Zmaja od Bosne 47b, ++ 387 (33)72 14 00 agenclja@fba.ba
77000 Sarajevo, ++ 387 (33)66 88 11 www.fba.ba
Bosna | Hercegovina

BOSNA | HERCECOVINA
FEDERACIJA BOSNE | HERCEGOVINE
AGENCIIA ZA BANKARSTVO
FEDERACIJE BOSNE | HERCEGOVINE

IZVJESTAJ

o radu Ombudsmena za bankarski sistem Federacije BiH
za period 01.01.-31.12.2023. godine

Sarajevo, januar 2024. godine



L UVOD ..o irerinrccnienienenneieesesssessesssseressnmenessassressassnessessnnessssressessnesssssnesns diliiisssssiasinssiviass 3
I1. PROGRAMSKA OPREDJELJENJA I OBLICI RADA OMBUDSMENA.........ccocooviiiirnnn 3
2.1. Aktivnosti realizacije Programa rada Ombudsmena za 2023. godinu ..........cccocvvveivrnnn 3
2.2. Pregled prigovora, zahtjeva i drugih obra¢anja podnositelja prigovora...........c.ceeeueen.. 4
2.3. Preporuke subjektima bankarskog SiStema...........ceevveeereenieiienienenncniiciiiee e 6
2.4. Kreditni pOSIOVI ........ cosssmsoessismnssnesomsssinmsomssases s s s s saesss s i s s mmis- 6
2.5. DEPOZItNT POSIOVI..cuuriiiriiiieiriiiiiiti ettt sens s sbe st s s s s 7
2.6. MIKIOKI€ditngd POSIOVI...veuieiiiieiiieiiiiiiciieie e eissse e ssbe s eneeeanesavasras s s e assreassnassanessnanns 8
0 AR o 13,010 0) (o) 1 S AU SO O S O P OO PR OR PR PP POTPPR 8
2.8. Elektronski instrumenti placanja........c.cceceviveererineininiccreneniiiiiiinne e 9
2.9. OStall PrIZOVOTL..evieriiiirirererireeriererree et errer ettt e riteesobtesasseesaeessarcesstesessaessbessbssssresesbnsons 9
III. EVIDENCIJA O UPITIMA I MOLBAMA KORISNIKA FINANSIJSKIH USLUGA ....9
IV. SARADNIJA SA AGENCIJOM ZA BANKARSTVO FBiH.......cccocevviniiiiiiiiiiciiinencens 10
V. AKTIVNOSTI SARADNIJE %A DRUGIM ORGANIMA 1 ORGANIZACIJAMA RADI
UNAPREDENJA RADA NA ZASTITI KORISNIKA FINANSIJSKIH USLUGA............... 10
VL ZAKLTUC AK 5500305558805 0 050500005805 S A s 0 12
Zma)a od Bosne 47b, ++ 387 (33)7214 00 agencija@fba.ba F A
71000 Sarajevo. ++387(33)66 88 11 www.fba.ba
Bosna | Hercegovina



I. UVOD

Osnovne nadleZnosti organizacione jedinice Ureda ombudsmena za bankarski sistem (u daljem
tekstu: Ombudsmen/i) propisane su ¢lanom 32. Zakona o Agenciji za bankarstvo Federacije
Bosne i Hercegovine (,,Sluzbene novine Federacije BiH*, broj: 75/17) sa svrhom promovisanja
i zaStite prava i interesa fizickih lica kao korisnika finansijskih usluga (u daljem tekstu:
korisnici). Ombudsmen izvrSava zadatke prema postupku utvrdenom zakonom i podzakonskim
aktima: Pravila o uvjetima i nadinu postupanja Ombudsmana za bankarski sistem Federacije
Bosne i Hercegovine (,,Sluzbene novine F BiH* broj: 46/23) i Pravilnikom o0 Ombudsmenu za
bankarski sistem Federacije BiH (“SluZbene novine FBiH*, broj: 46/18), a koji se izvr§avaju
prema ve¢ uspostavljenim materijalno-tehnickim uslovima koje osigurava Agencija za
bankarstvo FBiH (u daljem tekstu: Agencija).

Trenutna struktura organizacionog dijela Ombudsmena obuhvata tri izvrSioca, dva
Ombudsmena i jednog viSeg struénog saradnika, za pravnu oblast. Od poéetka rada i aktivnosti
naSeg organizacionog dijela do kraja 2023. godine zaprimili smo vi§e od 3000 prigovora
korisnika i isti toliki broj upita, molbi i drugih obra¢anja korisnika.

U izvjeStajnom periodu su izvrSeni i svi ostali poslovi i aktivnosti koji podrazumijevaju
saradnju sa Agencijom, ostalim organima, institucijama i medunarodnim organizacijama,
saradnju sa medijima i udruZenjima.

U izvjestaju je dat prikaz izdatih preporuka, upita i misljenja Ombudsmena kojima se
subjektima bankarskog sistema ukazuje na njihove obaveze u postivanju propisa u dijelu zastite
korisnika finansijskih usluga i rjeSavanja spornih odnosa na objektivan i pravi¢an nacin, vrste
i dominantnosti prigovora/zahtjeva, stanja finansijskih prava klijenata i komunikacije sa
subjektima bankarskog sistema. Uz rad na prigovorima/zahtjevima korisnika, Ombudsmen se
bavio normativno-pravnim aktivnostima i drugim pitanjima od znaaja za zaStitu prava
korisnika finansijskih usluga, od kojih posebno izdvajamo upute i informisanje gradana o
konkretnim finansijskim proizvodima.

I1. PROGRAMSKA OPREDJELJENJA I OBLICI RADA OMBUDSMENA

2.1. Aktivnosti realizacije Programa rada Ombudsmena za 2023. godinu

U Programu rada za 2023. godinu dati su osnovni zadaci i definisan sadrzaj aktivnosti
Ombudsmena, koje se prvenstveno temelje na implementaciji Zakona u oblasti zastite korisnika
finansijskih usluga, drugim zakonima i podzakonskim aktima.

U toku 2023. godine Ombudsmeni su obavljali sljedece zadatke i aktivnosti:
e Odgovaranje na upite korisnika te pruZanje savjeta u svrhu zastite njihovih prava, upute
i misljenja;
e Primanje i zavodenje prigovora/zahtjeva korisnika;
e Provodenje postupka i rjeSavanje sporova po prigovorima korisnika;

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

e Implementacija i unapredenje zakonskih propisa u oblasti zastite korisnika finansijskih
usluga;
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e Saradnja sa drugim subjektima (Ombudsmen za bankarski sistem Republike Srpske,
Ombudsmen u osiguranju FBiH, Ombudsmen za zastitu potro$aca BiH, Centralna
banka Bosne i Hercegovine, organi pravosuda, nevladin sektor);

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

e Preporuke subjektima bankarskog sistema koje se odnose na pobolj$anje odnosa prema
korisnicima, primjene dobre poslovne prakse u poslovanju i rjeSavanju pojedinacnih
sporova izmedu korisnika i subjekata bankarskog sistema;

e Razmatranje zahtjeva Ziranata za oslobadanje od obaveze jemstva, provodenje
postupka i izdavanje Preporuka nadleznom odjelu Agencije u svrhu donoSenja konacne
odluke - RjeSenja po zahtjevima Ziranata.

2.2. Pregled prigovora, zahtjeva i drugih obrac¢anja podnositelja prigovora

U periodu od 01.01. do 31.12.2023. godine zaprimljeno je 653 prigovora, zahtjeva i
obavjestenja korisnika u odnosu na nastale sporne odnose u vezi sa postupanjem i radom
subjekata bankarskog sistema u pojedinaénim odnosima i komunikaciji sa korisnicima. BiljeZi
se znadajna promjena u broju zaprimljenih prigovora tokom ove i prethodne godine u vidu
povecavanja broja predmeta u odnosu na protekle godine o kojima smo izvjestavali. U tekucu
godinu je preneseno 44 aktivnih predmeta i u toku je rad na prigovorima u odgovaraju¢im
fazama postupka.

Od okonéanih 609 postupka po prigovorima i zahtjevima korisnika, uklju€ujuci i 52 postupaka
koji su pokrenuti u toku 2023. godine struktura je sljedeca:
e 98 osnovana prigovora, pozitivno rijeSena za korisnike,
e 117 nadleZno postupanje, od &ega je 18 pozitivno rijeSenih u internom postupku sa
subjektima bankarskog sistema,

e 179 prigovora korisnika koji su bili neosnovani,

e 53 upita i drugih podnesaka po kojima su dati obrazloZeni odgovori sa uputama
korisnicima u vezi sa primjenom vaze¢e zakonske regulative, materijalnih i procesno-
pravnih propisa u ostvarivanju njihovih prava,

e 34 prigovora koji su dostavljena drugoj nadleznoj instituciji/organizacionom dijelu (24
prigovora je proslijedeno drugim organizacionim dijelovima Agencije na nadleZno
postupanje, 5 prigovora je dostavljeno na nadlezno postupanje Agenciji za bankarstvo
Republike Srpske/Ombudsmenu za bankarski sistem RS, 1 prigovor Instituciji
ombudsmena za zastitu potro$aca i 5 prigovora drugim pravnim licima),

e 125 prigovora nije prihvaceno zbog neurednosti i neblagovremenosti prigovora,

o 3 prijedloga za posredovanje, sa jednom postignutom saglasnosti obje strane koji je
rezultirao pozitivnim ishodom. RjeSenja u raspravljanju ovih spornih odnosa su
postignuta u prethodnom postupku razmatranja prigovora.

Po pitanju 7 prigovora koji su razmatrani od strane Ombudsmena dostavljena je obrazloZena
informacija o predmetu drugim organizacionim dijelovima Agencije na dalje postupanje.
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Tabela 1. Broj i u¢e$¢e predmeta po subjektima bankarskog sistema:

R.b. | Subjekti bankarskog sistema Broj predmeta Uéelce u %
1. Banke ) 513 84,2
2. Mikrokreditne 38 6,2
organizacije/fondacije
3. Lizing drustva / 0
4, Ostalo 58 9,5
Ukupno: 609 100

U tabeli 2. daje se pregled predmeta prema vrsti finansijskih usluga:

R.b. Vrsta finansijskih usluga Broj predmeta Ucesée u %
1. Krediti/Mikrokrediti 333 54,6
2. Depoziti 12 1,9
3. Naknade 34 5,5
4. Platni promet 85 13,9
5. Elektronski instrumenti 20 3,2

plac¢anja -
6. Karti¢arski poslovi 14 2,3
7. Ostalo 58 9,5
8. Odgovori na upite 53 8,7
Ukupno 609 100

U tabeli 3. dat je pregled rjeSavanja prigovora/zahtjeva korisnika od 2015. godine:

PREGLED PRIGOVORA
GODINA 2015. | 2016. | 2017. | 2018. | 2019. | 2020. | 2021. | 2022. | 2023.
OSNOVANI 110 54 61 58 69 86 92 98 98
NEOSNOVANI | 205 108 130 74 83 181 171 156 | 179
OSTALO 121 159 160 180 187 | 237 221 369 | 376
UKUPNO 436 321 351 312 339 | 504 | 561 623 | 653
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Prema podatcima iz prethodne tabele moZemo uogiti da je u 2022. i 2023. godini znaéajno
povecan broj prigovora i drugih obraéanja korisnika, za preko 60% u odnosu na prethodne
godine.

2.3. Informacije i upute subjektima bankarskog sistema

Ombudsmen u skladu sa zakonskim ovlastenjima, daje preporuke, upute, smjernice i misljenja
za poboljSanje odnosa izmedu korisnika i subjekata bankarskog sistema, a na osnovu saznanja
1 informacija prikupljenih u postupcima po obavjestenjima/prigovorima ili zahtjevima koje
vodi.

Naprijed navedeni akti Ombudsmena se prvenstveno odnose na poboljianje odnosa prema
korisnicima, primjenu zakona, dobre poslovne prakse u poslovanju, interne akte i rje3avanje
pojedinac¢nih sporova izmedu korisnika i subjekata bankarskog sistema.

U 2023. godini, Ombudsmeni su izdavali upute (20) u predmetima u kojima okolnosti slu¢aja
ne ukazuju na povredu prava korisnika finansijske usluge, ali zbog nedovoljne regulative
odredene materije omoguéavaju razli¢ito postupanje subjekata bankarskog sistema u istim ili
slicnim situacijama, a koje istovremeno ostavljaju prostor za sporazumno rje$avanje spornog
odnosa uz minimum formalnosti i uz posredovanje Ombudmena. Na primjer, ve¢ina izdatih
uputa odnosila se na potrebu prilagodbe otplatnog plana u kreditnom odnosu usljed
promjenjenih finansijskih moguénosti i kreditne sposobnosti korisnika, a koje su nastale usljed
povecanja kamatne stope koja je vezana za kretanja i vrijednosti EURIBOR-a. Takoder, dio
uputa odnosio se i na potrebu zakljuéivanja novih ugovora ili prilagodbe postoje¢ih ugovora
svim pravnim propisima koji su u meduvremenu izmijenjeni i stupili na snagu. Upute su izdate
i u vezi sa nedovoljnom transparentnosti u poslovanju subjekata bankarskog sistema u dijelu
pravovremenog obavjeStavanja korisnika o izmjenjenim naknadama u poslovanju, stanju duga
(duznik-jemac) kao i koristenja finanasijskih usluga u dijelu konverzije valuta.

Broj obracanja Ziranata, u skladu sa ¢lanom 24. Zakona o zastiti Ziranata u FBiH (,,SluZbene
novine F BiH* broj: 100/13) je znatno smanjen, jer jemstvo kao vid osiguranja kod subjekata
bankarskog sistema postaje sve manje zastupljeno. Uvidom u dostavljene ugovore moZemo
konstatovati da se kao instrument osiguranja za kredite odobrene fizickim licima uglavnom
koristi institut suduznika ili polica osiguranja. U ovom izvjestajnom periodu nismo imali
zahtjeva za oslobadanje od obaveze jemstva, medutim Ombudsmeni biljeZe prigovore Ziranata
(5) vezano za neblagovremeno obavjestavanje (ili ipak u cjelosti propustanje) subjekata
bankarskog sistema da obavijesti Ziranta o stanju duga ili ¢injenici da glavni duznik kasni sa
izmirenjem obveze u skladu sa ¢lanom 20. i 21. Zakona o zastiti Ziranata F BiH.

2.4. Kreditni poslovi

U toku 2023. godine, kao 1 u ranijim izvjestajnim periodima, najveci broj prigovora je iz grupe
kreditnih poslova, §to je prikazano u tabelama 1. i 2.

U ovom izvjeStajnom periodu, kao i u prethodnim periodima, veliki broj prigovora (49) se
odnosio na posljedice evidentiranja klasifikacije i pristupa podacima registra podataka i
zaduZenja korisnika u Centralnom registru kredita koji vodi Centralna banka Bosne i
Hercegovine (u daljem tekstu: CRK). Prigovori iz ove oblasti prevashodno su posljedica
izmijenjenog regulatornog okvira Agencije koji je propisuje stroZije kriterije u dijelu
klasifikacije i reklasifikacije zaduZenja. Uz to, predmetni regulatorni okvir Agencije ostavlja
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mogucnost bankama uvodenja i dodatnih kriterija propisanim internim aktima banke uz one
propisne aktima Agencije, a o kojima nerijetko korisnici nisu adekvatno informisani. Zna¢ajan
broj prigovora (9) se odnosi se na zaostale klasifikacije po kategorijama rizi¢nosti kreditnih
zaduzenja kod subjekata bankarskog sistema po osnovu zaduZenja koja su ustupljena
subjektima koji se bave otkupom potraZivanja, a koja nisu pod nadzorom Agencije. Takoder,
isti¢emo i odredeni broj prigovora (5) koji se odnose na evidenciju dospjelih potraZivanja u
CRK-u po kojima nisu poduzete mjere u naplati i obavjestavanju od subjekata bankarskog
sistema, za koje smo konstatovali nastupanje zastare potraZivanja. Za (3) od (5) tih prigovora,
subjekti bankarskog sistema su po uputama Ombudsmena oznadio ovakva potrazivanja kao
otpisana i izvr$io odgovarajucu izmjenu kroz CRK-a.

Kao i u prethodnim izvjestajnim periodima i dalje su prisutni prigovori u vezi sa visokim
naknadama i provizijama (30) koje se naplacuju korisnicima u kreditnim poslovima,
naknadama za obradu i zatvaranje kredita, izdavanje potvrda i saglasnosti te duzinom trajanja
takve vrste usluga za klijenta. Posebno isti¢emo potrebu da banke i drugi subjekti bankarskog
sistema preispitaju visinu provizija i naknada koje naplaéuju u kreditnom i drugom poslovanju
sa klijentima, u cilju njihovog racionaliziranja u narednom periodu. Ocekujemo da izmjene
propisa u dijelu zastite korisnika i platnih usluga u kojima su Ombudsmeni dali doprinos i
aktivno uCestvovali na izradi, povecaju transparentnost u poslovanja subjekata bankarskog
sistema u smislu objave uporednog prikaza naknada za platne usluge. Takoder, nasa misljenja
su da se uporedni prikaz naknada treba omoguciti za sve finansijske usluge (ne samo za platne
usluge), kao najdominantnije koje subjekti bankarskog sistema nude na finansijskom trzitu.

Biljezimo (20) prigovora u vezi sa rastom referentnih kamatnih stopa, promjenom kamatne
stope u skladu sa vrijednostima i kretanju EURIBOR-a na finansijskom trZistu, a odnose se na
izvr§ene promjene i obradun nominalnih kamatnih stopa u toku trajanja ugovornog odnosa od
strane subjekata bankarskog sistema. Takoder, Ombudsmeni su u vezi naprijed navedenih
prigovora razmatrali i implementaciju Odluke o privremenim mjerama za ublaZavanje rizika
rasta kamatnih stopa (,,Sluzbene novine F BiH* broj: 26/33 i 85/23) od strane subjekata
bankarskog sistema, pri ¢emu generalna konstatacija kako su banke istu u veéini slu¢ajeva
primjenile u poslovanju, a u predmetima u kojima je Ombudsmen ustanovio povrede zakonskih
i podzakonskih odredbi u vezi sa obavjeStavanjem i sadrZajem obavijesti za Kkorisnike,
dostavljene su informacije nadleZznim organizacionim dijelovima Agencije, a banke su donijele
poslovnu odluku da kamatne stope vrate na prvobitno ugovorene.

Odredeni broj prigovora (7) odnosio se na pitanja prijevremene otplate kredita i uslova
koriStenja osiguranja kao sredstva obezbjedenja po kreditu kao i problematiku povrata
neiskoristenog dijela police osiguranja.

Predmet prigovora u izvjeStajnom periodu odnosio se i na utvrdivanje strukture duga
korisnika finansijske usluge (9) prilikom postupanja subjekta bankarskog sistema po zahtjevu
za prijevremenu otplatu duga, narocito u dijelu visine dospjelog duga, obratunatih kamata i
izdavanja potvrda o stanju kredita.

2.5. Depozitni poslovi

U posmatranom periodu razmatrani su prigovori korisnika koji se odnose na depozitne poslove
(12), a za predmet su imali sporni odnos izmedu subjekata bankarskog sistema i korisnika u
dijelu spornih pitanja koja se odnose na raspolaganje nov¢anim sredstvima maloljetnih lica,
kao i visine obraCunatih kamata. S tim u vezi, a vezano za bankarski proizvod djeéja Stednja,
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upucena je inicijativa nadleZnim ministarstvima vezano za konkretni proizvod u cilju
osiguranja jednoobraznog postupanja svih banaka u F BiH i ujednagavanja s praksom drugog
entiteta.

2.6. Mikrokreditni poslovi

U vezi sa radom i postupanjem mikrokreditnih organizacija/fondacija (MKO/MKF) izdvajamo
prigovore u vezi sa ispravkom podataka o zaduzenjima podnosilaca u Centralnom
registru kredita (12) po osnovama pravosnaznih sudskih presuda, i visinom i nacinom
obraduna kamata. S tim u vezi, Ombudsmeni isti¢u kako materija klasifikacije i reklasifikacije
zaduZenja u Centralnom registru kredita za mikrokreditne organizacije kao sudionike u registru
nije regulisana odlukama Agencije kao §to je to slucaj sa bankama, a §to u praksi ostavlja
moguénost neujednacenog pristupa i postavljanja razli¢itih kriterija klasifikacije internim
aktima mikrokreditnih organizacija.

Kod rada i poslovanja mikrokreditnih organizacija/fondacija, posebno bismo naglasili
problematiku primjene u praksi Odluke o minimalnim standardima za dokumentiranje
kreditnih aktivnosti mikrokreditnih organizacija i procjenu kreditne sposobnosti (,,Sluzbene
novine F BiH* broj 23/14 i 54/20). Naime, prigovori u tom smislu (3) ukazuju kako MKO/MKF
u potpunosti ne primjenjuju standarde propisane predmetnom Odlukom za procjenu kreditne
sposobnosti duznika/suduZnika/jamca, a o ¢emu su obavijesteni nadleZni organizacioni dijelovi
Agencije.

Odredeni broj prigovora (4) odnosio se na pitanje zastarjelosti potraZivanja.

Ostali dio prigovora i upita na rad i postupanje MKO/MKF odnosio se na nastale sporne odnose
prema fondaciji koja je u postupku ste€aja, po kojima su dati obrazloZeni odgovori o statusu i
mjerama koje se provode u postupku stedaja, te o njihovim pravima u okviru steCajnog
postupka.

2.7. Platni promet

Vezano za poslove platnog prometa, izdvajamo prigovore koji se odnose na usluge platnog
prometa u zemlji i inostranstvu, a za predmet imaju vrstu i visinu naknada (63) koje banke
naplaéuju u poslovanju sa korisnicima. Korisnici su prigovarali na visinu naknada za
odrzavanje i zatvaranje raSuna, naknade za realizirane prilive iz inostranstva, vrijeme trajanja
realizacije priliva, naknadu za zamjenu stranih nov¢anica, naknade za medubankarske
transfere, kursne razlike i izdavanje potvrda i saglasnosti o stanju duga po teku¢im obavezama.
Ombudsmen konstatuje kako visoke naknade, Gesto odredene bez ekonomski opravdanih
pokazatelja, predstavljaju znagajno opterecenje za korisnike. Postoje¢i zakonski okvir ne
normira naknade za pruZanje finansijskih usluga ¢ak ni po vrsti, naprotiv predvida moguc¢nost
odredivanja vrste i visine istih op§tim uslovima poslovanja subjekta bankarskog sistema. Isto
je rezultiralo velikim brojem prigovora po tom osnovu i ¢esto opravdanim nezadovoljstvom
korisnika.

Posebno izdvajamo veéi broj prigovora po istom ili sliénom osnovu koji su se odnosili na
konverziju valuta prilikom karti¢nog plaé¢anja u inostranstvu (8). Nase konstatacije su da
nacdin formiranja i primjene kursnih listi kao i konverzije valuta i naknada za konverziju nisu
dovoljno regulisane postoje¢im zakonskim okvirom, a $to rezultira brojnim nejasno¢ama za
korisnike i nesigurnostima u poslovanju. Informacija o navedenom dostavljena je nadleZznom
organizacionom dijelu Agencije u svrhu daljnjih provjera i eventualnog poduzimanja mjera.
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Dio prigovora odnosio se na postupak izvrienja preko rafuna klijenata (12) na osnovu
sudskih i drugih izvrnih naloga i nepravilnosti u provodenju i obradunu kamata. Nage upute u
ovim predmetima, a u vezi sa pravima korisnika, odnosno obavezi subjekata bankarskog
sistema na primjenu ogranitenja obustave li¢nih primanja i ogranitenja izvrSenja na teret
sredstava budZeta FBiH, kantona, grada i opéine su usmjerene na Zakon o izvr§nom postupku
FBiH (,,Sluzbene novine F BiH* broj: 32/03, 53(03, 33/06, 39/06, 39/09, 35/12, 46/16 i 42/1 8).

Ombudsmeni nalaze za korisno ista¢i kako postojeéi propisi, prevashodno Zakona o deviznom
poslovanju F BiH (,,SluZbene novine F BiH* broj: 47/10) sa podzakonskim aktima i Zakona o
platnim transakcijama F BiH (,,Sluzbene novine F BiH* broj: 32/00 i 28/03) ne odgovaraju
potrebama savremenog trziSta i na¢ina placanja koji generiraju oteZanu realizaciju prilikom
inostranih platnih transakcija.

2.8. Elektronski instrumenti plaéanja

U ovom izvje§tajnom periodu znacajan broj prigovora se odnosio na sporne situacije u vezi sa
koriitenjem elektronskih instrumenata placanja (20) odnosno na situacije placanja roba i
usluga putem interneta, neovladteno koristenje i zloupotrebu kartica, te neadekvatne sigurnosne
postavke kartica. Nakon provedenih postupaka, Ombudsmen zakljuéuje kako se broj proizvoda
1 mogu¢nosti placanja putem elektronskih instrumenata znagajno usloZio prilagodavajuéi se
razvoju procesa digitalizacije bankarskih usluga, te da postojeca regulativa istovremeno nije
predvidjela svakodnevne rizike sa kojima se klijenti susreéu prilikom obavljanja ovih vrsta
transakcija. S tim u vezi, Ombudsmen cijeni kako bi od znagaja za zastitu korisnika bilo
omoguciti edukaciju istih od strane subjekta u predugovornoj i ugovornoj fazi poslovnog
odnosa, kao i regulirati nacin autorizacije transakcije i zastite klijenta na druge nadine od
mogu¢ih zloupotreba. Rokovi za reklamaciju karti¢nih transakcija predvideni vaZeéim
propisima i opéim uslovima poslovanja u bankama znatno su duZi od rokova predvidenim
pravilima po kojima postupaju kartiéne kude, a 3to uzrokuje da reklamacije bude
neblagovremena i negativno okon¢ana za klijente.

2.9. Ostali prigovori

U posmatranom izvjeStajnom periodu zabiljeZen je veéi 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 (84). 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 pravosnaznim sudskim odlukama. U okviru ostalih prigovora su bila sporna
pitanja izvrSenja sudskih odluka i redoslijed u namirenju po rjeSenju o izvrienju, izdavanje
razlicitih vrsta saglasnosti, pitanja u vezi s institutom bankarske tajne, potvrda i izvoda,
mjenica, pitanja iz oblasti nasljedivanja, vrsta i sadrZaj punomo¢i. Prisutni su i prigovori na rad
sluzbenika banke, kao i na njihovu nedovoljnu profesionalnu osposobljenost.

III. EVIDENCIJA O UPITIMA I MOLBAMA KORISNIKA FINANSIJSKIH
USLUGA

Pored prigovora i zahtjeva u pisanoj formi, korisnici finansijskih usluga se obra¢aju sa upitima
i molbama u vezi sa pravima i obavezama, novom zakonskom regulativom i razli¢itim
finansijskim proizvodima. U izvje$tajnom periodu zaprimljeno je (53) razli¢ita upita, molbi i
zahtjeva, a na koje su dati obrazlozeni odgovori, informacije i upute.
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MozZemo zaklju¢iti da je znaéajan dio vremena u radu Ombudsmena usmjeren na informisanje
i odgovore koji su omoguéili korisnicima da lakse razumiju svoj poloZaj, prava i obaveze iz
mogucih pravnih situacija u kojima su se nali, kao i pitanja iz ugovornih odnosa, pregovaragki
polozaj u predugovornoj fazi, vrstu i visinu kamate, kao i odgovornosti drugih lica koja
garantuju za ispunjenje obaveze.

IV. SARADNJA SA AGENCIJOM ZA BANKARSTVO FBiH

U izvjeStajnom periodu nastavljena je kontinuirana saradnja sa nadleznim sektorima Agencije
u vezi sa kontrolama subjekata bankarskog sistema i njihovog uskladivanja sa odredbama
Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga (,,SluZbene novine F BiH* broj: 31/14), drugih
zakona i propisa.

Razmjena informacija sa nadleZnim sektorima Agencije je prisutna od podetka rada
Ombudsmena, kao Sto su prijedlozi na unapredenju regulatornog okvira, dok se pojedinaéni
prigovori/zahtjevi koji ukazuju na eventualna krSenja odredenih prava korisnika od strane
subjekata bankarskog sistema dostavljaju nadleZnim sektorima Agencije radi provjere i
poduzimanja odredenih mjera u okviru supervizorskih nadleZnosti.

U ovom izvjeStajnom periodu, nakon provedenog postupka i informacija do kojih smo dosli na
osnovu prigovora ili po sluzbenoj duZnosti, (7) predmeta smo dostavili sa miSljenjem i
prijedlozima nadleznim sektorima Agencije.

U normativnom dijelu saradnja sa Agencijom je nastavljena kroz izradu podzakonskog akta
Pravila o uslovima i naéinu postupanja Ombudsmena za bankarski sistem Federacije Bosne i
Hercegovine po prigovoru klijenta koji je objavljen (,,Sluzbene novine FBiH*, br. 46/23).

Razlozi za donoSenje ove odluke sadrzani su u potrebi njegovog uskladivanja sa praksom u
radu Agencije i Ureda ombudsmena kao i relevantnim zakonodavstvom te ujednatavanje i
uskladivanje propisa Agencije sa zakonodavnim okvirom, odnosno neophodnost harmonizacije
podzakonskih propisa Agencije.

V. AKTIVNOSTI SARADNJE SA DRUGIM ORGANIMA I ORGANIZACIJAMA
RADI UNAPREDENJA RADA NA ZASTITI KORISNIKA FINANSIJSKIH USLUGA

Saradnja sa institucijama i organizacijama podrazumijeva, s jedne strane, saradnju
Ombudsmena sa subjektima bankarskog sistema neophodnu za rad po prigovorima/zahtjevima
korisnika, a s druge strane, saradnju sa drugim institucijama u promoviranju finansijskih prava
korisnika i stvaranju normativnih uslova za njihovo ostvarivanje. U izvje§tajnom periodu smo
realizirali sljedecée aktivnosti:

» Kao ¢lan radne grupe EU integracija za poglavlje 28. Zastita potro$aca i zdravlja,
Ombudsmen je aktivnho uéestvovao na sastancima sa ciljem usaglaSavanja liste
prioriteta EU propisa i domadeg zakonodavstva kao i nacrta Plana aktivnosti za
naredne faze izrade Programa integriranja Bosne i Hercegovine u Evropsku uniju,

» U saradnji sa drugim organizacionim dijelovima Agencije pripremljeni su odgovori na
upite UNCTAD sekretarijata u vezi sa zastitom korisnika finansijskih usluga, te
finansijskoj edukaciji i razvoju kao i potrebama finansijske inkluzije stanovnistva,

» Na zahtjev pojedina¢nih medija pripremljeni su odgovori i dostavljena izjava
Ombudsmena u vezi sa najznacajnijim problemima u zastititi korisnika finansijskih
usluga,
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> Kontinuirana saradnja sa sekretarijatom International Network of Financial Services
Ombudsman Schemes (INFO) u vezi sa najzna¢ajnijim vrstama prigovora i problemima
u dijelu zastite korisnika finansijskih usluga,

» U toku izvjesStajnog perioda odrZan je radni sastanak sa predstavnicima dvije banke u
cilju unapredenja procesa upravljanja prigovorima,

» U saradnji sa Ombudsmenom za bankarski sistem Republike Srpske potpisan je
Sporazum o saradnji - memorandum o nastavku i novim moguénostima medusobne
saradnje Ombudsmena za bankarski sistem RS i ureda Ombudsmena za bankarski
sistem Federacije BiH.

> 14.115.09.2023.godine posjeta delegacije OECD—a, te s tim u vezi odrzan sastanak u
prostorijama Centralne banke BiH u okviru projekta ,,Finansijska pismenost u
zemljama uéesnicima programa Holandske konstituence*

> 15.09.2023.godine predstavnici Agencije i ombudsmeni su primili delegaciju
predstavnika Svjetske banke u prostorijama Agencije te tom prilikom razgovarali o
dosadasnjim iskustvima i planiranim aktivnostima u radu na polju finansijskog
obrazovanja i inkluzije gradana,

U skladu sa Programom rada za 2023. godinu i zakonskom regulativom, Ombudsmen je
nastavio saradnju sa subjektima bankarskog sistema, kako bi efikasnije rjeSavali
prigovore/zahtjeve korisnika i jemaca, kao i probleme i poteSskoce u ostvarivanju njihovih
prava.

ZAKLJUCAK

Ombudsmeni analizom odredbi vaze¢ih zakona kao i podataka koji su dostavljeni putem
prigovora korisnika sadrzanih u ovom izvjestaju za 2023. godinu, konstatuju da je broj
prigovora i obra¢anja korisnika na istoj razini po broju od prethodne godine. Usvajanjem nove
Odluke o upravljanju prigovorima od strane Agencije, unaprijeden je proces upravljanja
prigovorima, dok ostali parametri navedeni u ovom izvjestaju ukazuju na ¢injenicu da subjekti
bankarskog sistema kontinuirano trebaju unapredivati interne postupke odlu€ivanja po
reklamacijama i prigovorima korisnika kako bi na adekvatan na¢in otklonili razloge obracanja
korisnika Ombudsmenu kao sui generis drugostepenom organu. Ombudsmeni primje¢uju da
digitalna infrastruktura u bankama prati potrebe koje nameée savremeno trziSte, a Sto
korisnicima omogucéava lak$i pristup finansijskim uslugama uz manje naknade. Ipak, takvi
kanali komunikacije nuzno nose i odredene rizike, a radi ¢ega je neophodno poduzeti dodatne
mjere u cilju zastite prava i interesa korisnika u tom segmentu. Posebno skre¢emo paznju na
potrebu unapredenja transparentnosti u poslovanju subjekata bankarskog sistema, kao i
postupak oglasavanja proizvoda i usluga koji moraju biti uskladeni sa odredbama Zakona o
zastiti korisnika finansijskih usluga.

U ovom izvjeStaju smo dali i prikaz podataka u vezi sa dominantnim vrstama prigovora iz kojih
se posebno izdvajaju prigovori u vezi sa pove¢anjem kamatne stope vezane za promjenljivu
kamatnu stopu EURIBOR, kao i naknada koje banke napla¢uju u poslovanju sa korisnicima.
Iako Ombudsmeni nisu raspolagali sa podacima niti uporednim analizama naknada svih banaka
u sistemu, prostim uvidom u brojéane pokazatelje vrste i visine naknada kroz pojedinaéne opée
uslove poslovanja, narocito za korisnike koji ne koriste digitalne kanale komunikacije, moZe
se konstatovati da se biljeZi znadajan rast istih bez objektivno opravdanih razloga za taj
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znadajan porast na trzi§tu. Istovremeno smo mis$ljenja da ¢e prelazni period kojim se ocekuje
znacajnija regulacija pristupa bankarskim proizvodima i uslugama biti cjenovno pristupacniji
uvazavajuéi osnovne potrebe korisnika na jednak, odgovoran i odrziv na¢in, odnosno poticanje
banaka na razumno utvrdivanje naknada zasnovanih na stvarnim tro$kovima, uvaZavajuci
naglaSene potrebe finansijske inkluzije i odrZzivog poslovanja, digitalizacije, kao i
prilagodavanja potrebama korisnika, a $to je Agencija u prethodnom periodu donoSenjem
podzakonskih akata komunicirala prema bankama i javnosti.

Medutim, Ombudsmeni isti¢u kao i u prethodnim izvjestajnim periodima potrebu kontinuirane
prilagodene edukacije i informacija prema gradanima vezano za sadrZaj i nacin koristenja
finansijskih proizvoda i usluga.

Misljenja smo da i subjekti bankarskog sistema trebaju usmjeriti svoje poslovanje na
promovisanje odgovornih poslovnih praksi, te dati svoj doprinos u komunikaciji sa korisnicima
u cilju ublazavanja posljedica i iznalaZzenja moguénosti za odabir odgovaraju¢eg modela
podrske u nastavku izmirenja postoje¢ih obaveza gradana kao jedan od preduslova za nastavak
uspjesnog daljeg koriStenja finansijskih proizvoda i usluga.

OMBUDSMENI ZA BANKARSKI SISTEM:

Lejla Smajovié
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