove, smjernice i
misljenja finansijskim institucijama za poboljSanje odnosa izmedu korisnika/ziranta i
finansijske institucije, a na osnovu saznanja i informacija prikupljenih u postupcima po
obavjestenjima/prigovorima ili zahtjevima koje vodi.

Preporuke se prvenstveno odnose na poboljsanje odnosa prema korisnicima, primjene dobre
poslovne prakse u poslovanju, internih akata i rjeSavanju pojedinacnih sporova izmedu
korisnika/Ziranta i finansijskih institucija.

U posmatranom periodu Ombudsmen je, na osnovu pojedinac¢nih prigovora fizickih lica -
korisnika finansijskih usluga, u vezi sa prijenosom potrazivanja iz ugovora o finansijskom
lizingu odobrenih fizickim licima, novom povjeriocu koji nije pod nadzorom Agencije, uputio
preporuku lizing drustvu za korekcije u poslovanju u smislu postivanja odredbi iz ¢lana 37.
Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga. Preporuka nije uvazena te je predmet upuéen
nadleznom sektoru Agencije radi poduzimanja mjera iz svoje nadleznosti, a u vezi sa
odredbama Zakona i podzakonskih akata.

Po zahtjevu jedne banke sacinjeno je misljenje na prijedlog prijenosa ekonomskih koristi i
rizika iz portfolija banke odobrenog fizickim licima, na druStvo koje nije finansijska institucija
pod nadzorom Agencije. S obzirom da je nakon ovog upita uslijedilo i jo§ nekoliko prijedloga
finansijskih institucija za realizaciju prijenosa potrazivanja, uglavnom dospjelih i neosiguranih,
mozemo zakljuciti da je jako vazno i sistemski bitno pitanje detaljno propisati pravnu
perspektivu ovakvih transakcija kojim banke nastoje rijesiti nenaplativa potrazivanja (NPL —
non preforming loans). Stupanjem na snagu novog Zakona o bankama i1 donoSenjem Odluke o
kupoprodaji plasmana banke znacajno je unapredena pravna regulativa, standardi i uslovi za
kupoprodaju plasmana, posebno sa aspekta zastite duznika i korisnika finansijskih usluga.
Osnovno obrazloZzenje €lana 37. Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga i uvodenja
zabrane prijenosa NPL kredita vezanih za fizika lica kao korisnike finansijskih usluga izvan
finansijskih institucija koje su pod nadzorom Agencije, jeste da se sprijeci rizik nedozvoljenog
postupanja od strane prijemnika — nereguliranih subjekata (izvan nadzora Agencije) prema
korisnicima kredita.

Povodom nekoliko istovrsnih prigovora korisnika Stednje/deponenata jedne banke Kkoji su
dostavljeni Ombudsmenu u vezi sa postupkom odnosno propustanjem u postupanju banke i
nepravilnostima u dijelu izvrSenog raskida Ugovora prije isteka ugovorenog roka upucena je
preporuka banci za korekcije u poslovanju. S obzirom da se u prigovorima navodi jednostrani
raskid ugovora i samovoljno prebacivanje novcanih sredstava sa aktivnih Stednih planova na
tekuce racune korisnika, od banke je trazeno da omoguci podnositeljima prigovora otklanjanje
nastupljenih posljedica na nacin da se ispune uslovi iz zakljucenih pojedinac¢nih ugovora i
korisnicima i1zvrSi obracun 1 isplata nedostaju¢e kamate. Preporuka je uvazena, a banka je
dostavila informaciju o poduzetim mjerama i izvrSenim korekcijama u poslovanju.

U ispitnom postupku koji smo provodili po prigovoru/zahtjevu, utvrdeno je da dvije banke u
svojim internim aktima “Odluka o naknadama 1 drugim troSkovima koje naplacuju u
poslovanju sa fizickim licima” propisuju i naplac¢uju naknade za izdavanje potvrde o stanju
duga na zahtjev klijenta, a u svrhu prijevremene otplate kredita. U konkretnom slucaju
postupanje banke je suprotno ¢l. 30. Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga koji na
imperativan nac¢in odreduje prava korisnika, §to znaci da se u konkretnoj situaciji 1 na banku
primjenjuje princip da vlastitim nominalnim odredivanjem usluga ,,u svrhu* ne moze za sebe
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ugovoriti visa prava nego Sto joj prema zakonu pripada kao davaocu svake pojedinacne
bankarske usluge i da terminoloska kvalifikacija od strane banke nije u sferi pravnih interesa
korisnika jer u svakom slu¢aju nema kvalitativnih razlika u obimu usluga koje vr$i, §to proizlazi
iz dokumenta banke.

Preporukom je trazeno otklanjanja povreda odredaba zakona i daljeg postupanja, ukljucujuci
i uskladivanje internih akata banke. Jedna banka je uvazila preporuku i dostavila dokaz o
izvrSenim korekcijama u poslovanju, a informacija je upucena nadleznom organizacionom
dijelu Agencije na dalje postupanje i poduzimanje mjera iz okvira svoje nadleznosti.

2.8. Informacije Agenciji za bankarstvo

Kako Ombudsmen nema ovlastenja da donosi formalnopravno obavezujuc¢e odluke, u slucaju
kada utvrdi da su povrede prava korisnika/ziranta prouzrokovane nezakonitim ili nesavjesnim
postupanjem finansijskih institucija, Ombudsmen dostavlja predmet nadleZnom sektoru
Agencije, radi eventualno poduzimanja mjera iz okvira nadleznosti regulatora.

Izvjestajni period je obuhvatio nekoliko informacija i prijedloga Agenciji, a na osnovu
¢injenica iz prigovora/zahtjeva koji su dostavljeni naSem odjelu.

Znacajan broj zahtjeva korisnika odnosio se na refinansiranje njihovih obaveza zbog
promijenjenih okolnosti (ostanak bez posla, smanjena primanja, dugotrajno bolovanje i sl.).
Clanom 31. Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga propisano je da ako u toku trajanja
ugovornog odnosa bude umanjena kreditna sposobnost korisnika, odnosno ako nastupe druge
bitne okolnosti na koje korisnik ne moze utjecati, finansijska institucija moze, na zahtjev
korisnika, proglasiti zastoj u otplati, a u tom periodu ne obracunavati zateznu kamatu na
dospjelo a neizmireno potrazivanje u skladu sa propisom Agencije. Zbog razliite prakse
finansijskih institucija u ovom dijelu, misljenja smo da je potrebno unaprijediti regulativu u
smislu podzakonskog akta kojim bi se propisali uslovi 1 nain reprogramiranja i proglasenja
zastoja u otplati obaveza klijenta na nacin kako je to bilo propisano Odlukom Agencije o
reprogramu kreditnih obaveza koja je bila na snazi do kraja 2014.godine.

Agenciji je upucena i op¢a preporuka da se Odluka o minimalnim standardima za upravljanje
kreditnim rizikom i klasifikaciju aktive banaka revidira sa novim strukturalnim odrednicama i
regulatornim zahtjevima za tretman i reklasifikaciju kredita, a sve sa ciljem boljeg pracenja
perioda urednosti otplate klijenta 1 izvjeStavanja.

U pogledu pitanja nacina odredivanja naknada koje banke naplacuju u slu¢aju kasnjenja u
pla¢anju obaveza korisnika i koje su predmet ugovora ustanovljeno je da pojedine banke u
slu¢aju kaSnjenja u izmirenju obaveza iz ugovora o koristenju platnih kartica primjenjuju
naknadu koja nije izrazena kao stopa zatezne kamate (u procentulanom iznosu) odredena
zakonom ili ugovorom. S obzirom da politika podizanja visine naknada po svim proizvodima
koje banke nude korisnicima ve¢ biljeZi kontinuirani rast, predloZeno je da se ovaj segment
uvrsti u plan kontrola, eventualno ispita 1 traze korekcije u postupanju.

1. ZAPAZANJA I MISLJENJA OMBUDSMENA

Prema prikazanim podacima u grafikonu i tabelama 1., 2. 1 3, najve¢i broj prigovora se odnosi
na banke, §to je 1 ocekivano, s obzirom na dominantnost na finansijskom trzistu kao i brojem i
grupom proizvoda koje imaju u ponudi. Najveéi broj prigovora se odnosi na dvije banke koje
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su dominantne u sistemu i koje biljeze rast kreditnih aktivnosti u protekloj godini. Posebno
treba ista¢i da broj prigovora u posmatranom periodu biljezi povecanje u poredenju sa
prethodnim izvjeStajnim periodima, ali i znacajno veci stepen sloZenosti spornih odnosa i
dugotrajnijim postupcima.

3.1. Kreditni poslovi

U toku 2017.godine, kao i u ranijim izvjeStajnim 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. U izvjeStajnom
periodu okonc¢ano je 6 postupaka koji su se odnosili na neinformisanost o promjeni kamatne
stope, visok iznos obracunatih kamata, kao 1 nerazumijevanje od strane finansijskih institucija
njihovog pogorSanog ekonomskog i finansijskog stanja u odnosu na vrijeme kada su uzeli
kredit. U pogledu ovih prigovora, vazno je napomenuti da je rije¢ o pojedinacnim ugovorima
koji su zakljuCeni prije stupanja na snagu Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga,
ugovorene kamatne stope u smislu op¢ih normi obligacionog prava nedovoljno odredive ili
odredene, a izvrSene promjene kamate nisu imale dvosmjerni karakter, ve¢ je rije¢ samo o
povecanju, koje su banke pravdale promijenjenim okolnostima na trzistu, u nekim slucajevima
I sa porastom vrijednosti referentnih kamatnih stopa (euribor, libor). Po ovim osnovama date
su pojedinacne preporuke i ostvaren je znacajan napredak u smislu pozitivnog rjeSavanja
spornih odnosa, pri ¢emu treba ista¢i da su finansijske institucije u velikoj mjeri izvrSile
uskladivanje svog poslovanja u dijelu ugovaranja promjenljive kamatne stope sa Zakonom o
zastiti korisnika finansijskih usluga. Korisnici koji su u svojim prigovorima zahtijevali nacin
obracuna i eventualno utvrdivanje Stete proistekle iz spornog odnosa, kao i u ranijim periodima
korisnici su dobili uputu da je pitanje eventualno nastale Stete potrebno raspraviti sudskim
putem.

Veliki broj prigovora u izvjesStajnom periodu odnosio se na neprihvatanje reprogramiranja i
restrukturiranja postojecih kredita ili prihvatanje pod nepovoljnijim uslovima, u odnosu na
osnovni ugovor. Primjedbe su se odnosile i na nerazumijevanje finansijskih institucija,
ekonomskog i finansijskog statusa klijenta, u odnosu na vrijeme kada su uzeli kredit, u smislu
ostanka bez posla, dugotrajnog bolovanja, prezaduZenosti i smanjenih nov¢anih primanja.
Zbog razliCite prakse finansijskih institucija i u ovom dijelu je potrebno unaprijediti regulativu
u smislu podzakonskog akta kojim bi se propisali uslovi i nain reprogramiranja i proglaSenja
zastoja u otplati obaveza klijenta.

Odredeni broj prigovora koji su bili prisutni 1 u prethodnim izvjestajnim 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 reguliraju ovu oblast. Posebno treba istaci da finansijske institucije
neazurno vode evidencije i izvjeStavaju Centralnu banku BiH za kredite kod kojih je
evidentirano kaSnjenje, 1 koji su svrstani u nizu kategoriju, a potom otplaceni, odnosno
korisnicima nisu dostupne informacije nakon kojeg vremenskog perioda ¢e njihova
kategorizacija biti promijenjena kao i urednost u otplati.

Primjec¢ujemo nakon provedenog ispitnog postupka, da je praksa reklasifikacije (vra¢anja u
bolju kategoriju) razlicita 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
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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 ista¢i da u grupi kreditnih poslova u posmatranom periodu, imamo znac¢ajan broj
prigovora klijenata koji su se suocili sa blokadom ra¢una i zapljenom primanja preko tekuéih
racuna koje su pokrenule finansijske institucije u svrhu naplate svojih potrazivanja bez
aktivnosti suda, odnosno izvr$nog naslova. Kod ovakve vrste prigovora data su obrazlozenja i
upute korisnicima u vezi sa pravima, odnosno obavezi finansijske institucije 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: 62/15).

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, $to je ostavljeno kao diskreciono pravo finansijske institucije, a
naravno uz opasku sa Zeljom da zadrZze klijenta. Ako posmatramo informacije o strukturi
prihoda bankarskog sistema u F BiH i u¢e$¢u kamata i naknada i provizija u ukupnom prihodu
kvartalno za prethodnu godinu i prvu polovinu 2017. godine, onda se ovi prigovori mogu
smatrati opravdanim i nasSa konstatacija da je 1 u ovoj godini doslo do povecanja razli¢itih
naknada, a $to je dodatno poskupilo platne usluge i proizvode za korisnika. Naknade koje nisu
u vezi sa stvarnim troskovima koje finansijska institucija ima po tom proizvodu, ne mogu se
smatrati opravdanim niti prihvatljivim, a posebno sa stanovista nacela ekvivalencije i
objektivnih normi i mjerila. U nekoliko evropskih drzava troskovi kod potrosackih kredita
ograniceni su zakonom, godi$nja procentualna stopa naknade ne moze biti veca od maksimalne
godisnje stope naknade utvrdene zakonom, a kamatna stopa ne moZe premasiti godis$nji indeks
potrosackih cijena iz prethodne godine koju je utvrdio Nacionalni zavod za statistiku ili drugo
nadleZno tijelo (npr. maksimalna godi$nja naknada za osnovne bankarske usluge ne moze biti
veéa od 14,51 € u Belgiji)'.

Korisnici su prigovarali da zbog dugotrajnosti postupka obracuna ostatka i neizdavanje potvrda
o stanju duga, nisu u mogucnosti zatvoriti kredit, pri ¢emu se smatraju oSteenim za prispjele
anuitete 1 obracunate kamate. lako su svi prigovori ove vrste pozitivno rijeSeni nakon obracanja
korisnika Ombudsmenu, finansijskim institucijama su date preporuke da u svim postupcima
aZurnije postupaju po zahtjevima klijenata, bez postavljanja uslova koji bi bili na Stetu klijenta.
Korisnici su se Ombudsmenu obracali i po pitanjima kredita koji su osigurani policom
osiguranja vinkulirane u korist finansijske institucije tokom cijelog trajanja kreditnog odnosa,
a kredit su zatvorili prije isteka roka za otplatu. Pet razmatranih prigovora su imali sporno
pitanje, da finansijske institucije odbijaju isplatiti dio premije osiguranja koji je neiskoristen, a
uslijed prijevremenog povrata kredita. Uvidom u predmete, konstatovano je da su opsti uslovi
osiguravajuce kuce, koja je uugovornom odnosu sa finansijskom institucijom definiraju pitanje
premije, ali da korisnici nisu bili informisani ili su nedovoljno informisani o uslovima i na¢inu
koristenja 1 povrata dijela premije. S obzirom da se banke u pravilu pojavljuju u svojstvu
ugovaraca osiguranja u ime i za racun korisnika, a $to je i konstatovano uvidom u nekoliko
ugovora o osiguranju banke sa odredenim osiguravacem, potrebno je i da sve nesporazume sa

1 http://economie.fgov.be/fr/consommateurs/Credit consommation/Kredietkosten/Tarifs maximaux/

http://www.ejustice.just.fgov.be/cgi loi/change lg.pl?language=fr&la=F&cn=2013022819&table name=loi
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korisnicima banka na adekvatan nacin rijesi, informisanjem o vezanoj usluzi (osiguranja)
prilikom odobravanja kredita i unaprijedi svoje poslovanje u ovom dijelu.

3.2. Depozitni poslovi

U posmatranom periodu, prigovori korisnika koji se odnose na depozitne poslove su
prvenstveno u vezi sa automatskim produzenjem ugovora o orocCenim depozitima, tzv.
reoroCavanjem novcanih depozita, promjenama kamatne stope i nepravilnim dostavljanjem
obavjestenja korisnicima. Od finansijskih institucija je zatrazeno i date preporuke U svim
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. 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 naplacuju u poslovanju
sa korisnicima. Korisnici su prigovarali na visinu naknada za vodenje i 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 institucije OV0 pravo
na obracun i naplatu naknada ugovaraju sa korisnicima i to tehnikom upucujuc¢ih normi na
interne akte 1 opsSte uslove poslovanja, koji su kasnije podlozni promjenama, a sa klauzulom da
je klijent sa potpisom ugovora saglasan sa svim tim naknadnim izmjenama. Od finansijskih
institucija je zatrazeno da svi troSkovi koji padaju na teret korisnika moraju biti poznati u
momentu sklapanja ugovornog odnosa, a visina naknada objektivna, jednaka stvarnim
troskovima koje finansijska institucija ima po tim uslugama.

Tokom izvjestajnog perioda Ombudsmenu se sa pojedina¢nim zalbama-prigovorima obratilo
423 korisnika usluga jedne banke. Svi dostavljeni prigovori/zahtjevi su istovrsnog sadrzaja i
za predmet imaju obavjestenje banke prema korisnicima o dostavi izvoda putem e-mail adrese
kao isklju€ivog nacina obavjestavanja klijenta o mjesecnim promjenama na racunu. Podnosioci
izrazavaju nezadovoljstvo u vezi sa spomenutom obavijesti banke “dostava izvoda putem
email-a” i smatraju da je njihovo zakonsko pravo izabrati prihvatljivi nacin za dostavu izvoda,
odnosno da je banka u obavezi poslati izvode na ku¢nu adresu svakog od klijenta ili na drugi
ugovoreni nacin. Osim pojedinacnih obrac¢anja korisnika i njihovih prigovora, Ombudsmenu
je dostavljeno pismo Udruge potrosaca ,,Klub potrosaca“ TK kojim se izrazava podrSka
korisnicima koji su se Zalili na postupanje banke u vezi sa predmetnom obavijesti, te je
zatrazeno preispitivanje postupanja banke u vezi sa pozitivnim zakonskim propisima, opéim
uslovima poslovanja i duhu bankarske prakse. Na osnovu ¢injeni¢nog stanja banci je upuc¢ena
preporuka za ispravku poslovanja u skladu sa nacelima obligacionog prava i normama koje
ureduju prava korisnika finansijskih usluga.

Podnesen je i odredeni broj prigovora korisnika kojima su blokirani racuni i zaplijenjena
novc€ana primanja po rjeSenjima Agencije za bankarstvo Republike Srpske, a imajuéi u vidu
dvije banke iz tog entiteta koje su u postupku likvidacije. Podnosiocima prigovora su dati
obrazlozeni odgovori da odlucivanje u konkretnoj stvari moze donijeti samo institucija koja je
dostavila pravni/upravni akt u skladu sa opéim nadzornim ovlastenjima.
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3.4. Elektronski instrumenti pla¢anja

Manji broj prigovora se odnosio i na elektronske instrumente pla¢anja i karti¢arsko
poslovanje, u najvecoj mjeri na pitanje pla¢anja roba i usluga putem interneta, te neovlasteno
koristenje 1 zloupotrebu kartica, Sto zahtjeva prethodno postupanje 1 obradu nadleznih istraznih
organa o ¢emu su korisnici dobili uputu, kao i obavijest o ishodu postupka.

3.5. Ostali prigovori

U posmatranom izvjestajnom periodu, zabiljezen je veci broj prigovora koji se odnose na
sveukupnu bankarsku djelatnost, a koji se u pravilu ne mogu svrstati niti u jednu od prethodno
navedenih poslova finansijskih institucija. 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 okonéanja sudskog spora, daju upute i
savjeti kako da ostvare svoja prava kao stranke u sudskom postupku.

3.6. Ziranti, suduZnici

Prigovori lica koja li¢no osiguravaju 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 povedenog prilikom odobravanja kredita od
strane finansijskih institucija. Trazi se utvrdivanje odgovornosti sluzbenika za propuste i
nesavjesno postupanje prilikom procjene kreditne sposobnosti duznika, neinformiranost lica
koji obezbjeduju obavezu o eventualnim nastupljenim kasnjenjima u placanju obaveza, kao 1
poduzimanje mjera naplate i redoslijedu u naplati prema Zirantima. Podnosioci su u svim
predmetima obavjeSteni 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 kona¢nih RjeSenja kojim se odlucuje o zahtjevu
jemca.

U ovom izvjeStajnom periodu dva prigovora su se odnosila na djelatnost lizinga, u vezi sa
spornim prijenosom potrazivanja iz ugovora o finansijskom lizingu odobrenog fizickom licu,
novom povjeriocu koji nije pod nadzorom Agencije, neadekvatnim mjerama koje to drustvo
poduzima u naplati duga od korisnika i spornim obra¢unom zateznih kamata na neizmireno
dugovanje. Po ovim osnovama je izdata Preporuka Ombudsmena za korekcije u poslovanju
lizing drustva o kojoj vise u dijelu izvjestaja po tackom 2.7.

IVV. EVIDENCIJA O POSJETAMA, UPITIMA | MOLBAMA KORISNIKA
FINANSIJSKIH USLUGA

Samostalnom odjelu Ombudsmena, pored prigovora i zahtjeva u pisanoj formi, korisnici
finansijskih usluga i ziranti su se obratili usmenim putem, telefonski ili neposredno, sa upitima
I 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, o kojima se redovno komuniciralo iz odjela Ombudsmena sa obrazloZenim
odgovorima, uputama i savjetima te preporukama.
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U svim prethodno navedenim obracanjima korisnika i ziranata znacajan dio vremena u radu
samostalnog odjela Ombudsmena je usmjeren na informisanje i odgovore koji su omogucili
korisnicima da lakSe razumiju svoj polozaj, prava i obaveze iz moguc¢ih pravnih situacija u
kojima su se nasli, kao i 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 posvecéena je informiranju korisnika o vidovima zastite, vansudskom postupku
posredovanja i obavezi vodenja internog postupka sa finansijskom institucijom sa kojom
korisnik ima zakljuen 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 finansijskoj instituciji za zastitu svojih prava i raspravljanje spornog odnosa, a
da su finansijske institucije u obavezi prema 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 vansudskom postupku, ali se i dalje mora konstatovati postojanje potrebe jacanja finansijske
pismenosti, razumijevanja nacela dobrog finansijskog odlucivanja i odgovornosti korisnika.

V. EDUKACIJA - ZNACAJ UNAPREDENJA FINANSIJSKE PISMENOSTI

Ombudsmen je od pocetka rada kontinuirano saradivao sa Medunarodnom finansijskom
korporacijom (IFC) i UdruZenjem ,,U plusu® pa je u narednom periodu planirana realizacija
posjete lokalnim opéinama i organizacija informativno - edukativne tribine za zainteresovane
gradane uz lokalnu podrSku savjetnika koji rade u op¢inama.

Na temelju dostupnih informacija, velikog broja pitanja korisnika koji ukazuju na ucestalo
refinansiranje postojecih obaveza novim kreditima, zbog povoljnijih uslova i provedene
analize nadleznog sektora Agencije o eksponiranosti banaka u bankarskom sistemu Federacije
BiH po osnovu zamjenskih i nenamjenskih kredita stanovnistvu, safinjena je i objavljena
Informacija za gradane u vezi sa potencijalnim rizicima promjenljive kamatne stope.
Informacija je_dostupna na internet stranici Agencije i prenesena putem svih medija, a gradani
su upozoreni da sa ugovaranjem duzeg roka otplate kredita, nizom kamatnom stopom koja je
promjenljiva s ciljem smanjenja anuiteta povecava rizik i moguénost promjene i rasta kamatne
stope 1 njihovog anuiteta, rate kredita $to u znacajnoj mjeri moze utjecati na finansijske
mogucénosti za povrat.

Na zahtjev medija, Federalne televizije i Faktora osigurani su odgovori na pitanja i prilog u
vezi sa zaStitom korisnika finansijskih usluga, pitanja vezana za bankarske usluge 1 najcesce
zalbe potroSaca u vezi sa bankarskim uslugama.

Informacije za korisnike i Zirante, izvjeStaji i saopéenja kao 1 drugi vazni podaci o radu i
postupanju Ombudsmena objavljeni su na internet stranici Agencije www.fba.ba.
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Na web stranici je objavljen i edukativni materijal koji sadrzi informacije za korisnike
(ukljucujuéi 1 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.

VI. SARADNJA OMBUDSMENA SA AGENCIJOM ZA BANKARSTVO FBiH,
DRUGIM INSTITUCIJAMA | ORGANIZACIJAMA

U izvjesStajnom periodu, Ombudsmen je sa nadleznim sektorima Agencije kontinuirano
saradivao 1 ucestvovao na sjednicama Odbora za superviziju u vezi s izvrSenim kontrolama
finansijskih institucija i njihovog uskladivanja sa odredbama Zakona o zastiti korisnika
finansijskih usluga i Zakona o zastiti Ziranata.

Razmjena informacija sa nadleznim sektorima Agencije je prisutna od pocetka rada odjela
Ombudsmena, prijedlozi na unapredenju regulatornog okvira, a pojedinaéni prigovori/zahtjevi
koji ukazuju na eventualna krSenja odredenih prava korisnika od strane finansijskih institucija
se dostavljaju nadleznim sektorima Agencije radi provjere i poduzimanja odredenih mjera u
okviru supervizorskih nadleznosti.

Kao c¢lan radne podgrupe, odjel Ombudsmena je aktivnho ucestvovao na unapredenju
regulatornog okvira, u smislu pripreme i izrade nacrta podzakonskih akata (Odluka) i Statuta
Agencije u skladu sa obavezama prema Zakonu o bankama (,,Sluzbene novine Federacije
BiH*, broj: 27/17) i Zakonu o agenciji za bankarstvo FBiH (,,SluZbene novine Federacije BiH*,
broj: 75/17).

Dana 27.09.2017. u prostorijama Agencije odrZan je sastanak i diskusija sa ¢lanovima Svjetske
banke na vezi sa nacrtom Odluke o kupoprodaji plasmana i izdavanju prokure.

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
mreZze, ¢lanovima se prezentiraju prakse 1 iskustva svake od nacionalnih Organizacija za zastitu
potrosaca, te prenesu znanja u vrSenju poslova i donosenju odluka.

Dana 19.07.2017. godine odrzan je sastanak i prijem predstavnika njemacke vladine agencije
za medunarodnu saradnju (GIZ) i Palestinske vladine institucije (PMU) regulatora finansijskog
sektora u drzavi. Svrha odrZzanog sastanka je upoznavanje sa praksama savjetovanja u BiH, na
polju zastite i edukacije korisnika finansijskih usluga, predstavljanje rada Agencije i odjela
Ombudsmena kao i aktivnostima koje se sprovode. Na zvani¢noj stranici GIZ-a objavljen je
¢lanak sa osvrtom na posjetu nasem odjelu.?

Zbog ucestalih prigovora gradana u vezi sa elektronskim i karticarskim poslovanjem
Ombudsmen je u€estvovao i1 na godisnjem ,,FRAUD forumu* u organizaciji UdruZenja banaka
BiH, na temu: zloupotrebe e-bankinga i ecommerca sa prezentacijama FRAUD slucaja,
iskustvima banaka i1 nadleznim istraznim organima, kao i unapredenja sistema zastite.

2 http://microfinance-mena.org/news/important-trust-consumer-counselling-study-visit-bosnia-
herzegovina-pma/
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U izvjestajnom periodu izraden je 1 dostavljen pregled sa podacima iz Federacije BiH
zatrazenim od Svjetske banke za potrebe ,,Globalnog pregleda stanja finansijske inkluzije 1
zastite korisnika u 2017. godini®.

22.11.2017. godine odrzan radni sastanak u vezi sa izmjenama i dopunama te unapredenjem
Centralnog registra kredita Centralne banke BiH. Tema je bila izmjene i dopune Odluke o
centralnom registru kredita fizickih lica i poslovnih subjekata u vezi sa novom regulativom
kupoprodaje plasmana, subjekata koji se bave otkupom plasmana, kao i poziciju Agencije u
smislu ograni¢enja u vezi sa odredbama Zakona o zastiti licnih podataka.

Po pozivu od 07.12.2017. godine Ombudsmen je uzeo uces¢e na koordinacionom sastanku —
predstavljanje programa Svjetske banke o finansijskoj pismenosti u pogledu doznaka iz
iseljenistva u BiH.

U skladu sa Programom rada za 2017. godinu i zakonskoj regulativi, Ombudsmen je nastavio
saradnju sa finansijskim institucijama, kako bi efikasnije rjeSavao prigovore/zahtjeve korisnika
I jemaca, kao i probleme i poteSkoce u ostvarivanju njihovih prava. OdrZan je i sastanak sa
predstavnicima dvije banke u vezi sa upravljanjem prigovorima i na¢inom izvjestavanja o
zaprimljenim prigovorima, kao i na temu elektronskih kanala dostave izvoda za korisnike, a sa
ciljem unapredenja poslovanja banke u ovom segmentu.

U dijelu nadleznosti i poslova odjela Ombudsmena izvrSeni su zadati i dodijeljene obaveze, te
dostavljeni 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.
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VIL. ZAKLJUCAK

lako ukupan broj zaprimljenih prigovora/zahtjeva korisnika biljezi povecanje u odnosu na
prethodne izvjeStajne periode, moze se konstatovati da broj pozitivno rijeSenih predmeta
ukazuje na poboljSanje uskladivanje poslovanja finansijskih institucija sa zakonskom
regulativom u oblasti zastite korisnika.

Preporuke Ombudsmena izdane 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 je
rijeSen pozitivno.

U izvjeStajnom periodu raste slozenost predmeta spornih odnosa, §to u velikoj mjeri zahtijeva
duzi ispitni postupak, dodatna izjasnjenje od finansijskih institucija, konsultacije sa nadleznim
sektorima Agencije i u konacnici produzenjem trajanja postupaka.

Izvjestaj ukazuje da je neophodna veca transparentnost u poslovanju finansijskih institucija u
svim fazama komunikacije sa klijentom, do realizacije zaklju¢enog ugovora. Ako se uzme u
obzir veliki broj proizvoda koje finansijske institucije imaju u ponudi, ne moze se smatrati
dovoljno javno samo objavljivanje informacija u prostorijama banke i na internet stranici.
Stoga i generalna konstatacija da finansijske institucije u svom radu treba vise da posvete
paznju efikasnijem i ekonomi¢nijem postupanju po zahtjevima klijenta, da poduzimaju sve
potrebne mjere i radnje kako bi se otklonile prepreke i osigurali uslovi za zakonito,
blagovremeno, efikasno i ekonomi¢no provodenje izvrsenja vlastitih odluka, da organizuju
svoj rad na nacin koji bi sprijecio ponavljanje istih ili sli¢nih problema i da se nedostaci u radu
koji dovode do uskraéivanja prava otklanjaju blagovremeno.

Dosadasnje iskustvo u radu potvrduje opravdanost postojanja institucionalizirane zastite prava
1 interesa korisnika kao jednog od efikasnih vidova zaStite. U vezi s navedenim je ocjena
Ombudsmena da finansijske institucije 1 dalje trebaju poduzimati aktivnosti radi unapredenja
kvaliteta svojih usluga i odnosa sa korisnicima.
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