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. UVOD

Osnovne nadleznosti organizacijske jedinice Ureda ombudsmana za bankovni sustav (u
daljnjem tekstu: Ombudsman) propisane su ¢lankom 32. Zakona o Agenciji za bankarstvo
Federacije Bosne i Hercegovine sa svrhom promoviranja i zastite prava i interesa fizickih osoba
kao korisnika financijskih usluga (u daljnjem tekstu: korisnici). Ombudsman izvrsava zadatke
prema postupku utvrdenom zakonom i podzakonskim aktima: Pravilima postupanja
Ombudsmana za bankovni sustav Federacije Bosne i Hercegovine (“Sluzbene novine
Federacije BiH”, br. 62/14 i 93/15) i Pravilnikom o Ombudsmanu za bankovni sustav
Federacije BiH (“Sluzbene novine FBiH“, broj: 46/18), a koji se izvrSavaju prema vec
uspostavljenim materijalno tehnickim uvjetima koje osigurava Agencija za bankarstvo FBiH
(u daljnjem tekstu: Agencija).

Struktura organizacijskog dijela Ureda ombudsmana obuhvaca tri izvrsitelja od svibnja 2020.
godine, dva ombudsmana i jedan stru¢ni suradnik za pravnu oblast. U ovom izvjeStajnom
razdoblju biljezimo poveéanje broja dostavljenih prigovora korisnika za oko 67% u odnosu na
prethodnu godinu, s odredenim brojem prigovora koji su i ranije bili prisutni, dok biljezimo
veéi stupanj slozenosti ugovornih odredaba i odnosa koji utje¢u na samu slozenost predmeta
koji vrlo Cesto rezultiraju dugotrajnijim vodenjem postupaka. Od pocetka rada 1 aktivnosti
naseg organizacijskog dijela do kraja 2020. godine zaprimili smo vise od 2000 prigovora
korisnika i isti toliki broj upita, molbi i drugih obra¢anja korisnika.

Od izbijanja pandemije COVID-19 poslovi Ureda ombudsmana se odvijaju u izmijenjenim
uvjetima sukladno Odluci Vlade o proglasenju nesre¢e uzrokovane pojavom koronavirusa
(COVID - 19) na podru¢ju Federacije BiH, kao i Odlukama nadleznih organa i preporukama u
skladu s aktualnom epidemioloskom situacijom, a promjene se ogledaju u nacinu rada koji je
djelomi¢no organiziran kao rad od kuce, a sve edukativne aktivnosti, kao i drugi vid
komunikacije s organizacijama i organima se odvija putem on-line sustava.

U izvjescu je dan prikaz izdanih preporuka i misljenja Ombudsmana kojima se subjektima
bankovnog sustava ukazuje na njihove obveze u postivanju propisa u zastiti korisnika
financijskih usluga i rjeSavanja spornih odnosa na objektivan i pravi¢an nacin, vrste i
dominantnosti prigovora/zahtjeva, stanja financijskih prava klijenata i komunikacije sa
subjektima bankovnog sustava. Pored rada na prigovorima/zahtjevima korisnika, Ombudsman
se bavio i drugim pitanjima od znacaja za zastitu financijskih prava korisnika financijskih
usluga, od kojih posebno izdvajamo edukativne aktivnosti, informiranje gradana i javnosti 0
financijskim proizvodima i uslugama i kreditnim modalitetima za gradane koji su pogodeni
pandemijom.

Il. PROGRAMSKA OPREDJELJENJA | OBLICI RADA OMBUDSMANA

2.1. Aktivnosti realizacije Programa rada Ombudsmana za 2020. godinu

U programu rada za 2020. godinu dani su osnovni zadaci i definiran sadrzaj aktivnosti
Ombudsmana, koje se prvenstveno temelje na implementaciji Zakona u oblasti zastite korisnika
financijskih usluga, drugim zakonima i podzakonskim aktima. lIzmijenjene okolnosti
uzrokovane pandemijom COVID-19 se ogledaju u smanjenju i ograni¢enju odrzavanja
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edukativnih aktivnosti i komunikacije sa subjektima bankovnog sustava s fizi¢kim prisustvom,
stoga je rad u ovom dijelu organiziran putem alternativnih kanala, e-maila i dostupnih on-line
platformi.

Tijekom 2020. godine Ured ombudsmana je obavljao sljedece aktivnosti:

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

e Primanje i zavodenje prigovora/zahtjeva korisnika;

e Provodenje postupka i rjeSavanje sporova po prigovorima korisnika;

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

e Implementacija i unaprjedenje zakonskih propisa u oblasti zastite korisnika financijskih
usluga;

e Suradnja s drugim subjektima (Ombudsman za bankovni sustav Republike Srpske,
Ombudsman u osiguranju FBiH, Ombudsman za zastitu potroSaca BiH, organi
pravosuda, nevladin sektor);

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

e Edukativne aktivnosti, kreiranje prilagodenih edukativnih sadrzaja: afis, video
materijali, distribucija i emitiranje video materijala putem medija i na zvani¢noj web
stranici Agencije;

e Preporuke financijskim institucijama koje se odnose na poboljsanje odnosa prema
korisnicima, primjene dobre poslovne prakse u poslovanju 1 rjeSavanju pojedinac¢nih
sporova izmedu korisnika/ziranta i financijskih institucija;

e Razmatranje zahtjeva Ziranata za oslobadanje od obveze jamstva, provodenje postupka
1 1zdavanje Preporuka nadleznom odjelu Agencije u svrhu donoSenja konac¢ne odluke -
Rjesenja po zahtjevima Ziranata.

2.2. Pregled prigovora, zahtjeva i drugih obraé¢anja korisnika

U razdoblju od 1.1. do 31.12.2020. zaprimljen je 561 prigovor, zahtjev i obavijest korisnika u
odnosu na nastale sporne odnose u vezi s postupanjem i radom subjekata bankovnog sustava u
pojedina¢nim odnosima i komunikaciji s korisnicima.

Prigovori i drugi podnesci se dostavljaju putem redovne i elektronicke poste ili online obrasca
koji je dostupan na internetskoj stranici Agencije.

Tijekom 2020. godine biljezimo povecanje broja zaprimljenih prigovora i pojavu slozenijih
spornih odnosa, od ¢ega smo postupak okoncali u 504 predmeta ukljucujuci i 27 postupaka koji

su pokrenuti tijekom 2019. godine. 57 predmeta zaprimljenih u studenom i prosincu 2020.
godine je u obradi.
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Struktura zavrSenih 504 predmeta je sljedeca:

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

93 nadlezno postupanje, od Cega je 8 pozitivno rijeSenih u internom postupku sa
subjektima bankovnog sustava

181 neosnovan prigovor korisnika

52 upita i drugih podnesaka po kojima su dani obrazlozeni odgovori s uputama
korisnicima u vezi s primjenom vazeée zakonske regulative, materijalnih i procesno-
pravnih propisa u ostvarivanju njihovih prava

42 prigovora koji su dostavljeni drugoj nadleznoj instituciji/organizacijskom dijelu (22
prigovora je proslijedeno drugim organizacijskim dijelovima Agencije na nadlezno
postupanje, 19 prigovora je dostavljeno na nadlezno postupanje Agenciji za bankarstvo
Republike Srpske/Ombudsmanu za bankovni sustav RS i Instituciji ombudsmana za
ljudska prava BiH)

32 prigovora koji nisu prihvaceni zbog neurednosti i neblagovremenosti predmeta

1 preporuka izdana Agenciji po zahtjevu za oslobadanje od obveze jamstva, a postupak
je u tijeku
Prijedloga za posredovanje je bilo 3, bez postignute suglasnosti obje strane. Rjesenja u

raspravljanju ovih spornih odnosa su postignuta u prethodnom postupku razmatranja
prigovora.

Najveci broj prigovora — 155, odnosio se na dvije najvece banke u sustavu, od ukupno
334 prigovora koji su se odnosili na banke. Kod mikrokreditnih organizacija biljezimo
rast 49 prigovora u odnosu na prethodnu godinu (21), Sto mozemo pripisati utjecaju
pandemije i prigovorima u vezi s odobravanjem posebnih mjera propisanih odlukama
Agencije na ublazavanju negativnih posljedica pandemije virusnog oboljenja COVID-
19.
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Tablica 1. Broj i udjel predmeta po subjektima bankovnog sustava:

R.b. Subjekti bankovnog sustava Broj predmeta Udjel u %
1. Banke 344 68,3
2. Mikrokreditne organizacije 49 9,7
3. Leasing drustva 4 0,8
4, Ostalo i upiti 107 21,2
Ukupno: 504 100
U tablici 2. daje se pregled predmeta prema vrsti financijskih usluga:
R.b. Vrsta financijskih usluga Broj predmeta Udjel u %
1. Krediti 62 12,3
2. Evidencija CRK 64 12,7
3. Moratorij 25 5
4. Naknade 25 5
5. Platni promet 28 55
6. Elektronicki instrumenti placanja 24 4,8
7. Karti¢ni poslovi 13 2,6
8. Ostalo 152 30,15
9. Odgovori na upite 111 22
Ukupno 504 100
Tablica 3. prikazuje broj i postotni udjel prigovora/zahtjeva prema podnositelju prigovora:
R.b. Podnositelji prigovora Broj prigovora/zahtjeva Udjel u %
1. Korisnici 190 37
2. Ziranti 12 2,4
3. Suduznici 4 0,6
4, Ostali 298 60
Ukupno: 504 100
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U tablici 4. dan je pregled rjeSavanja prigovora/zahtjeva korisnika od 2015. godine:

PREGLED PRIGOVORA

2015. 2016. 2017. 2018. 2019. 2020.
OSNOVANI 110 54 61 58 69 86
NEOSNOVANI 205 108 130 74 83 181
OSTALO 121 159 160 180 187 237
UKUPNO 436 321 351 312 339 504

Mozemo uociti da je u 2020. godini znacajno povecan broj prigovora i drugih obracanja
korisnika, za preko 60% vise u odnosu na 2019. godinu, najvec¢im dijelom zbog promijenjenih
ekonomskih prilika i posljedica po gradane uzrokovanih virusnim oboljenjem COVID-19 koje
su imale utjecaj na nastanak novih spornih odnosa i pitanja sa subjektima bankovnog sustava.

2.3. Preporuke subjektima bankovnog sustava
Ombudsman, sukladno zakonskim ovlastima, daje preporuke, stavove, smjernice i misljenja za
poboljsanje odnosa izmedu korisnika/Ziranta i subjekata bankovnog sustava, a na temelju
saznanja i informacija prikupljenih u postupcima po obavjeStenjima/prigovorima ili zahtjevima
koje vodi.

Preporuke se prvenstveno odnose na poboljSanje odnosa prema korisnicima, primjenu zakona,
dobre poslovne prakse u poslovanju, interne akte i rjesavanje pojedina¢nih sporova izmedu
korisnika/ziranta i subjekata bankovnog sustava.

U 2020. godini, nakon provedenog postupka izdano je 6 Preporuka subjektima bankovnog
sustava i dostavljena su misljenja s prijedlogom za postupanje.

U promatranom razdoblju izdana je 1 preporuka prema bankama, koja nije usvojena, i 5
preporuka prema mikrokreditnim organizacijama, koje su usvojene.

Broj obracanja ziranata u skladu s ¢lankom 24. Zakona o zastiti ziranata u FBiH je znatno
smanjen, jer jamstvo kao vid osiguranja kod subjekata bankovnog sustava postaje sve manje
zastupljeno. Uvidom u dostavljene ugovore mozemo konstatirati da se kao instrument
osiguranja za kredite odobrene fizi¢kim osobama uglavnom koristi institut suduznika ili polica
osiguranja. U ovom izvjestajnom razdoblju zaprimljen je samo jedan zahtjev za oslobadanje
od obveze jamstva, te se za isti postupak u tijeku.

2.4. Kreditni poslovi

Tijekom 2020. godine, kao i u ranijim izvjestajnim razdobljima, najveci broj prigovora je iz
grupe kreditnih i mikrokreditnih poslova, §to je prikazano u tablicama 1. i 2. koji su se
prvenstveno odnosili na:

e evidentiranje zaduZenja korisnika u Centralnom registru kredita od strane subjekata
bankovnog sustava

e visinu naknada i provizija za proizvode i izvrSene usluge
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e posebne mjere, moratorij ili reprogram,
e klauzule o promjenljivosti kamatne stope.

U ovom izvjeStajnom razdoblju, kao i u prethodnim razdobljima, veliki broj prigovora (64) se
odnosio na posljedice evidentiranja i pristupa podacima registra podataka i zaduZenja
korisnika u Centralnom registru kredita kod Centralne Banke BiH. S obzirom na stupanje
na snagu novog regulatornog okvira u dijelu upravljanja kreditnim rizikom Ured ombudsmana
smatra kako korisnici nisu dovoljno informirani o svim posljedicama i kriterijima klasifikacije.

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

Ured ombudsmana je kontinuirano i neometano obavljao poslove iz svoje nadleznosti te
biljezio znacajan broj prigovora i upita korisnika u vezi s odobravanjem posebnih mjera (25)
propisanih odlukama FBA na ublaZavanju negativnih posljedica pandemije virusnog oboljenja
COVID-19.

Izdvajamo 16 prigovora korisnika koji su se obratili s prigovorima na rad mikrokreditnih
organizacija u dijelu (ne)odobravanja privremenih mjera — moratorija. Od toga je 8 pozitivno
rijeSenih, tj. odobrena je neka od posebnih mjera, 5 neosnovanih prigovora, 1 prigovor u
nadleZznom postupanju i 2 prigovora su u tijeku. Uredu ombudsmana se obratilo 9 korisnika
kredita kod banaka sa zahtjevom za olakSice za posebne mjere (5 pozitivno 1 4 negativno
rijeSena).

Po upitima korisnika na rad banaka u dijelu primjene Odluke o privremenim mjerama koje
banke primjenjuju za ublazavanje negativnih ekonomskih posljedica uzrokovanih virusnim
oboljenjem COVID-19 Agencija postupa u okviru kriznog komuniciranja s bankama,
razmatranja i donoSenja olakSica za klijente.

Veliki broj prigovora u izvjestajnom razdoblju odnosio se na neprihvacanje reprogramiranja
i restrukturiranja (9) postojecih kredita ili prihvac¢anje pod nepovoljnijim uvjetima, u odnosu
na osnovni ugovor. Primjedbe su se odnosile na nerazumijevanje subjekata bankovnog sustava
ekonomskog i financijskog statusa klijenta, u odnosu na vrijeme kada su uzeli kredit, u smislu
ostanka bez posla, dugotrajnog bolovanja, odlaska u mirovinu, prezaduzenosti i smanjenih
novéanih primanja. Zbog razli¢ite prakse i postupanja u ovome dijelu, trazili smo da subjekti
bankovnog sustava svojim aktima poslovanja propisu kriterije za proglasenje zastoja u otplati,
a kako je to definirano ¢lankom 31. st. (2) Zakona o zastiti korisnika financijskih usluga.

U izvjestajnom razdoblju okoncano je (6) postupaka u vezi s neinformirano$¢u 0 promjeni
kamatne stope, visokim iznosom obracunatih kamata, kao i nerazumijevanjem pogorSanog
ekonomskog i financijskog stanja korisnika od strane subjekata bankovnog sustava u odnosu
na vrijeme kada su uzeli kredit. U pogledu ovih prigovora, vazno je napomenuti da je rije¢ o
pojedina¢nim ugovorima koji su zakljuceni prije stupanja na snagu Zakona o zastiti korisnika
financijskih usluga, ugovorene kamatne stope su u smislu op¢ih normi obveznog prava
nedovoljno odredive ili odredene, a izvrSene promjene kamate nisu imale dvosmjerni karakter,
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vec je samo rije¢ o povecanju, koje su banke pravdale promijenjenim okolnostima na trzistu, u
nekim slu¢ajevima i s porastom vrijednosti referentnih kamatnih stopa (euribor, libor). Po ovim
osnovama dane su pojedinac¢ne preporuke i ostvaren je znacajan napredak u smislu pozitivnog
rjesavanja spornih odnosa, pri ¢emu treba istaknuti da su subjekti bankovnog sustava u velikoj
mjeri izvrSili uskladivanje svog poslovanja u dijelu ugovaranja promjenljive kamatne stope sa
Zakonom o zastiti korisnika financijskih usluga, a Ured ombudsmana ¢e nastaviti pratiti stupanj
uskladenosti u poslovnoj praksi. Korisnici koji su u svojim prigovorima zahtijevali nacin
obracuna i eventualno utvrdivanje Stete proistekle iz spornog odnosa, sukladno dosadasnjoj
praksi su dobili uputu da je pitanje eventualno nastale Stete potrebno utvrditi putem nadleznog
suda.

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

2.5. Depozitni poslovi

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

2.6. Mikrokreditni poslovi

U vezi s radom i postupanjem mikrokreditnih organizacija izdvajamo prigovore (16) u vezi sa
zahtjevima i postupkom odobravanja posebnih mjera — moratorij, ispravkom podataka o
zaduzenjima podnositelja u Centralnom registru kredita po osnovama pravomo¢nih sudskih
presuda, oslobadanje od obveze jamstva i visinom i na¢inom obra¢una kamata.

Odreden broj prigovora (4) odnosio se na neuskladenost Ugovora o mikrokreditu s odredbama
Zakona o zastiti korisnika financijskih usluga u dijelu obracuna i iskazivanja kamatne stope i
naknada kod prijevremene otplate.

Ostali dio prigovora i upita na rad i postupanje mikrokreditnih organizacija odnosio se na
nastale sporne odnose prema mikrokreditnoj fondaciji koja je u postupku stecaja, po kojima su
dani obrazlozeni odgovori o statusu i mjerama koje se provode u postupku stecaja, te o
njihovim pravima u okviru ste¢ajnog postupka.

2.7. Platni promet

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

Posebno treba istaknuti da u dijelu platnog prometa u promatranom razdoblju imamo znacajan
broj prigovora klijenata koji su se suocili s blokadom racuna (11) zbog nedostavljanja i
neazuriranja osobnih i drugih podataka prema banci. Kod ovakve vrste prigovora dani su
obrazlozeni odgovori i upute korisnicima kao i pravna osnova provodenja mjera, provjera i
pracenja racuna i transakcija klijenata, a na temelju Zakona i podzakonskih propisa.

Dio prigovora odnosio se na postupak izvrSenja preko racuna klijenata (12) na temelju
sudskih 1 drugih izvr$nih naloga i nepravilnosti u provodenju i obracunu kamata. Nase upute u
ovim predmetima, a u vezi s pravima korisnika, odnosno obvezi subjekata bankovnog sustava
na primjenu ograni¢enja obustave osobnih primanja, su usmjerene na Zakon o izvrSnom
postupku FBIH.

2.8. Elektronicki instrumenti placanja

Znacajan broj prigovora (33) se odnosio i na elektroni¢ke instrumente placanja i karticno
poslovanje, u najve¢oj mjeri na pitanje placanja roba i1 usluga putem interneta, koristenje
bankomata, te neovlasteno koriStenje i zloupotrebu kartica. Prigovori korisnika koji se odnose
na potencijalne zloupotrebe kartica predstavljali su jako slozen proces ispitnog postupka, a iz
obradenih predmeta vidljivo je da banke kao pruzatelji usluga uglavnom donose poslovne
odluke u rjeSavanju ovih sporova, misle¢i na reputacijski rizik (S§to u smislu politika zastite
prava korisnika usluga nije imperativ), ali bez postojanja jasnih procedura i uvjeta za
reklamaciju u zavisnosti od vrste 1 nacina izvrSenja transakcije. Nakon provedenih postupaka
i ovom izvjestajnom razdoblju nasa misljenja su da nije dovoljno normativno ureden postupak,
niti kriterij za utvrdivanje ¢injenica i odgovornosti kod ovakvih prigovora.
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2.9. Ostali prigovori

U promatranom izvjeStajnom razdoblju zabiljeZen je veéi broj prigovora koji se odnose na
sveukupnu djelatnost subjekata bankovnog sustava, a koji se u pravilu ne mogu svrstati niti u
jednu od prethodno navedenih poslova. Dalje su prisutni prigovori korisnika na pitanja i iz
predmeta koji su ve¢ u sudskom postupku po istim osnovama, ili po kojima su predmeti
okoncani pravomoénim sudskim odlukama. Korisnicima se i po ovim pitanjima, iako
Ombudsman ima obvezu zastati s postupkom do okoncanja sudskog spora, daju upute i savjeti
kako da ostvare svoja prava kao stranke u sudskom postupku. U okviru ostalih prigovora,
dominirali su izvrSenje sudskih odluka i redoslijed u namirenju po rjeSenju o izvrSenju,
izdavanje razli¢itih vrsta suglasnosti, potvrda i izvoda, pitanja iz oblasti nasljedivanja. Cesti
upiti korisnika odnose se na vremensko razdoblje izdavanja razli¢itih vrsta suglasnosti i
potvrda, postupak odobravanja kredita, koristenje osobnih podataka, bankarsku tajnu.

U ovom izvjestajnom razdoblju 4 prigovora su se odnosila na djelatnost leasinga u vezi sa
spornim obracunom potrazivanja iz ugovora o financijskom leasingu, evidencija u CRK-a i
naplati iz predmeta leasinga.

I11. EVIDENCIJA O UPITIMA | MOLBAMA KORISNIKA FINANCIJSKIH
USLUGA

Uredu ombudsmana, pored prigovora i zahtjeva u pisanoj formi, korisnici financijskih usluga
se obracaju S upitima i molbama u vezi s pravima i obvezama, novom zakonskom regulativom
i razli¢itim financijskim proizvodima. U izvjestajnom razdoblju zaprimljeno je 111 razlicitih
upita, molbi i zahtjeva, na koje su dani obrazlozeni odgovori, informacije i upute.

Znacajan broj upita 1 molbi odnosio se na evidencije zaduZenja korisnika u registrima
Centralnog registra kredita koji vodi Centralna Banka BiH, zbog primjene novog regulatornog
okvira i novih oznaka kategorizacije koji on propisuje, te neazurne izmjene podataka u registru.
Odredeni broj upita se odnosio na naknade, visinu i pitanja obracuna kamata kod prijevremene
otplate kredita, kao 1 pitanja u vezi s naplatom prava iz osiguranja koje je sluZilo kao instrument
osiguranja ispunjenja obveza po ugovoru o kreditu. Dio upita odnosio se na sporne odnose i
dug kod subjekata bankovnog sustava koje potrazivanje je otkupljeno ili je u postupku stecaja.

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

Ombudsman kao jedan od nositelja zastite prava i interesa korisnika financijskih usluga,
provodi aktivnosti financijske edukacije gradana, sa svrhom unaprjedenja financijskog znanja
i vjestina korisnika financijskih usluga. Financijska edukacija je vazan izvor informacija o
razini znanja i problemima kao i dobivanje saznanja o tome koliko gradani razumiju sam nacin
funkcioniranja komercijalnog financijskog sektora.

U suradnji i uz podrsku Medunarodne financijske korporacije (IFC) u okviru zajedni¢kog
projekta ,,Mikrofinancije u Bosni i Hercegovini*“ podrzan od Ambasade Svicarske u BIH,
napravljen je sadrzaj i izradene informativne broSure — afi§ kojim se provode aktivnosti sa
ciljem promocije i unaprjedenja polozaja korisnika financijskih usluga: ,,Sto trebamo znati prije
podizanja kredita? — odgovorno zaduzivanje*, ,,Financijski proizvodi i usluge — sto trebate
znati“, ,,Kako da ostvarite i zastitite svoja prava?“ i ,,Najvaznije preporuke za sigurnost
korisnika prilikom odabira i koristenja financijskih usluga koje se nude online ili putem
mobilnog bankarstva“ koje su ispisane i distribuirane u vise primjeraka S$iroj javnosti, a
dostupne su i na internetskoj stranici Agencijel.

U okviru istog projekta prepoznata je vaznost informiranja gradana u dijelu primjene odluka o
privremenim mjerama donesenih od Agencije s ciljem ublazavanja negativnih ekonomskih
posljedica uzrokovanih pojavom virusnog oboljenja COVID-19 i izradene su posebne
informativne broSure za gradane ,,Informacije za gradane u vezi s odgodom otplate kredita i
drugim posebnim mjerama** dostupne u tiskanom izdanju i na internetskoj stranici Agencije.>

Suradnja na projektu je tijekom ove godine korisnicima financijskih usluga priblizila najcesce
koristene financijske proizvode i pojmove kroz izradu Sest verzija animiranih epizoda o
najvaznijim i najéesc¢e koristenim financijskim proizvodima, koji su dostupni na internetskoj
stranici Agencije, a objavljeni su i na Federalnoj televiziji kako bi bili dostupni i §iroj javnosti.®

Financijska edukacija gradana u vezi s odgodom otplate kredita i drugim posebnim mjerama je
vazna §to je prepoznao Ured ombudsmana i napravljena je posebna animirana epizoda
,,Posebne mjere tijekom COVID-a 19 kako bi gradanima u¢inili dostupnim informacije o svim
propisanim mjerama koje tijekom pandemije primjenjuju subjekti bankovnog sustava.*

e 26.2.2020. u Sarajevu odrzana je obuka savjetnika iz svih lokalnih zajednica u BiH s
cillem unaprjedenja njihovih struénih  vjeStina iz oblasti savjetovanja
zaduzenih/prezaduzenih osoba i financijske edukacije, kao i jaanja njihovih osobnih
vjestina, prvenstveno komunikacijskih. Tijekom jednodnevne obuke savjetnici su imali
priliku upoznati se s radom Ombudsmana za bankovni sustav Federacije BiH u oblasti
zastite korisnika financijskih usluga.

e 10.6.2020. odrzana je online edukacija za ¢lanove Udruzenja mladih gospodarstvenika
i poduzetnika ,,Mozaik* kada su sudionici imali priliku da se informiraju o osnovnim

1 https://www.fba.ba/bs/edukativne-brosure
2https://www.fba.ba/bs/informacije-za-gradane-u-vezi-sa-odgodom-otplate-kredita-i-drugim-posebnim-mjerama

3 https://www.fba.ba/bs/video-materijali-3
4 https://www.fba.ba/bs/finansijska-edukacija-gradana-posebne-mjere-tokom-covid-19
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karakteristikama subjekata bankovnog sustava i njihovim proizvodima, obvezama
banaka i njithovim pravima na zastitu korisnika.

Nastavljeni su poslovi izrade i dopune sadrzaja pitanja i odgovora za korisnike na internetskoj
stranici Agencije putem koje korisnici i ziranti redovito mogu pratiti informacije o svim
pitanjima iz djelokruga rada Ombudsmana kao i odgovore na pitanja koja su im potencijalno
zanimljiva.

On-line obrazac za podnosenje prigovora je dostupan na internetskoj stranici Agencije® i
olaksava sam postupak upucivanja prigovora korisnika.

V. SURADNJA S AGENCIJOM ZA BANKARSTVO FBiH

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

Razmjena informacija s nadleznim sektorima Agencije je prisutna od pocetka rada
Ombudsmana, kao $to su prijedlozi na unaprjedenju regulatornog okvira, dok se pojedinaéni
prigovori/zahtjevi koji ukazuju na eventualna krSenja odredenih prava korisnika od strane
subjekata bankovnog sustava dostavljaju nadleznim sektorima Agencije radi provjere i
poduzimanja odredenih mjera u okviru supervizorskih nadleznosti.

U ovom izvjeStajnom razdoblju, nakon provedenog postupka i informacija do kojih smo dosli
na temelju prigovora ili po sluzbenoj duznosti, 5 predmeta smo dostavili s misljenjem i
prijedlozima nadleznim sektorima Agencije.

U normativnom dijelu suradnja s Agencijom je nastavljena kroz izradu komentara na ,,Nacrt
izmjena i dopuna Zakona o zastiti korisnika financijskih usluga“ dostavljen od Federalnog
ministarstva financija.

V1. SURADNJA S DRUGIM INSTITUCIJAMA | ORGANIZACIJAMA

Suradnja s institucijama i organizacijama podrazumijeva, S jedne strane, suradnju
Ombudsmana sa subjektima bankovnog sustava neophodnu za rad po prigovorima/zahtjevima
korisnika, a s druge strane, suradnju s drugim institucijama u promoviranju financijskih prava
korisnika i stvaranju normativnih uvjeta za njihovo ostvarivanje.
e 10.10. 2020. odgovoreno je na upitnik OECD-a ,,Questionnaire on the implications of
the Covid-19 pandemic on financial literacy policies and practices*;

e U izvjeStajnom razdoblju su pripremljeni i dostavljeni anketni odgovori za potrebe
izrade pregleda kvalitete i potreba usluge savjetovanja koje obavlja Medunarodna
financijska korporacija (IFC);

e Sacinjene Informacije o stupnju izvrSenja Programa rada Ombudsmana za bankovni
sustav za 2020. godinu (usporedni pregled) do 30. 9. 2020. za potrebe Ureda unutarnje
revizije Agencije;

5 https://www.fba.ba/objection-form/1760
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e lzrada Programa rada za 2021. godinu i dostava u procedure prema U.O. 5. 11. 2020.;

e Sudjelovanje na sjednici Zastupni¢kog doma Parlamenta Federacije BiH 2. 12. 2020. —
Izvjes¢e o radu Ombudsmana za bankovni sustav FBiH;

e Sudjelovanje 1. 1 2.12.2020. na webinaru “Pravila EU o potrosa¢ima na jedinstvenom
digitalnom trzistu, i sudska zastita i rjeSavanje potrosackih sporova” u organizaciji
Direkcije za europske integracije;

e 17. 12. 2020. gost sudionik webinara AMFI — Zastita prava i interesa korisnika
financijskih usluga u mikrofinancijskom sektoru.

Sukladno Programu rada za 2020. godinu i zakonskoj regulativi, Ombudsman je nastavio
suradnju sa subjektima bankovnog sustava, kako bi efikasnije rjeSavali prigovore/zahtjeve
korisnika i jamaca, kao i probleme i poteSkoce u ostvarivanju njihovih prava.

U dijelu nadleznosti i poslova Ureda Ombudsmana izvrseni su zadaci i dodijeljene obveze u
okviru mjera za provodenje Akcijskog plana za realizaciju prioriteta iz AnalitiCkog izvje$c¢a
Europske komisije iz poglavlja 28. Zastita potrosaca i zdravlja.
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ZAKLJUCAK

U izvjestajnom razdoblju, odnosno u 2020. godini, doslo je povecanja broja zaprimljenih
prigovora u Ured ombudsmana, i to za preko 60 % u odnosu na prethodnu godinu.

Razlog povecéanja broja predmeta u 2020. godini, izmedu ostalog, je pojava virusnog oboljenja
COVID-19, sto je za posljedicu imalo promjenu ekonomskih prilika gradana nastalih gubitkom
zaposlenja, padom prometa, smanjenjem prihoda, kao i drugih okolnosti koje su rezultirale
nastankom spornih odnosa sa subjektima bankovnog sustava. U navedenom razdoblju velika
paznja javnosti je bila usmjerena kako na Agenciju i Ombudsmana, tako i na cijeli bankarski
sektor u cilju prevladavanja negativnih ekonomskih posljedica uzrokovanih pojavnom
virusnog oboljenja COVID-19, sto je dovelo do vece zastupljenosti i informiranosti gradana o
znacaju i ulozi Ombudsmana i povecanog broja predmeta. Treba napomenuti da se rad i
djelovanje Ureda ombudsmana u uvjetima izvanrednih okolnosti zbog pojave pandemije
obavljao u kontinuitetu kako u radu na predmetima, tako u svim obracanjima gradana —
korisnicima financijskih usluga, informiranosti 0 donesenim olakSicama, znacaju i ulozi
Ombudsmana u zastiti korisnika financijskih usluga naro¢ito izradom i objavom edukativnih
video sadrzaja putem televizije, sluzbene web stranice Agencije, izradom promotivnih afisa i
dr.

Promijenjene okolnosti ukazuju na potrebu za §to ve¢om informiranosti i edukacijom gradana,
izradom novih edukativnih sadrzaja s ciljem promocije prava gradana, kao i instituta
Ombudsmana u cilju zastite korisnika financijskih usluga. Ombudsmani su misljenja da i
subjekti bankovnog sustava trebaju dati svoj doprinos u komunikaciji s korisnicima u cilju
ublazavanja posljedica i iznalazenja mogucnosti za odabir odgovaraju¢eg modela podrske u
nastavku izmirenja postojecih obveza gradana kao jedan od preduvjeta za daljnji nastavak
uspjesnog daljnjeg koriStenja kreditnih proizvoda. Provodenjem i promoviranjem edukativnih
aktivnosti istodobno se doprinosi stabilnosti financijskog sektora i trzista kao cjeline.

Vazno je spomenuti, da kako zbog vecée financijske pismenosti gradana, tako i zbog njihovog
shva¢anja o ulozi i1 znaaju Ombudsmana za bankovni sustav, osim povecanja broja
zaprimljenih predmeta, moze se uociti da je doslo do rasta slozenosti predmeta, $§to dovodi do
duzeg trajanja samog postupka uslijed trazenja dodatnih izjasnjenja od subjekata bankovnog
sustava, a nerijetko iziskuje 1 suradnju s drugim nadleznim sektorima Agencije.

U narednom razdoblju Ombudsmani ¢e kontinuirano raditi na promociji uloge i znacaja
instituta Ombudsmana, pravima korisnika financijskih usluga, upoznavanje o razli¢itim
financijskim proizvodima i uslugama na financijskom trzistu, te ¢e nastaviti s edukacijom u
Skolama, fakultetima i lokalnim zajednicama u Federaciji BiH.

OMBUDSMANI ZA BANKOVNI SUSTAV:

Lejla Smajovi¢

Amra Dedi¢
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