Na osnovu ¢l. 19. stav (1) tacka g) i 37. stav (2) Zakona o Agenciji za bankarstvo Federacije
Bosne i Hercegovine (“Sluzbene novine Federacije BiH”, broj: 75/17), ¢lana 12. stav (1) tacka
I) Statuta Agencije za bankarstvo Federacije Bosne i Hercegovine ("Sluzbene novine Federacije
BiH", broj: 3/18), Upravni odbor Agencije za bankarstvo Federacije Bosne i Hercegovine na
sjednici odrzanoj dana 30.05.2018. godine donosi

PRAVILNIK
O OMBUDSMENU ZA BANKARSKI SISTEM
FEDERACIJE BOSNE | HERCEGOVINE

| OPSTE ODREDBE
Clan 1.
(Predmet Pravilnika)
Ovim pravilnikom ureduje se djelokrug rada, uslovi i postupak za imenovanje i prestanak
duznosti Ombudsmena za bankarski sistem u Federaciji Bosne i Hercegovine (u daljem tekstu:
Ombudsmen), finansiranje, izvjestavanje, organizacija, saradnja i druga pitanja od znac¢aja za rad
Ombudsmena.

Il FUNKCIJA OMBUDSMENA
Clan 2.
(Funkcija Ombudsmena)

(1) Ombudsmen je nosilac zastite prava i interesa fizickih lica kao korisnika finansijskih usluga
u Federaciji Bosne i Hercegovine (u daljem tekstu: korisnik) i omoguc¢ava da se nastale
nesuglasice i sporovi izmedu subjekata bankarskog sistema i korisnika mogu pravi¢no i brzo
rijeSiti od nezavisnih lica, s minimumom formalnosti putem usaglaSavanja, posredovanja ili
na drugi miran nacin.

(2) Ombudsmen djeluje u sastavu Agencije za bankarstvo Federacije Bosne i Hercegovine (u
daljem tekstu: Agencija) kao samostalna organizaciona jedinica osnovana u skladu sa
Zakonom o Agenciji za bankarstvo Federacije Bosne i Hercegovine (u daljem tekstu: Zakon),
radi promovisanja i zaStite prava i interesa korisnika, a koji koriste usluge subjekata
bankarskog sistema u svrhe koje nisu namjenjene njihovoj poslovnoj ili drugoj komercijalnoj
djelatnosti.

111 NEZAVISNOST U RADU
Clan 3.
(Nezavisnost Ombudsmena)
(1) Ombudsmen je nezavisan u obavljanju svojih zadataka.
(2) Ombudsmen za izvrSavanje i provodenje zadataka odgovara Upravnom odboru Agencije i
ne djeluje kao zastupnik Agencije.

IV IMENOVANJE OMBUDSMENA
Clan 4.
(Imenovanje Ombudsmena)
(1) Upravni odbor Agencije vrsi izbor i imenovanje Ombudsmena, na temelju provedenog
javnog konkursa.
(2) Akt o imenovanju Ombudsmena objavljuje se u ,,Sluzbenim novinama Federacije BiH*.



Clan 5.
(Konkursna procedura)
(1) Upravni odbor Agencije odlukom imenuje komisiju ili drugo tijelo koje provodi postupak
utvrdivanja liste najuspjesnijih kandidata koja se dostavlja Upravnom odboru Agencije.
(2) Postupak raspisivanja konkursa za imenovanje Ombudsmena provodi Agencija.

Clan 6.
(Uslovi za obavljanje poslova Ombudsmena)
(1) Za Ombudsmena moze biti imenovana osoba koja ispunjava sljedece uslove:

a) da je drzavljanin Bosne i Hercegovine,

b) da nije pravosnazno osudivana za krivi¢na djela koja je ¢ine nepodobnom za obavljanje
funkcije i poslova Ombudsmena,

c) da ima univerzitetsku diplomu pravnog fakulteta - VII stepen stru¢ne spreme, odnosno
visoko obrazovanje Bolonjskog sistema studiranja (najmanje 240 ECTS bodova)
pravnog smjera,

d) da ima najmanje pet godina radnog iskustva u struci u oblasti poslovanja subjekata
bankarskog sistema, finansija ili poslova u oblasti zaStite prava korisnika finansijskih
usluga,

e) daima poloZen pravosudni ispit,

f) da posjeduje iskustvo u oblasti rjesavanja sporova,

g) da posjeduje rezultate i uspjehe u obavljanju ranijih poslova,

h) daima rukovodne i organizacione sposobnosti,

i) da posjeduje visoke moralne osobine za vr$enje duznosti Ombudsmena.

(2) Za Ombudsmena ne moze biti izabrana osoba koja je bila ¢lan organa upravljanja u banci ili
drugom subjektu bankarskog sistema u periodu od tri godine prije imenovanja za

Ombudsmena.

V ZADACI OMBUDSMENA
Clan 7.
(Zadaci Ombudsmena)

(1) Ombudsmen postupa po prigovorima/zahtjevima korisnika, daje odgovore, preporuke i
misljenja, te predlaze i inicira rjeSavanje prigovora primjenom mehanizama za mirno
rjeSavanje spornih odnosa izmedu korisnika 1 subjekata bankarskog sistema.

(2) Ombudsmen je ovlasten da prati aktivnosti u vezi sa odnosima korisnik - subjekti bankarskog
sistema, istrazuje sluCajeve krSenja zakona ili drugih propisa od strane subjekata bankarskog
sistema 1 predlaZze mjere za rjeSavanje prigovora.

(3) Ako Ombudsmen nakon izvrSenih radnji i provedenih istraga u postupku ocjeni da postoje
povrede odredaba zakona kojima se ureduje zastita korisnika, uputit ¢e predmet nadleznom
organizacionom dijelu Agencije na dalje postupanje.

(4) Obaveza Ombudsmena je da istrazuje aktivnosti na finansijskom trzistu i da pravovremeno
informiSe korisnike o njthovim pravima i obavezama od Sireg interesa za zaStitu korisnika 1
njihovih prava.

(5) Ombudsmen je obavezan da izvrSava ostale zadatke kako je to propisano Zakonom.

Clan 8.
(Pravila postupka)
(1) Preduslov za pokretanje postupka pred Ombudsmenom je, da je voden prethodni postupak u
vezi sa predmetom spora sa subjektom bankarskog sistema na koji se prigovor odnosi.
(2) U postupku razmatranja prigovora/zahtjeva korisnika i posredovanja u mirnom rjeSavanju
spornih odnosa Ombudsmen je duzan da poStuje principe zakonitosti, nepristrasnosti,
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strucnosti, jednakih prava i pravi¢nosti, efikasnosti i transparentnosti pravila i procedura koje
primjenjuje u radu.

(3) Svi postupci pred Ombudsmenom su povijerljivi, a donesene preporuke, misljenja i smjernice
ne mogu biti objavljeni na nacin koji omogucava da strane u postupku budu prepoznate.

VI AKTI OMBUDSMENA
Clan 9.

(1) Na osnovu informacija i saznanja prikupljenih u postupcima koji su vodeni po prigovoru
korisnika, ako Ombudsmen ocjeni da su korisniku povrijedena prava i interesi koji proizilaze
iz zakona, odredbi zaklju¢enog ugovora, opstih uslova poslovanja i dobre poslovne prakse
subjekata bankarskog sistema donijet ¢e odgovaraju¢e odgovore, preporuke, misljenja ili
smjernice sa ciljem poboljSanja odnosa prema korisnicima.

(2) Preporuke se mogu izdati za jednog ili viSe subjekata bankarskog sistema.

VII POZICIJA OMBUDSMENA | RADNO PRAVNI STATUS
Clan 10.
(Pozicija Ombudsmena)

(1) Ombudsmen djeluje u sastavu Agencije kao samostalna organizaciona jedinica u cilju
promovisanja i zastite prava i interesa fizickih lica kao korisnika finansijskih usluga.

(2) Za izvrsavanje i provodenje svojih zadataka Ombudsmen je odgovoran Upravnom odboru
Agencije.

(3) Ombudsmen u svom radu koristi memorandum Agencije, a akta potpisuje Ombudsmen ¢iji
se potpis ovjerava pecatom Agencije.

Clan 11.
(Radno pravni status)
(1) Radno-pravni status i druga prava i obaveze iz radnog odnosa Ombudsmen ostvaruje u
Agenciji, u skladu sa Zakonom o radu i1 opstim aktima Agencije kojima se ureduje ova oblast.
(2) Akt o organizaciji samostalne organizacione jedinice unutar koje djeluje Ombudsmen,
donosi Upravni odbor Agencije na prijedlog direktora Agencije.
(3) Tehnicke, administrativne i materijalne uslove za rad Ombudsmena osigurava Agencija.

VIII PRESTANAK DUZNOSTI OMBUDSMENA | RAZJESENJE
Clan 12.
(Prestanak duZnosti Ombudsmena)
(1) Ombudsmenu duznost moze prestati:

a) na li¢ni zahtjev,

b) kada napuni zakonom propisane opste uslove za starosnu penziju,

c) kada trajno izgubi radnu sposobnost za obavljanje duznosti Ombudsmena,

d) uslucaju smrti,

e) razrjeSenjem.

(2) Ombudsmenu duznost moze prestati razrjeSenjem iz tacke e) stava (1) ovog Clana u
slijede¢im slucajevima:

a) kada povredi zabranu sukoba interesa iz ¢lana 13. ovog pravilnika,

b) u slucaju grubog nemara i krSenja Zakona i drugih akata $to za posljedicu ima naruSenost
naCela rada Ombudsmena prema zakonskim, podzakonskim propisima 1 ovim
pravilnikom,

C) neusvajanjem izvjestaja o radu Ombudsmena od strane Upravnog odbora Agencije,



d) ako bude pravomoé¢no osuden na kaznu zatvora ili za kaznjivo djelo koja ga ¢ini
nedostojnim duznosti Ombudsmena.

(3) Ispunjenost uslova za razrijeSenje Ombudsmena utvrduje Upravni odbor Agencije, o ¢emu
donosi odluku o prestanku duznosti Ombudsmena.

(4) U slucaju prestanka duznosti Ombudsmena iz stava (1) tacke a), ¢) i d) ovog ¢lana, Upravni
odbor ¢e istovremeno sa donoSenjem odluke o prestanku duznosti Ombudsmena i
raspisivanju javnog konkursa za izbor i imenovanje novog Ombudsmena, privremeno
imenovati vrSioca duznosti Ombudsmena do imenovanja Ombudsmena u skladu sa ovim
pravilnikom.

(5) Vrsilac duznosti iz prethodnog stava ovog ¢lana, mora ispunjavati uslove za obavljanje
poslova iz ¢lana 6. ovog pravilnika, s tim da radi kontinuiteta obavljanja poslova iz
nadleznosti Ombudsmena, za vr§ioca duznosti moze se imenovati uposlenik Agencije koji
posjeduje odgovarajuce kvalifikacije iz ¢lana 6. ovog pravilnika, izuzev kvalifikacija iz stava
(1) tacke e), f) 1 h) istog ¢lana.

(6) Upravni odbor ¢e najkasnije u roku od 60 dana od dana prestanka duznosti Ombudsmena
provesti proceduru izbora i imenovanja novog Ombudsmena.

(7) Ombudsmen kome je prestala duznost iz razloga navedenih u stavu (1) tacka a) i ¢) ovog
¢lana, rasporeduje se na drugo odgovarajuc¢e mjesto u Agenciji, u skladu sa svojim stru¢nim
kvalifikacijama, znanjem i sposobnostima.

IX SUKOB INTERESA
Clan 13.
(Sukob interesa i nespojivost)

(1) Radi sprecavanja sukoba interesa Ombudsmen ne moze biti zaposlen u nekom drugom
privrednom drustvu ili pravnom licu i ne moze biti ¢lan organa u banci ili drugom subjektu
bankarskog sistema u smislu Zakona.

(2) Ombudsmen se moze baviti nau¢nim, kulturnim, akademskim ili humanitarnim radom,
ukoliko to nije u suprotnosti sa njegovim duznostima i nece ugroziti efikasno i nepristrasno
vrsenje njegovih redovnih poslova.

(3) Duznost Ombudsmena nije spojiva sa angazmanom ili bilo kojim drugim propagandnim
aktivnostima u politickoj stranci.

(4) Ombudsmen je duzan u roku od 10 dana po imenovanju, a prije preuzimanja svoje duznosti,
napustiti svaku nespojivu duznost.

X FINANSIRANJE OMBUDSMENA
Clan 14.
(Finansiranje Ombudsmena)
(1) Ombudsmen se finansira iz sredstava za rad Agencije.
(2) Upravni odbor Agencije u skladu sa unutrasnjim aktima Agencije, utvrduje visinu sredstava
za finansiranje Ombudsmena, polazeci od potrebe za osiguranjem potpunog, nezavisnog i
efikasnog obavljanja poslova.

X1 PLAN RADA | IZVJESTAJI OMBUDSMENA
Clan 15.
(Plan rada)
(1) Ombudsmen priprema i podnosi na usvajanje Upravnom odboru Agencije godi$nji plan
rada.



(2) Plan rada Ombudsmena sadrzi planirane aktivnosti koje su utvrdene Zakonom i osnovnim
ciljevima i zadacima Ombudsmena, a koji obuhvataju:
a) efikasnu zastitu i promociju prava korisnika,
b) svrhu, nadleznost i odgovornosti,
C) jacanje kapaciteta Ombudsmena,
d) edukaciju korisnika prema odredenim tematskim cjelinama,
e) evidencije i izvjeStavanje,
f) saradnju sa institucijama i drugim organima.
(3) Godisnji plan rada Ombudsmena donosi se do kraja tekuce godine za sljedecu godinu.

Clan 16.
(Izvjestavanje)

(1) O svojim aktivnostima, zapazanjima i saznanjima Ombudsmen izraduje godisnji izvjestaj o
radu najkasnije u roku dva mjeseca od kraja izvjestajne godine.

(2) Ombudsmen podnosi godi$nji izvjestaj o radu Upravnom odboru Agencije koji je sastavni
dio izvjestaja o poslovanju Agencije.

(3) U godisnjem izvjestaju o radu, Ombudsmen navodi sve aktivnosti iz prethodne godine, a koji
je strukturiran na nacin: da pruza informacije o broju i prirodi zaprimljenih prigovora,
konkretnim slucajevima povrede prava korisnika razvrstanih po podru¢jima, zatim misljenja
0 predmetima i postignutim aktivnostima po izdatim preporukama, edukaciji korisnika, te
saradnji sa drugim institucijama i organizacijama.

(4) Ombudsmen moze u izvjesStaju o radu istaéi smjernice ili preporuke koje su upucene
subjektima bankarskog sistema i prijedloge za unapredenje regulative u oblasti zastite prava
korisnika.

(5) Ombudsmen moze da sacinjava i druge izvjestaje, ako je to potrebno zbog javnog znacaja ili
hitnosti ili na zahtjev Upravnog odbora Agencije.

Clan 17.
(Razmatranje izvjestaja)

(1) Upravni odbor Agencije razmatra godisnji izvjestaj o radu Ombudsmena, narocito u odnosu
na ispunjenost obaveza iz plana rada, blagovremeno rjeSavanje predmeta u toku jedne
kalendarske godine, resurse i kvantitativni rad temljem statistickih podataka navedenih u
izvjestaju.

(2) Ombudsmen je duzan u godi$njem izvjesStaju o radu obezbjediti nezavisno i objektivno
misljenje o stanju prava korisnika 1 izdatim preporukama sa ciljem unapredenja poslovanja
subjekata bankarskog sistema, prezentiranjem odgovarajuc¢ih smjernica i mjera u
izvjeStajima.

(3) Godisnji izvjestaj o radu Ombudsmena se nakon usvajanja od strane Upravnog odbora
Agencije, objavljuje na sluzbenoj web stranici Agencije.

Clan 18.
(Zastita licnih podataka)
(1) Izvjestaji Ombudsmena nece sadrzavati licne podatke koji bi omogucili da lica ukljuc¢ena u
postupak po prigovoru budu javno identifikovana.
(2) Ombudsmen je duzan postovati tajnost podataka do kojih je doSao u vezi sa razmatranim
prigovorom, u skladu sa propisima kojima se reguliSe zastita licnih podataka.



X1l SARADNJA SA OMBUDSMENOM
Clan 19.
(Obaveza subjekata bankarskog sistema)

(1) Svi subjekti bankarskog sistema koji posluju u Federaciji Bosne i Hercegovine, duzni su
saradivati sa Ombudsmenom, a kako je to propisano ¢lanom 35. Zakona.

(2) Subjekti bankarskog sistema su u obavezi odrediti osobu ili organizacioni dio za
komunikaciju sa Ombudsmenom, koji je odgovoran za obradu i postupanje po svim
prigovorima i zahtjevima korisnika.

(3) Osobe iz stava (2) ovog ¢lana su duzne pruziti svu neophodnu pomo¢ Ombudsmenu, kako bi
se omogucdilo efikasno i pravi¢no rjesavanje prigovora korisnika.

Clan 20.
(Saradnja sa drugim tijelima i organizacijama)

(1) Ombudsmen saraduje sa medunarodnim organizacijama za zastitu korisnika finansijskih
usluga.

(2) Ombudsmen saraduje sa Ombudsmenom za bankarski sistem Republike Srpske i drugim
institucijama u oblasti zaStite prava potroSaca i1 korisnika u Bosni 1 Hercegovini i
inostranstvu.

(3) Ukoliko u postupku po prigovoru korisnika, a prije njegovog okon¢anja, Ombudsmen utvdi
da je za raspravljanje spornog odnosa potrebna saradnja sa nadleznim pravosudnim,
upravnim ili nekim drugim organom ili organizacijom, moze traziti pomo¢ od bilo koje
osobe, organa ili sluzbe za koju smatra da moze pomoc¢i ili pruziti relevantne informacije
potrebne za okoncanje postupka.

X111 PRELAZNE I ZAVRSNE ODREDBVE
Clan 21.
Izmjene i dopune ovog pravilnika vrse se na nacin i po postupku njegovog donosenja.

Clan 22.
Ovaj pravilnik stupa na snagu osmog dana od dana objavljivanja u ,,Sluzbenim novinama

Federacije BiH*.

Broj: U.0.-21-04/18 PREDSJEDNICA
Sarajevo, 30.05.2018. godine UPRAVNOG ODBORA

mr. sc. Ljerka Mari¢, dipl. ecc., s.r.



