STA AKO | DALJE NISTE ZADOVOLINI?

Ukoliko je Ombudsmen za bankarski sistem FBiH postupio po Vasem
prigovoru, a Vi dalje niste zadovoljni ishodom, imate uvijek mogucnost
pokrenuti postupak pred nadleznim sudom. Vazno je znati da, za razliku
od postupka podnosenja prigovora Ombudsmenu koji je besplatan,
pokretanje sudskog postupka podrazumijeva i odredene troskove, a i
sama procedura pred sudom po pravilu zahtijeva angaZovanje struénog
lica i duZi vremenski rok.
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KAKO MOGU KONTAKTIRATI OMBUDSMENA
ZA BANKARSKI SISTEM FBIH?

Obavjestenja, prigovore i zahtjeve Ombudsmenu za bankarski sistem FBiH
mozete uputiti na adresu:

Agencdija za bankarstvo Federacije Bosne i Hercegovine
Zmaja od Bosne br. 47b, 71 000 Sarajevo, Bosna i Hercegovina

Telefon: +-387 33 72 14 00; Fax:+387 33 66 88 11
E-Mail: ombudsmen@fba.ba
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KAKO DA OSTVARITE
| ZASTITITE SVOJA PRAVA?

Ukoliko ste korisnik finansijske usluge ili Zirant i smatrate da je finansijska institucija
(banka, mikrokreditna organizacija, lizing i faktoring drustvo) povrijedila Vasa prava
ili interese, cilj nam je da Vas putem ove kratke bro3ure, uputimo i upoznamo sa
mogucnostima zastite VaSeg korisnickog ili jemstvenog prava.

U partnerstvu sa:

WORLD BANKGROUP ) e

U partnerstvu sa:

WORLD BANKGROUP ) &




REDOSLIJED PODNOSENJA PRIGOVORA

Ukoliko smatrate da je Vase pravo povrijedeno, moZete pokusati prigovoriti na
postupanje usmenim putem samom sluzbeniku finansijske institucije za koju
smatrate da je povrijedila VaSe pravo i tako pokusati na jednostavniji nacin rijesiti
eventualne nesuglasice;

Ukoliko niste zadovoljni usmenom komunikacijom sa sluzbenikom ili uopée ne
Zelite na taj nain prigovoriti na postupanje, imate pravo podnijeti pisani prigovor
finansijskoj instituciji. Imajte u vidu da je podno3enje prigovora i postupanje po
istom - besplatno;

Ukoliko finansijska institucija ne odgovori na Va$ pisani prigovor u roku od 30 dana
ili ocijeni da je prigovor neosnovan, ili jednostavno niste zadovoljni dostavljenim
odgovorom, moZete se obavjestenjem ili pisanim prigovorom obratiti Agenciji
za bankarstvo Federacije Bosne i Hercegovine (FBiH), odnosno Ombudsmenu za
bankarski sistem FBiH.

SADRZA)J PISANOG PRIGOVORA

Pisani prigovor treba da sadrZi neophodne informacije. Imajte u vidu preciznost sadrZaja
Vaseg dopisa. Preporuka je da prigovor treba sadrZavati slijedece podatke:
« osnovne podatke o podnosiocu prigovora (ime i prezime, tatnu i potpunu adresu,
te kontakt telefon);
naziv i adresu institucije kojoj se prigovor podnosi na razmatranje;
naziviadresu finansijske institucije na koju se prigovor odnosi (samo u slucaju obracanja
Agenciji za bankarstvo FBiH, odnosno Ombudsmenu za bankarski sistem FBiH.
opis spornog odnosa, ukljucujudi vrijeme i mjesto njegovog nastanka;
dokaze kojima potkrepljujete vlastite navode;
vas prijedlog rjesenja spornog odnosa;
datum podnosenja prigovora;
potpis.

KO JE OMBUDSMEN ZA BANKARSKI SISTEM FBIH?

Ombudsmen za bankarski sistem FBiH djeluje u sastavu Agencije za bankarstvo
FBiH s ciliem zastite prava fizickih lica kao korisnika finansijskih usluga i Ziranata bilo
da se radi o fizickim ili pravnim licima. Ombudsmen je nezavisno tijelo koje pomaZe
gradanima koji imaju problem sa finansijskom institucijom, provedeci postupak
temeljem njihovih prigovora o nepravilnostima u postupanju finansijskih institucija, te
aktivnim razmatranjem omogucava da se nesuglasice i sporovi rijeSe pravicno i brzo, s
minimumom formalnosti i dodatnih troSkova. Nepravilnosti u postupanju nastaju ako
finansijska institucija ne postupa u skladu sa zakonom, op¢im uslovima poslovanja,
dobrom poslovnom praksom ili zaklju¢enim ugovorom.

KAKO RJESAVAMO PRIGOVORE?

PROVJERA PREDMETA
(nije prihvacen — obavijest pismom,
prihvacen — otvara se postupak)

OO0

PRIMLJEN
PRIGOVOR/ZAHTJEV

OCJENA PRIGOVORA

(dopunailine)

OMBUDSMEN TRAZI
IZJASNJENJE
od finansijske institucje ~ OCJENA PRIGOVORA Ukoliko je
i prijedlog rjesenja osnovan ili neosnovan prigovor osnovan

Ukoliko je prigovor neosnovan obavijest
sa uputom i misljenjem

PREDMET POZITIVNO RIJESEN

KAKO VAM OMBUDSMEN
ZA BANKARSKI SISTEM FBIH MOZE POMOCI?

U slucaju da ste se prethodno obratili finansijskoj instituciji i niste mogli rijesiti sporni
odnos, slanjem prigovora odnosno obavjestenja Ombudsmenu za bankarski sistem FBiH,
pokrecete postupak koji ima za cilj utvrdivanje povrede Vaseg prava ili interesa. Kroz
postupak razmatranja mogu se donijeti preporuke, misljenja i konkretne mjere u cilju
rjeSenja spornog odnosa. Ponekad rjeSavanje spornog odnosa ukljucuje i mogucnost
posredovanja. Kad su u pitanju povrede zakona ili drugih vazecih propisa, Ombudsmen
za bankarski sistem FBiH izdavanjem preporuka za dalje postupanje finansijskim
institucijama moZe doprinijeti otklanjanju povrede prava korisnika finansijskih usluga.

STAJOS OMBUDSMEN ZA BANKARSKI SISTEM FBIH
RADI U CILJU ZASTITE MOJIH PRAVA | INTERESA?

Ombudsmen za bankarski sistem FBiH, pored pojedinacne zastite prava, promovira
pravaiinterese korisnika krozinformiranje i educiranje potro$aca — korisnika finansijskih
usluga, te saradnjom sa relevantnim institucijama i organizacijama o temama koje su
od znacaja za korisnike finansijskih usluga doprinosi njihovoj sigurnosti, informiranosti,
obrazovanju i efikasnoj zastiti.

OMBUDSMEN PRONALAZI
NEPRAVILNOSTI

i daje preporuke za ispravke

FINANSIJSKA INSTITUCIJA PREPORUKA PRIHVACENA,
PRIHVATA PRIJEDLOG | odgovor sa zakljuccima i
misljenjem ombudsmena



