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NOVO PRAVNO UREDENJE FINANCIJSKIH USLUGA U
BIH - KOLIKO SU KORISNICI STVARNO ZASTICENI?

Apstrakt: U posljednje vrijeme svjedoci smo da se, gotovo pa svakodnev-
no, na financijskom trzistu plasira nova usluga koja se razlicitim (Cesto i
agresivhim) metodama i kanalima oglasavanja nastoji sto prije predstaviti
korisnicima i tako uciniti sastavnim dijelom njihovih Zivota. To dokazuje da
Jje financijsko trZiste veoma inovativno i ras¢lanjeno, ali istovremeno i kon-
kurentno, kako u pogledu veée raspoloZivosti financijskih proizvoda tako
i po broju samih davatelja. Ekspanzija financijskih usluga donosi mnoge
prednosti korisnicima (dostupnost u svako vrijeme i na svakom mjestu, nize
cijene usluga, paketi usluga ,skrojeni” po mjeri potreba korisnika i sl), ali i
prikrivene opasnosti jer financijski proizvodi su sve sloZeniji $§to zahtijeva
visok stupanj financijske pismenosti korisnika.

U fokusu pazZnje jeste zastita korisnika potrosackih kredita s obzirom na
Jju, a imajuci u vidu novo pravno uredenje u BiH Zakon o zastiti korisnika
financijskih usluga FBiH iz 2014. godine, donesen po uzoru na Direktivu
2008/48/EZ o ugovorima o potrosackom kreditu. U radu Ce se analizirati
najvazniji instrumenti zastite koji stoje na raspolaganju korisnicima kredita
i pokusat ce se dati odgovor koliko ovaj zakon zaista moZe popraviti, ali i
unaprijediti socio-ekonomski status potrosaca.

Kljuéne rijeci: Zakon o zastiti korisnika financijskih usluga FBiH, Direktiva
2008/48/EZ, financijske usluge, potrosacki kredit.
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1. Uvod

Strukturalna nejednakostjedno je od obiljezja B2C (business to consumer) tran-
sakcija, stoga da bi se ova nejednakost barem ublaZila uvode se posebna pravila
poluprisilne naravi o zastiti potrosaca. Ovo s ciljem uspostavljanja objektivne
ugovorne ravnoteZe u pravima i obavezama ugovaraca, buduci da se potrosac
po svojim notornim odrednicama smatra slabijom ugovornom stranom. Kako se
radi o subjektu koji nije profesionalac i samim tim ne raspolaZe velikom eko-
nomskom i financijskom snagom, stru¢nim znanjima i potrebnim informacijama,
a na trzistu djeluje s ciljem sticanja dobara i usluga za osobne, neprofesionalne
potrebe, utoliko je normativno uredenje trziSnih odnosa i zastita nemoc¢nije,
ranjivije strane potrebnija (Hondius, 2004: 245-250). Svi elementi koji utjecu
na ranjivost korisnika financijskih usluga mogu se klasificirati kroz tzv. takso-
nomiju ranjivosti i to: ranjivost zbog informacijskog jaza, ranjivost zbog pritiska
kojim su potrosaciizloZeni koji se krec¢e od uvjerljivih i legitimnih do agresivnih,
obmanjujucih nelegitimnih metoda oglasavanja i prodaje, ranjivost potroSaca
u pogledu efikasnog nacina ostvarivanja pravne zastite i obeStecenja, te ranji-
vost uslijed utjecaja kojima su potrosaci izloZeni prilikom donoSenja odluka
(Cartwright, 2011: 1-3).

Ekonomsko obja$njenje pravne regulacije B2C odnosa i samim tim zadiranja u
trziSni mehanizam u cilju uspostavljanja fair odnosa, temelji se prvenstveno na
informacijskoj asimetriji (Hadfield, Howse, Trebilcock, 1998: 141; Dausses, 2003:
149). Sto je najbolje evidentno kada se radi o financijskim uslugama naro¢ito
zbog poteskoca s kojima se potrosaci susrecu u prikupljanju podataka potreb-
nih za donoSenje odgovorne financijske odluke. Ovaj problem u velikoj mjeri je
eliminiran propisivanjem duznosti informiranja i uvodenjem standardiziranih
informativnih bro$ura, medutim novi problem predstavlja razumijevanje slo-
zenih financijskih pojmova. Posebno kada se radi o novim uslugama s kojima se
potrosaci nisu susretali, pa tako i nemaju nikakvo prethodno iskustvo. Ukoliko
potrosac ne razumije prikupljene informacije, one mu same po sebi i ne znace
puno, njemu je potrebno stru¢no znanje da iste analizira, te na temelju toga pro-
cijeni rizik i donese informiranu odluku.! Ova kombinacija znanja, sposobnosti
i iskustva oznacava se kao financijska pismenost (Mak, 2012: 4) i ne moZe se
poistovijetiti sa formalnim stupnjem obrazovanja, jer i vrlo obrazovani potro-
Sa¢i mogu biti neznalice i laici kada se radi o ovoj vrsti usluga. Tako primjeri-
ce, istrazivanja provedena u svrhu utvrdivanja stupnja financijske pismenosti
potrosaca (bez obzira $to ne postoji neki standardizirani test) potvrdila su da

1 Usmislunavedenih razloga vidi: European Parliament, DG for Internal Services, Consumer
Protection Aspects of Financial Services, Study, February 2014, p. 23. Retrived 21, February
2015, from http://www.europarl.europa.eu/studies
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vecina ispitanika uopce ne razumije odredene financijske pojmove.? Kako ne
razumiju stru¢nu terminologiju, to se ne moze ocekivati da potrosaci donose
odgovorne financijske odluke, ovo posebno pogada one s niskim primanjima i
stoga su viSe izloZeni netransparentnim financijskim postupcima.

Slabost potroSacke ugovorne pozicije ogleda se i u samom nacinu sklapanja
ugovora o financijskim uslugama. Naime, radi se o standardiziranim ugovori-
ma koji se izvode iz op¢ih uvjeta poslovanja gdje je potpuno izostavljena faza
pregovaranja a ugovori se sklapaju tehnikom pristupa unaprijed pripremljenom
sadrZaju - ,uzmiili ostavi“ (Vilus, 1976: 13-20; Korobkin, 2003: 1204). Adherent
nema nikakav utjecaj na sadrzaj ugovora, ugovorne odredbe isklju¢ivo su odraz
volje i ekonomske nadmo¢i jedne ugovorne strane (Wilson, 1965: 172-193) i
bududi da se pravni rezim koji je stvorila jedna ugovorna strana transformira u
sastavni dio konkretnog ugovora, to isti moZe sadrzavati mnostvo nepravednih
klauzula (Misita, Grbo, 2011: 245-275; Bareti¢, 2004: 246-248). Pored toga Sto
je formalnopravno ogranicen, potrosac je ogranicen i u stvarnom izboru jer da-
vatelji u financijskom sektoru imaju skoro pa potpuno ujednacene uvjete poslo-
vanja. Nadalje, financijske institucije kreiraju svoje ponude orjentirane stjecanju
profita, dok potrosac kada pristupa financijskim injekcijama ¢esto je uvjetovan
stanjem zajmovne potrebe, Sto dodatno slabi njegov status i prihvaca rizike
,Zamagljenog“ pogleda samo radi osiguranja odredenog Zivotnog standarda.

Puno je primjera u domacoj praksi da su se potrosaci loseg financijskog bo-
niteta, kako nisu imali pristup povoljnijim bankovnim kreditima, zaduZivali
kod mikrokreditnih organizacija i tako jo$ vise zapadali u krizu. Bez potrebe
ulaska u podrobniju analizu vezano za plasman potroS$ackih kredita u Bosni i
Hercegovini (dalje: BiH), moze se reci da su posljednju deceniju obiljeZili ,losi
krediti plasiraniloSim klijentima“ Sto je ostavilo dalekoseZne negativne poslje-
dice. Ovdje se narocito misli na ekspanziju kredita stanovnistvu u razdoblju od
2000.do 2006. godine kada se traznja za kreditima doslovno pretvorila u pravu
glad (prosjecan godisnji rast stope kredita bio je oko 26%).% Banke s ve¢inskim
stranim vlasniStvom nerijetko su vodile politiku agresivnog kreditiranja privat-
nog sektora i stimulirale rast traznje bez obzira na znatno viSe kamatne stope
u odnosu na eurozonu. I sami potrosaci su u velikoj mjeri nepromisljeno i bez
dovoljno razumijevanja obaveza i rizika koje preuzimaju, podizali kredite i tako
povecali svoju potrosacku moc i Zivotni standard, ali daleko iznad svojih objek-

2 Vidi: Svjetska banka (2010) “Hrvatska - Dijagnosticki pregled zastite potrosaca i financijske
pismenosti”, Svezak II: Usporedba s dobrim praksama, veljaca, Zagreb, Retrived 2, November
2014, from http://worldbank.org/INTECAREGTOPPRVSECDEV /Resources /Croatia_CPFL_
Vol1l_Croatian.pdf

3 Bilten Centralne banke Bosne i Hercegovine, br. 2/14, Retrived 28, January, 2015, from
http://www.cbbh.ba/files/bilteni/2014/Bilten_2_2014.pdf
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tivnih moguénosti. No, ova situacija donekle je imala i svoju pozitivnu stranu,
jerje ,motivirala“ entitetske zakonodavce da konacno urede ovu oblast. Izmjena
svih relevantnih sektorskih propisa mada je najavljivana, ipak nije i primijenjena
u Federaciji BiH. Tu se zakonodavac 2014. godine odlucio na donosenje novog lex
specialis propisa i to Zakona o zastiti korisnika financijskih usluga FBiH* (dalje:
Zakon). Do ovih pravnih novela pruzanje financijskih usluga bilo je de facto u
rukama samih davatelja koji su autonomnom regulacijom podrobnije uredivali
odnose s fizickim osobama. Zakon je pretezito formuliran po uzoru na Direkti-
vu 2008/48/EZ o ugovorima o potrosackom kreditu® (dalje: Direktiva 2008/48/
EZ) Sto proizlazi iz Sire obaveze uskladivanja nacionalnog zakonodavstava sa
pravnom stecevinom (acquis communautaire).

U nastavku rada analizirat ¢e se najznacajnije odredbe Zakona koje ujedno pred-
stavljaju osnovne mehanizme zastite korisnika financijskih usluga, kao $to su
obaveza informiranja, minimalni zahtjevi u pogledu op¢ih uvjeta poslovanja,
nacelo profesionalne paZnje i obaveza educiranja korisnika, te posebna prava
korisnika.

2. Zakon o zastiti korisnika financijskih usluga FBiH

2.1. Personalno i predmetno polje primjene

Potrosac na trzistu djeluje s ciljem zadovoljenja osobnih, nekomercijalnih po-
treba, odnosno u ugovorne odnose stupa u svrhe izvan svojeg obrta, poslovanja
ili profesije. Na ovom tragu je definiran i korisnik financijske usluge u Zakonu
to je fizicka osoba koja koristi ili je koristila financijske usluge, ili se davate-
lju financijskih usluga obratila radi koristenja tih usluga, a financijske usluge
koristi u svrhe koje nisu namijenjene njenoj poslovnoj ili drugoj komercijalnoj
djelatnosti (¢l. 2, tac¢. 10). Prihvacen je tzv. restriktivni pristup gdje se svojstvo
korisnika financijske usluge priznaje samo fizickim osobama.

lako Zakon na prvi pogled ima Siroko polje primjene ratione materiae jer obu-
hvaca viSe vrsta financijskih usluga, i to: bankarske, usluge mikrokreditiranja,
financijski leasing, kao i posebne financijske pogodbe, ipak ovaj mozaik usluga
moZe se podvesti pod zajednicki nazivnik, a to je potrosacki kredit, Sto odgovara i
duhu Direktive 2008/48/EZ. Nabrajanjem vrstaili odredivanjem svrhe odredene
usluge navedene su tek uopc¢ene definicije, dok preciznije odredenje financijskih
usluga izvrSeno je temeljem posebnih propisa ¢ije su definicije iskoriStene i za
potrebe ovog Zakona. Tako primjerice, ne daje se definicija pojma kredit ve¢
ugovor o kreditu, mikrokreditu ima znacenje utvrdeno u zakonu kojim se ure-

4 ,Sl.novine FBiH", 31/14.

5 Directive 2008/48/EC of the European Parliament and of the Council of 23 April 2008 on
credit agreements for consumers and repealing Council Directive 87/102/EEC, 0] 2008, L 133/66
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duju obligacioni odnosi, odnosno posebni propisi kojim se ureduje poslovanje
ovih institucija. Klju¢ni pojam iz Direktive 2008/48/EZ, a to je ugovor o kreditu
nije preuzet, Sto dalje implicira da se u ulozi davatelja kredita kod nas ne mogu
naci i fizicke osobe koje se kreditiranjem bave kao poslovnom djelatnos¢u, po-
trosacki kredit se s aspekta davatelja de facto i de iure pretvorio u bankarski
pravni posao. S druge strane, moZze se nacii opravdanje za ovakvo nomotehnicko
rjeSenje, naime potrosacki kredit se po svojim pravnim karakteristikama nalazi
na granici izmedu ugovora o kreditu i ugovora o zajmu, preuzimanje definicije
iz Direktive 2008/48/EZ znacilo bi zapravo uvodenje novog pravnog termina
u oblast ugovornog prava, mada je on ve¢ dugo prisutan u poslovnoj praksi.
Upravo da bi se izbjegla razilaZenja u pravnom definiranju ugovora o kreditu
zakonodavac se odlucio posluziti ve¢ postoje¢im definicijama. Potrosacki kredit
se prema Direktivi 2008/48/EZ javlja u raznim modalitetima (odgoda pla¢anja,
zajam ili sli¢ni oblici financijske pomo¢i) to je zapravo genericki, nepravnicki
pojam (MiSceni¢, 2013: 166, 167) koji obuhvaca razne financijske aranZmane
u kojima se javlja potrosac. Novi Zakon polaze(i od toga da kreditor moze biti
samo banka i mikrokreditna organizacija ima restriktivan pristup vrstama
potroSackog kredita, to je u pravilu novc¢ani, gotovinski kredit sa ili bez utvr-
dene namjene, sklopljen na odredeno ili neodredeno vrijeme. Financijski leasing
definiran je kao zasebna financijska usluga, no moZe se u Sirem smislu, a $to je
u smislu Direktive 2008/48/EZ smatrati potrosackim kreditom. PotroSackim
kreditom ne smatraju se financijske pogodbe, odnosno prodaja s otplatama na
rate cijene ili drugi oblik financiranja korisnika od strane trgovca koji podrazu-
mijeva odloZeno placanje duga tijekom odredenog perioda, jer nedostaje element
kreditiranja, Sto je potpuno sukladno sa ogranicenjem iz definicije ugovora o
kreditu Direktive 2008/48/EZ.

2.2. Opéi uvjeti poslovanja

Op¢im uvjetima ugovora bavi se Zakon o obligacionim odnosima (dalje: Z00)°®
kao lex generalis za sve ugovore koji se sklapaju na ovaj nacin, ukljuc¢ujuci tu i
financijske usluge, odnosno Z0O se javlja kao regulatorna dopuna za sva ona pi-
tanja koja nisu uredena posebnim propisima. U pogledu pravnog uredenja op¢ih
uvjeta, Zakon pored opc¢e obaveze uskladenosti sa kogentnim propisima donosi
i odredene novine. Tako, namece se obaveza davateljima financijskih usluga da
u svojim internim aktima osiguraju primjenu dobrih poslovnih obicaja, dobru
poslovnu praksu i fer odnos prema korisniku (¢l. 9, st. 2). Navedeni zahtjev ima
za cilj da se u opéim uvjetima izbjegnu odredbe koje se mogu smatrati nepravic-
nim, poput primjerice upucujuc¢ih odredaba kojim se davatelj poziva na poslovnu
politiku kada su u pitanju obavezni elementi ugovora.

6 ,Sl. glasnik BiH", 25/06.
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Medutim, da bi se zaista eliminirao nepravican sadrZaj iz op¢ih uvjeta i ovakve
»otvorene“ klauzule koje upucuju na poslovnu politiku kreatora, nuzno je pod-
vrgnuti opce uvjete neovisnoj prethodnoj kontroli. Iz tog razloga Zakon uvodi
mehanizam kontrole tako $to obavezuje Agenciju za bankarstvo da utvrdi mini-
mum zahtjeva u pogledu sadrzaja, razumljivosti i dostupnosti op¢ih i posebnih
uvjeta poslovanja. Ova novela treba osigurati da se financijske institucije stvarno
i pridrzavaju predmetnog zakona, jer praksa je, nazalost, pokazala da davatelji
financijskih usluga bolje postuju podzakonske akte specijalizirane agencije nad-
lezne za njihovo osnivanje i poslovanje,” nego $to se pridrzZavaju imperativnih
odredbi Zakona o zastiti potrosaca u BiH.® Na ovaj nacin po prvi put uspostavlja
se mehanizam nadzora sadrzaja internih akata, Sto treba imati za posljedicu
ukidanje diskrecijskih ovlasti davatelja u odnosima sa korisnicima, eliminaciju
nepravi¢nih ugovornih klauzula i stvaranje ujednacene fair poslovne prakse.

Pored sadrzaja, za korisnike podjednako je vazno da su upoznati sa op¢im uvje-
tima, jer isti obavezuju ugovornu stranu ako su joj bili poznati ili morali biti
poznati u trenutku sklapanja ugovora. Obaveza publiciteta op¢ih uvjeta nuzna
je pretpostavka za ostvarivanje informacione ravnoteZe izmedu kontrahenata.
Jedan od problema s kojim su se korisnici potrosackih kredita u BiH susretali
bilo je neobjavljivanje ili bolje reci tretiranje kao poslovne tajne op¢ih uvjeta.
Uobicajeno je bilo da korisnik u trenutku sklapanja ugovora dobija na potpis i
izjavu kojom potvrduje da je bio upoznat s op¢im uvjetima u predugovornoj fazi,
odnosno da su mu isti stavljeni na raspolaganje u momentu perfekcije te da ih
prihvaca iako u stvarnosti to nije bilo tako, jer se radilo o odvojenom aktu Cije
su odredbe djelomi¢no bile utkane u sam tekst ugovora. To znaci da su korisnici
u mnogim situacija dobijali priliku upoznati se s opéim uvjetima tek nakon za-
kljucenja ugovora. Ovakvu poslovnu praksu doslovno oznacava sintagma , plati
sada, uvjeti poslije“ (Beatson, 1995: 235-238). Publicitet op¢ih uvjeta sada se
osigurava njihovim obaveznim objavljivanjem u poslovnim prostorijama dava-
telja i na internet stranici i to najkasnije 15 dana prije njihove primjene (¢l. 10).
No, ova obaveza dopunjena je jos jednim zahtjevom, a to je educiranje korisnika,
jer op¢iuvjetiiako moraju biti pisani razumljivim jezikom, ipak odrzavaju visok
stupanj strucnosti Sto zahtjeva njihovo tumacenje.

U bliskoj vezi sa zastitom korisnika putem opc¢ih uvjeta poslovanja, jeste i na-
Celo kojeg su se davatelji duzni pridrzavati, a to je postupanje sa profesionalnom
paZnjom, to je povecana paznja i vjeStina koja se u pravnom prometu osnovano
ocekuje od davatelja financijske usluge u poslovanju s korisnicima u skladu s
pravilima struke, dobrim poslovnim obi¢ajima i principom savjesnosti i poste-

7 Odluka o minimalnim zahtjevima u pogledu sadrZaja, razumljivosti i dostupnosti op¢ih i
posebnih uslova poslovanja davatelja financijskih usluga (,,S1. novine FBiH", 62/14).

8 ,SL list SFRJ“, 29/78,39/85,57/89 i ,SL. list RBiH, 2/92,13/93,13/94.
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nja (¢l. 2, tac. 27). Za razliku od davatelja koji odli¢no poznaje svoj proizvod
korisnik ovu vrstu ugovora ne sklapa tako cesto zbog cega se od njega ne oce-
kuju jednake financijske sposobnosti i znanja. Nacelo je preuzeto iz Direktive
2005/29/EZ o nepostenoj poslovnoj praksi® kao jedan od kriterija iz generalne
klauzule za ocjenu da li se poslovna praksa smatra neposStenom, no moze se
na odredeni na¢in smatrati ina¢icom zahtjeva za postupanjem sa tzv. paznjom
dobrog strucnjaka iz Z0O.

2.3. Obaveza informiranja

Obaveza informiranja u strucnoj literaturi najviSe se analizira u kontekstu
zaStite potroSaca jer se smatra mehnizmom koji treba osigurati racionalno
ponasanje na trzistu, no ova obaveza ima uvjetno receno visestruke funkcije
u ugovornom pravu. Tako primjerice, duznost informiranja odrazava stvarni
pristanak stranke, osigurava sigurnost pravnog prometa, kontrolira ugovornu
pravicnostiistinitosti, $titi povjerenje savjesne strane, namece odredene stan-
darde ponasanja, utvrduje objektivne strandarde vezano za sadrzaj ugovora, te
osigurava raspodjelu ugovornog rizika (Sefton-Green, 2005: 14).

Pravo na informaciju nuzan je preduvjet potrosacke autonomije jer omogucéava
da se ucini pravilan izbor prema vlastitim potrebama i moguc¢nostima. Zbog be-
stjelesne prirode financijskih usluga jedino $to potrosacu i stoji na raspolaganju
jeste informacija, zato je od izuzetne vaznosti da bude $to potpunije informiran o
svim elementima ugovora prije samog obvezivanja (Ebers, 2004: 4). Pored broja,
sadrzaja i strukture vazno je da informacije budu jasne, razumljive i potrosacu
stavljene na raspolaganje u pravo vrijeme. Kao $to obaveza informiranja pred-
stavlja jezgro Direktive 2008/48/EZ jer tri poglavlja posvecuje standardnim
informacijama koje se odnose na reklamiranje kredita, zatim informacije koje se
prezentiraju u predugovornoj fazi, te informacije koje ugovor mora sadrzavati,
tako je i najveci dio odredaba Zakona posvecen informiranju korisnika, ali uz
niz odstupanja u odnosu na izvorni dokument.

2.3.1. Oglasavanje

Oglasavanje predstavlja prvi korak u informiranju potrosaca u predugovornom
stadiju zato je vazan i oblik i sadrzaj informacija koje se plasiraju. Reklama
svojom porukom utjeCe na potrosaca jer tako dobija informaciju o postojanju

9 Directive 2005/29/EC of the European Parliament and of the Council concerning unfair
business-to-consumer commercial practices in the internal market and amending Council Directive
84/450/EEC, Directives 97/7/EC, 98/27/EC and 2002/65/EC of the European Parliament and of
the Council and Regulation (EC) No 2006/2004 of the European Parliament and of the Council,
0] 2005, L 149/22
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konkretnog proizvoda, zatim pod utjecajem reklame razmislja i kreira vlastitu
potrebu, potom stvara uvjerenje o potrebi kupovine da bi zadovoljio potrebu i
tek na kraju dolazi sam ¢in kupovine (Marici¢, 2005: 379-382). Oglasavanje ima
veliki utjecaj na funkcioniranje trzista, jer nedopusteno oglasavanje moze dove-
sti do distorzije i narusavanja konkurencije, ali Sto je joS vaznije moZe dovesti u
zabludu osobe na koje cilja i samim tim utjecati na njihov pravilan izbor (Micklitz,
Reich, Rott, 2009: 86-87). Kombiniraju¢i elemente iz Direktive 2005/29/EZ o
nepostenoj poslovnoj praksi i Direktive 2006/144/EZ o obmanjuju¢em i kom-
parativnom oglasavanju,’® domaci zakonodavac stvorio je generalnu odredbu
kojom se regulira oglasavanje kako u odnosu na krajnje korisnike tako i izmedu
konkurenata na trziStu i samim tim obuhvaca razne promidZbene metode. Ta-
kva ,mjesovita“ odredba nije najbolje nomotehnicki uredena i vrlo je nejasna,
jer se odredeni elementi koji imaju isto znacenje ponavljaju i preklapaju (¢l. 6).

lako ¢l. 13. Zakona nosi naziv Informiranje u predugovornoj fazi ipak sadrzajno se
podudara sa oglasavanjem sa navodenjem brojki iz Direktive 2008/48/EZ, Sto se
vidiiiz teksta odredbe kojom se propisuje na¢in oglasavanja financijskih usluga
kad oglasna poruka sadrZzi kamatnu stopu ili bilo koji numericki podatak koji se
odnosi na cijenu financijske usluge. U oglasu moraju biti navedene standardne
informacije kao $to je: vrsta usluge, visina i promjenjivost godi$nje nominalne
kamatne stope (NKS), efektivna kamatna stopa (EKS), valuta u kojoj se ugovara
usluga, period na koji se ugovara, kriterij za indeksiranje usluge, ukupan iznos,
svi troskovi koji padaju na teret korisnika. Nazalost, korisnici su joS uvijek nedo-
voljno financijski educirani i povoljnost proizvoda cijene na osnovu informacije
o NKS kojoj i sami davatelji daju najveci publicitet u svojim reklamama.

2.3.2. Predugovorno informiranje

Direktiva 2008/48/EZ propisuje vrlo iscrpnu listu standardnih informacija
na koje kreditor mora ukazati potrosacu prije perfekcije ugovora, ¢ime se Zeli
osigurati najve¢a moguca transparentnost i usporedivost razli¢itih ponuda.
Kako bi se pojednostavila i olaksala obaveza predugovornog informiranja uvo-
di se Standardni europski informacijski list o potrosackom kreditu (Standard
European Consumer Credit Information, SECCI). Takoder, sastavni dio obaveze
predugovornog informiranja jeste i obaveza predugovornog savjetovanja, koja
ima za cilj da se potrosacu pruze prikladna objasnjenja koja ¢e mu omoguciti
da bolje razumije i procijeni da li je predlozeni ugovor o kreditu prilagoden
njegovim potrebama i financijskoj situaciji.

10 Directive 2006/114/EC of the European Parliament and of the Council of 12 December 2006
concerning misleading and comparative advertising, O] L376/21.
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Ovu etapu domaci zakonodavac oznacio je kao Informiranje korisnika u pregova-
rackoj fazi, jer polazi od pretpostavke da zakljuenju ugovora mogu prethoditi
duzi ili kraci pregovori. Pregovori ne obavezuju, ali za ocekivati je da strana
koja ih inicira ima namjeru i zakljuciti ugovor. Kako bi se ukazalo na tu namjeru,
ovaj stadij je oznacan kao pregovaranje. Naime, financijske institucije duzne su
korisniku pruziti informacije o uvjetima i svim bitnim karakteristikama usluge
koju nude u obliku Standardnog informacionog lista (dalje: SIL) na reprezenta-
tivnom primjeru u pisanom ili elektronskom obliku na nacin koji ¢e korisniku
omoguciti da usporedi ponude razlicitih davatelja istih usluga i procijeni da li
ugovor odgovara njegovim potrebama i financijskoj situaciji, ali koji korisnika
nijednog trenutka nece dovesti u zabludu (¢l. 15, st. 1).

Propisan je detaljan sadrzaj SIL-a, a pored standardnih informacija s kojim se
korisnik ve¢ ima priliku upoznati u reklamnoj poruci u SIL-u je sadrZana Siroka
lepeza informacija koje ¢e biti inkorporirane u tekst buduéeg ugovora. Za kori-
snike jedna od najznacajnijih informacija jeste ona o EKS-u jer to je standardni
pokazatelj koliko usluga stvarno kosta, a cijena je presudan faktor koji opredje-
ljuje izbor korisnika. Stoga se informacija o EKS-u ponavlja iz faze u fazu, tj. od
oglaSavanja, preko sadrzaja SIL-a do konac¢nog teksta ugovora.

Sve informacije u SIL-u moraju biti ispisane slovima jednake veli¢ine i struktui-
rane tako da su jednako uocljive, ¢ime se eliminira opasnost prikrivanja vaznih
informacija u velikoj koli¢ini manje vaznih i sitno kucanih klauzula. Mada se
izricito ne propisuje, ipak informacije moraju biti pisane jasnim, razumljivim
jezikom uz izbjegavanje pretjerano stru¢nih formulacija koje korisnik ne bi
mogao razumjeti i koje bi ga mogle dovesti u zabludu. SIL se smatra ponudom za
zakljucenje ugovora i zato da bi se korisnik mogao upoznati sa uvjetima ugovora,
aliito da mu se pruzi prilika da usporedi ponude razlicitih davatelja bitno je da
mu SIL bude urucen u primjerenom roku prije sklapanja ugovora. U protivhom
SIL ne bi imao svoj zastitni karakter, takoder nije propisano ni koliko vremenski
SIL obavezuje, vec je to prepusteno vlastitoj odluci davatelja.

No, i pored opseznog broja informacija i dalje postoji opasnost da potrosac
nece valjano procijeniti financijski proizvod jer su u tolikoj mjeri kompleksni
da i prezentirane informacije same po sebi ne znace sigurnost. Informiranje
potrosaca primjerice o nacinu obracuna kamatne stope ima smisla jedino ako
potrosacima dovoljno stru¢nog znanja da mu te informacije nesto znace. Ali Sto
je sa ve¢inom potrosaca koji su u tom smislu neobrazovani i koji ne znaju kakav
je to dekurzivni, a kakav anticipativni kamatni racun, Sta je to EKS, varijabilna
ili fiksna NKS, referentna kamata, valutna klauzulai sl. Stoga, sastavni segment
predugovornog informiranja jeste i predugovorno savjetovanje Sto proizlazi iz
zahtjeva za minimalnom profesionalnom osposobljenoscu, gdje se od zaposlenika
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koji su zaduZzeni za prodaju financijskih usluga traze odgovarajuce kvalifikacije
i osobne kvalitete, da prolaze odgovarajuce obuke, kako bi korisnike potpuno i
to¢no informirali o uvjetima koriStenja usluga (¢l. 12). Ovaj zahtjev, kao u osta-
lom i cjelokupna obaveza predugovornog informiranja stremi realizaciji nacela
odgovornog zaduZivanja (responsible borrowing), tj. razvijanju odgovornosti kod
potrosaca da se zaduzi samo onoliko koliko moze vratiti (Fejes, 2009: 753) Sto
neposredno utjece i na smanjenje prezaduZenosti.!!

2.3.3. Procjena kreditne sposobnosti

Procjena financijskog profila potrosaca vezana je za predugovorni stadij gdje
potrosac ne samo da ima pravo na adekvatnu informiranost o uvjetima kredi-
tiranje ve¢ je kreditor duzan upozoriti ga na sve rizike i negativne posljedice
za slucaj kasnjenja u otplati ili nemoguénosti pla¢anja kredita (nacelo odgovor-
nog kreditiranja). Analiza kreditne sposobnosti donosi korist i jednoj i drugoj
strani, davatelj ¢e minimalizirati rizik i ostvariti projiciranu zaradu, a korisnik
Ce izbjeci financijske poteskoce i eventualnu prezaduzenost. Zato se koriste
razli¢ite matematicko-statisticke metode, a najzastupljenija je credit scoring ili
metoda zbroja bodova koja zbog nac¢ina obrade podataka, statistickih prednosti i
nediskriminiraju¢ih karakteristika zauzima prvo mjesto kada se radi o procjeni
kreditne sposobnosti (Ferretti, 2008: 19-22; Hand, Henley, 1997: 523-541). Na
temelju prikupljenih informacija kreditor moZe u pravom smislu djelovati savje-
todavno iiz sagledane financijske slike preporuciti korisniku kredit ,po mjeri®,
gdje je klju¢no da ga korisnik sve dok ugovor traje moze bez poteskoc¢a vracati.
Konac¢na odluka o odobravanju ili neodobravanju kredita lezi u biti u rukama
kreditora i bez obzira koliko dobro korisnik bio informiran, ipak on nije taj koji
donosi odluku o kreditnom zaduzenju (Fejes, 2009: 761).

Odgovorno odobravanje kredita posebno dolazi do izrazaja u zemljama u tran-
ziciji koje imaju visoku stopu rasta kredita u sektoru stanovnisStva, narocito
imajuéi u vidu ranije prakse. Sto zna¢i da kreditori u proteklom periodu nisu
vodili dovoljno racuna o kreditnom statusu duznika, prenoseci tako svoj kreditni
rizik na solventne jemce kao instrument osiguranja. Prije zaklju¢enja ugovo-
ra davatelji su sada duzni procijeniti kreditnu sposobnost korisnika, jemca ili
drugog lica koje licno osigurava ispunjenje obaveza korisnika na osnovu odgo-
varaju¢e dokumentacije i podataka dobijenih od korisnika, uvidom u kreditni

11 O fenomenu prezaduzenosti u zemljama ¢lanica EU, faktorima koji dovode do toga
te posljedicama vidi: DG SANCO, CPEC, The over-indebtedness of European households:
updated mapping of the situation, nature and causes, effects and initiatives for alleviating its
impact - Part 1: Synthesis of findings, 04. 12. 2013. Retrived 23, February 2015, from http://
ec.europa.eu/consumers/financial_services/reference_studies_ documents/docs/part_1
_synthesis_of_findings_en.pdf

810



A.TletpoBuh | cTp. 801-822

registar (Centralni registar kredita, CRK) uz prethodnu pisanu suglasnost lica
na koje se podaciiz registra odnose. O prikupljenim podacima davatelj je duzan
prije zakljucenja ugovora medusobno informirati ove subjekte, ukoliko netko
nije suglasan da se dobijeni podaci saopce drugima, davatelj je o tome duzan
upoznati ostale (¢l. 16, st. 1-7).

Na ovaj nacin sprjeCava se ponavljanje situacija iz proslosti gdje su jemci bili
izloZeni nepoStenoj poslovnoj praksi. Jemstvo je predstavljano samo kao for-
malno obvezivanje, bez ikakvih imovinskih posljedica, dok se veéina jemaca
nije suocila sa stvarno$¢u da to znaci preuzimanje svih obaveza duZnika uko-
liko isti ne otpladuje rate. Pored toga, jemcima je uskra¢ivana informacija o
financijskom bonitetu glavnog duZnika, a ugovore o jemstvu iako su akcesorne
prirode potpisivali su prije nego Sto je duznik potpisao ugovor o kreditu, tako
da fakticki nisu znali visinu obaveze za koju jemce. Pored navedenog, praksa
obiluje i brojnim drugim primjerima prevarenih, obmanutih jemaca, $to je me-
dijski pomno popraceno, a jemci su trazili posebnu zastitu.'? Iz tog razloga Zakon
obavezuje davatelje financijskih usluga na sveobuhvatno informiranje jemaca u
pregovarackoj fazi (¢l. 16, st. 8).

2.3.4. Informacije koje ugovor mora sadrZavati (essentialia negotii)

Jedna od specifi¢nosti potrosackih ugovora jeste velik broj bitnih elemenata
ugovora po cemu ni ugovor o potrosackim kreditu nije izuzetak. Slijede¢i primjer
Direktive 2008/48/EZ prema kojem se informacije pretezno ponavljaju iz faze
u fazu, i domaci zakonodavac utvrdio je informacije koje obavezno moraju biti
unijete u tekst ugovora. Obavezne elemente ugovora Zakon detaljno utvrduje
za ugovor o kreditu/mikrokreditu, kao i druge bankarske usluge (izdavanje i
koristenje platne kartice, novcani depozit i ulog na Stednju, otvaranje i vodenje
racuna), dok kada se radi o financijskom leasingu upucuje na primjenu posebnog
propisa. Ugovor o kreditu tako mora sadrzavati 17 bitnih elemenata, od kojih se
vecina preklapa sa informacijama iz SIL-a, mada su sada bolje konkretizirane, ali
unose se i neke nove koje odgovaraju toj ugovornoj fazi (¢l. 17, st. 1). Izricito je
propisano da ugovor ne moZze sadrzavati opc¢e klauzule koje upucuju na poslovnu
politiku kreditora, kao i klauzule kojima se korisnik odri¢e prava koja su mu
ovim zakonom garantirana, $to znaci da se radi o imperativnim odredbama koje
nisu podloZne volji ugovornih strana. Pisana forma je bitan element punovaz-
nosti ugovora i mada Zakon daje definiciju pojma trajni nosac, ipak iskljucena
je moguénost sklapanja ugovora u drugoj (elektronskoj) formi. Svaka ugovorna
strana zadrzava primjerak ugovora (¢l. 7 Zakona).

12 Znacajno je pomenutii novi Zakon o zastiti jemca u Federaciji BiH (,,S1. novine FBiH“, 100/13).
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Jo$ jedan od nacina zaStite korisnika kao slabijeg kontrahenta jeste i zabrana
izmjene obaveznih elemenata ugovora bez njegove prethodne pisane suglasnosti.
U slucaju da korisnik nije suglasan s izmjenama obaveznih elemenata, davatelj
financijske usluge ne moze jednostrano izmijeniti uvjete iz ugovora, niti ugovor
jednostrano raskinuti, odnosno otkazati osim u slucajevima predvidenim Z0OO
(¢L. 28). Ova zabrana rezultat je niza primjera gdje su banke jednostrano, bez od-
govarajuceg obrazloZenja i adekvatnog obavjestavanja korisnika mijenjale uvjete
kreditiranja, narocito kamatnu stopu, pozivaju¢i se na klauzulu o promjenjivoj
kamatnoj stopi. Ova klauzula javlja se kao standard u bankarstvu, medutim njena
promjenjivost zavisila je od poslovne politike banke, i mada su banke odluku o
povecanju kamata pravdale rastom EURIBOR kamate, ipak to nije bio slucaj jer
je u spornom razdoblju (2009. godina) EURIBOR imao tendenciju opadanja.’®
Ovakva upucujuca odredba bi u svim drugim sluc¢ajevima, da se umjesto banke
radi o nekom drugom pravnom subjektu, nesporno bila proglasenaili utvrdena
niStavom, uz niz gradanskopravnih i kaznenopravnih posljedica, posebno onih
glede zelenastva (Kacer, 2009: 116). To je bio jedan od osnovnih razloga zasto
Zakon kao lex specialis naglasava odredbe Z0OO koje se ticu nov¢anih ugovornih
obaveza posebice njihove odredenosti, odnosno odredivosti.

2.3.5. Informiranje nakon zakljucenja ugovora

Obaveza informiranja koncentrirana je na predugovorni stadij i iscrpljuje se
zakljuCenjem ugovora. Za vrijeme trajanja ugovora ova obaveza skoro da i ne
postoji. Medutim, vecina poteSkoca za korisnike javlja upravo tijekom koriste-
nja usluge, jer se radi o uslugama trajnije prirode, a ispunjenje obaveze mogu
otezati naknadni subjektivni faktori poput primjerice gubitka posla, smanjenja
prihoda, bolesti, razvoda i sl., ali i objektivni kao Sto je rast troskova zivota,
rizici svojstveni nov€anim obavezama, ekonomska recesija i sl. Za korisnika je
stoga izuzetno bitno da cijelo vrijeme trajanja ugovornog odnosa bude upoznat
sa svim okolnostima koje mogu utjecati na ispunjenje obaveze. U tom smislu
¢l. 29 Zakona propisuje obavezu blagovremenog obavjesStavanja korisnika o
bilo kakvoj promjeni za slucaj da je ugovorena varijabilna NKS uz dostavljanje
izmijenjenog plana otplate, ova obaveza obuhvaca i druge elemente koji utjec¢u
na visinu ostalih nov¢anih obaveza. Takoder, utvrduje se i obaveza redovnog
obavjestavanja korisnika o stanju prekoracenju po ra¢unu najmanje jedanput
mjesecno dostavljanjem izvoda u pisanoj ili elektronskoj formi (¢l. 30).

Posteriornim informiranjem Kkorisnik je uvijek aktualan u pogledu svoje finan-
cijske situacije, Sto mu omogucava racionalno raspolaganje ku¢nim budzetom,

13 Posebno Izvjesé¢e u bankarskom sektoru nakon donoSenja smjernica i preporuka u sektoru
potrosackih kredita, Institucije ombudsmana za zaStitu potrosaca u BiH, (,,SI. glasnik BiH",
51/11).
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odnosno daje prostora da se na vrijeme prilagodi nekim novim okolnostima.
Pravo na informaciju je besplatno bez obzira na to u kom stadiju i obliku se
informacije stavljaju na raspolaganje korisniku.

Za korisnika je podjednako vazna moguénost ako tijekom trajanja ugovora
nastupe odredene okolnosti na koje on ne moZe utjecati, a koje umanjuju nje-
govu kreditnu sposobnost, da od davatelja financijske usluge zahtijeva zastoj
u otplati duga (moratorij) za odredeni period u kojem se nece obracunavati
zatezna kamata na dospjelo neizmireno potrazivanje (¢l. 31, st. 2). Moratorij kao
nacin mirovanja u otplati duga jest diskreciono pravo davatelja, no svrha ovog
instituta jeste olakSati polozaj korisnika koji je zapao u financijske poteskoce.
Korisnik dobija svojevrsnu pauzu u otplati kako bi konsolidirao financijsko stanje
i samim tim izbjegao jednostrani raskid ugovora kojeg prati dospjelost ostatka
duga, zatezne kamate, aktiviranje instrumenata osiguranja i troSkovi postupka
prinudne naplate, Sto bi ga moglo baciti u pravi financijski ponor.

2.3.6. Neka problemska pitanja

Jedna od premisa na kojima pociva i Direktiva 2008/48/EZ jeste da dobro infor-
miran potrosac jeste samouvjeren potrosac koji je sposoban donijeti odgovornu
financijsku odluku. Europsko pravo zastite potrosaca obiljezeno je tzv. paradi-
gmom objavljivanja jer ne samo da se vremenom povecavao broj informacija koje
su dijelovale kao lijek za informacijski deficit, ve¢ su one postajale detaljnije i
sloZenije. Tako da je identificiran novi problem koji se moZe oznaciti kao , infor-
macijska prezasi¢enost” gdje potrosac ,zatrpan“ ogromnim brojem informacija
ne moze razluciti bitne od manje bitnih, odnosno nije ih sposoban procesuirati
i staviti u funkciju racionalnog odlucivanja (Ebers, 2004: 8; Asch, 1988: 48,
50). Kao Sto se deficit negativno odrzava na odluke potrosaca tako i suficit ima
negativne implikacije jer se potrosac nerado odlucuje na Citanje i analiziranje
duge liste informacija, pa vrlo lako odustaje od donosenja informirane odluke, a
ugovor zakljuCuje motiviran nekim drugim ponekad i neracionalnim faktorima.
U tom smislu umjesto o informiranom potrosacu moZe se govoriti o zbunjenom
potrosacu (Nordhausen Scholes, 2009: 214-217).

Nadalje, ma koliko informacije pisane razumljivim i jasnim jezikom, ipak se radi
o stru¢nim pojmovima koji da bi se ispravno razumjeli traze minimum finan-
cijske educiranosti, $to se ne moZe ocekivati od vecine potroSaca. Informacije
koje potroSac ne razumije mogu se staviti u istu ravan sa potpunim izostankom
informacija, jer ¢itanje ocito ne znaciirazumijevanje (Garcia Porras, van Boom,
2009: 18). Tako primjerice, naznacenje EKS-a pomo¢i ¢e korisniku samo ako je fi-
nancijski dovoljno pismen da zna da je to kriterij za usporedbu razli¢itih ponuda.
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U svrhu potpunog i razumljivog informiranja Direktiva 2008/48/EZ uvodi oba-
vezu urucenja standardnog informacijskog obrasca prije zaklju¢enja ugovora,
no isti trpi i odredene kritike. Tako primjerice, u Izvjestaju Europske komisije o
implementaciji Direktive 2008/48/EZ** ocijenjeno je da je formular preopsiran i
suvise stru¢no formuliran da bi ga potrosaci razumjeli jer financijska pismenost
varira. Kompleksan izgled formulara (sve informacije su smjesStene na jedan
list - i dalje aktualan problem sitno tiskanih slova) odvraca potrosace od njegove
primjene i rezultira blagim negativnim utjecajem na zastitu potrosaca. Drugim
rijeCima, nije uspostavljen optimalan balans izmedu informacijskog deficita i
informacijskog suficita, a propisivanjem ovako opsezne liste Direktiva 2008/48/
EZ vise se priblizila ovom drugom, sto takoder moZe biti problem. Kada je u
pitanju dostupnost obrasca, tu je detektiran jos jedan problem, naime potrosa-
¢ima je i dalje izrazito tesko pristupiti ponudama, bilo da su ograni¢ene samo
na postojece klijente odredenog davatelja, bilo da se trazi prethodna provjera
kreditne sposobnosti.’®

Ova europska iskustva ne djeluju nimalo ohrabrujuce, jer ukoliko se krse stan-
dardi zaStite potroSaca u jednom tako uredenom sistemu, onda i ne iznenaduje
puno situacija kada se ista krse kod nas. Odredena iskustva o primjeni SIL-a,
iako je Zakon kratko u primjeni, ipak postoje. Naime, davatelji su , 0zbiljno“
shvatili ovu obavezu tako Sto korisnicima urucuju SIL prilikom samog potpisi-
vanja ugovora o financijskoj usluzi, ali ne i ranije.'® SIL se pretvorio u samo jo$
jedan dokument koji se mora predati uz ugovor, pritom korisnik i ne zna sto je
SIL i koja je njegova svrha iako ga u tom trenutku potpisuje. Zakonska obaveza
predugovornog informiranja na ovaj nacin gubi svoj osnovni ratio, jer korisnik
nema priliku informirati se o financijskoj usluzi tako $to ¢e analizirati sadrzaj SIL
prije nego se obaveZe ugovorom i to na nekom drugom mjestu, izvan poslovnih
prostorija davatelja. Ono $to je primjetno jeste uvrijeZena preSutna praksa da
na korisnikov upitiinteres za odredenim proizvodom, prvo traze informacije o
zaposlenju i mjese¢nim primanjima, nakon cega slijedi i provjera kreditne spo-
sobnosti, a tek nakon toga se daju usmene informacije i ad hoc kreira konkretna
ponuda (dozvoljeni iznos, obra¢un kamat), a ono Sto korisnik jedino dobija u
pisanoj formi jeste obrazac zahtjeva za kredit uz spisak potrebne dokumentacije.
Ovakvim pristupom Kkorisnici i dalje nemaju mogucnost prikupljanja pisanih

14 Izvjestaj Komisije Europskom parlamentu i Vije¢u o implementaciji Direktive 2008/48/
EZ o ugovorima o potrosackom kreditu, Bruxelles, 14. 5. 2014., COM (2014) 259 final, s.
18-19. http://ec.europa.eu/ transparency/ regdoc/rep/1/2014/HR /1-2014-259-HR-F1-1.Pdf,

15 Ibidem,s. 19.

16 Tako primjerice, SIL nije dostupan na internet stranici banke, mada je korisniku dostupan
kreditni zahtjev kojeg moze ,skinuti“ (download) i sacuvati, te po potrebi odStampati i
potpisanog predati na Salteru banke.
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ponuda o uvjetima pruzanja usluga razlicitih davatelja radi njihove usporedbe i
odabira najpovoljnije. Obaveza predugovornog informiranja potpuno se stopila
samomentom perfekcije ugovora, drugim rijeCima uvrijeZena praksa se fakti¢no
i dalje nastavila, bez obzira Sto je povreda ove duznosti sada predvidena kao
prekrsaj sa zaprijecenom novéanom kaznom. S aspekta korisnika i dalje ostaje
rizik da se nepromisljeno i bez dovoljno razumijevanja ugovora kojem pristupaju
obvezuju na duZe vrijeme."”

2.4. Posebna prava korisnika

Korisnicima financijskih usluga na raspolaganju je od sada pravo na odustanak
od zakljucenog ugovora, koje pruza dodatno vrijeme za razmisljanje i kona¢nu
ocjenu prihvatljivosti kreditnog, mikrokreditnog, odnosno leasing aranZmana.
Pored ovog specificnog i samo za odredene vrste potrosackih ugovora svoj-
stvenog prava, detaljno se regulira i pravo na prijevremenu otplatu, kako bi
se olakSala primjena i ujednacile visine naknada. Pored ova dva instrumenta,
Zakon propisuje i niz drugih ,sitnih“ prava uvjetno receno tehnicke prirode kao
odgovor na dosadasnju poslovnu praksu davatelja, koja je korisnike dovodila u
nepovoljan polozaj i izlagala financijskim teretima, kao $to je zabrana naplate
opomene, pravo na primjenu istog tipa kursa, pravo na isti metod obracuna
kamate, prava u vezi s teku¢im racunom, prava u vezi sa platnom karticom.

2.4.1. Pravo na odustanak

Pravo potroSaca na odustanak (right of withdrawal) sadrZano je u odredenim
direktivama, zbog nekonzistentne terminologije, pa ¢ak i unutar iste direktive,
te duZine cooling off perioda za pojedine vrste ugovora, a narocito nakon imple-
mentacije direktiva u nacionalna zakonodavstva, ucinilo ga je primjerom koji
nabolje ilustrira fragmentarnost i nekoherentnost consumer acquisa (Schulte-
Nolke, Twigg-Flesner, Ebers, 2005: 742-758). Pravo na odustanak je zakonsko,
bezuvjetno pravo limitirano relativno kratkim vremenskim periodom tijekom
kojeg se potrosa¢ moZze povuci iz zaklju¢enog ugovora bez ikakvih financijskih
posljedica, a koji se oznacava i kao period hladenja (cooling off period). Sasvim ne-
sumnjivo cooling off predstavlja efikasan mehanizam zaStite od nepromisljenih,
impulsivnih, a posebice neinformiranih odluka, budu¢i da suspendira dejstvo
ugovora za odredeno vrijeme i omogucava potrosacu da ponovno procijeni svoju
odluku (Loos, 2009: 237-279).

17 Dijagnosticki pregled zastite potrosaca i financijske pismenosti u bankarskim uslugama i
sektoru mikrofinanciranja u BiH, Studija Svjetske banke, 2010. Anketa o financijskoj pismenosti
u BiH, provedena od strane Svjetske banke u 2011. godini, rezultirala je ocjenom da je
financijska pismenost gradana BiH niska.
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Uz znacajna odstupanja od Direktive 2008/48/EZ domaci zakonodavac priznaje
pravo korisniku na odustanak od ugovora o financijskoj usluzi u roku od 14
dana od dana zakljucenja bez navodenja razloga za odustanak. Duzina cooling
off perioda je istovjetna, no moment od kojeg pocinje teci se razlikuje, jer nas
zakonodavac pocetak roka vezuje iskljucivo za moment perfekcije ugovora, dok
krsenje obaveze dostavljanja ugovornih informacija nije sankcionirao odlaga-
njem pocetka roka tako dugo dok se ne ispuni ova obaveza. Medutim, najvece
odstupanje od Direktive 2008/48/EZ jeste generalna zabrana davatelju da odo-
brena kreditna sredstva stavi na raspolaganje korisniku prije isteka roka od
14 dana, izuzev na njegov izricit zahtjev (¢l. 26, st. 1). Sto znaci da se zakonski
rok za odustanak moze skratiti na odredeni posebni rok, odnosno korisnik se de
facto moze odredi cooling off perioda ako Zeli Sto prije koristiti sredstva. Kako
bi se izbjegle stanovite poteSkoce u pogledu vraéanja sredstava i mnoge drzave
¢lanice EU svojim propisima odreduju da kreditor ne moze zapoceti s ispunje-
njem obaveze sve dok ne protekne odredeno vrijeme, a tako nesto omogucava
i sama Direktive 2008/48/EZ. Naime, u situaciji da su sredstva u tom periodu
stavljena na dispoziciju korisniku, on ne bi bio u povoljnijem poloZaju, jer ako
se odluci odustati od ugovora to implicira obavezu vra¢anja odobrenog iznosa,
ali uve¢anog za kamatu koja se akumulirala za to vrijeme.

Budu¢i da Zakon propisuje generalnu zabranu stavljanja na raspolaganje kredit-
nih sredstava do isteka cooling off perioda, to nikako nije jasno zaSto se posebno
naglasava da u slu¢aju da je kredit osiguran hipotekom, ili ako je predmet ugovo-
rakupovina nekretnine, da korisnik moZe odustati od ugovora samo pod uvjetom
da nije poceo koristiti kredit (¢l. 26, st. 3). Ako se sredstva ne mogu staviti na
raspolaganje prije isteka roka za odustanak, kako je moguce da realizacija ovog
prava bude uvjetovana nekoristenjem sredstava, odnosno pasivnim drzanjem
korisnika, kako to propisuje ZOO za slucaj odustanka od ugovora o kreditu. S
druge strane, ukoliko korisnik smatra da mu je predugo ¢ekati da odobrena
sredstva postanu raspoloZiva, moZe, kako je to ve¢ naglaSeno, zahtijevati isplatu
sredstava i ranije, Cime se odrice svog prava na odustanak.

Imajuci u vidu navedeno, to Sto Zakon dalje detaljno ureduje pravne posljedice
odustanka od ugovora, odnosno obavezu restitucije za pojedine vrste financij-
skih usluga po uzoru na Direktivu 2008/48/EZ javlja se potpuno bespotrebno.
Ovdje se prvenstveno misli na propisivanje obaveze vra¢anja glavnice i kamate
bez odlaganja, a najkasnije u roku od 30 dana od dana slanja obavjeStenja o
odustanku. Zasto je zakonodavac kreirao ovako nelogi¢no pravno rjesenja gdje
zabrana iz st. 1, ¢lana 26 iskljuc¢uje i onemogucava primjenu svih narednih sta-
vova, nije uopce jasno, i ne moze se naci neko objaSnjenje, osim mozda da se radi
o redaktorskoj gresci koju je potrebno Sto prije otkloniti na ovaj ili onaj nacin.
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Pravo na odustanak je besplatno pravo, potrosac ne moze snositi nikakve finan-
cijske posljedice svoje odluke koje bi ga mogle odvratiti od istog i djelovati kao
kazna. Odustanak od glavnog ugovora povlacii prestanak ugovora o sporednoj
usluzi zakljucenog u vezi sa glavnim, primjerice osiguranje, s tim da korisnik u
pisanom obavjeStenju mora izric¢ito navesti da odustaje i od sporedne usluge.

2.4.2. Pravo na prijevremenu otplatu

Posebno pravo potrosaca jeste i pravo na prijevremeno ispunjenje ugovorne
obaveze, odnosno pravo da prije roka dospjelosti isplati kredit u cijelosti ili dje-
lomic¢no (early repayment). Direktiva 2008/48/EZ precizno ureduje ovaj institut,
a u njezinom svjetlu bez odstupanja domaci normotvorac uredio je ¢l. 27 Zako-
na. Korisnik u svako doba ima pravo vratiti kredit, u potpunosti ili djelomicno,
pri cemu ima pravo na umanjenje ukupnih troSkova kredita za iznos kamate i
troskova za preostali period trajanja ugovora, s tim da je o svojoj namjeri duzan
unaprijed obavijesti banku u ugovorenom roku. Prijevremeno vracanje kredita
predvidaiZ00, medutim posebnu zastitu za korisnika predstavlja ¢injenica Sto
je Zakon sada precizirao visinu naknade koju banka moZe naplatiti za slu¢aj da
korisnik odluc¢i konzumirati ovo pravo. Naknada koju pla¢a smatra se zapravo
kompenzacijom za troskove, odnosno Stetu koju je banka pretrpila zbog prije-
vremene otplate, ali samo pod uvjetom da je otplata izvrSena u periodu tijekom
kojeg se primjenjivala fiksna NKS. Pretrpljenu Stetu (damnum emergens) banka
ne dokazuje vec se ista pretpostavlja i kompenzira naknadom cija visina ovisi
o duzini vremena koje je preostalo za ispunjenje obaveze onako kako je to ugo-
voreno. Naknada ne smije prije¢i 1% vrijednosti prijevremeno otpla¢enog kre-
dita ako preostali period prelazi godinu dana. Ukoliko ne prelazi godinu dana,
naknada ne smije prije¢i 0,5% vrijednosti prijevremeno otplacenog kredita, no
ni u jednom slucaju ne smije prije¢i iznos kamate koju bi korisnik platio da je
ugovor do kraja ostao na snazi.

Medutim, visina jednokratne naknade koju su banke u BiH napla¢ivale po ovom
osnovu daleko je prelazila navedene limite i, u pravilu, kretala se od 0,5 do 5%,
Stoje, pak, ovisilo od izvora iz kojeg se otplacuje kredit. Tako primjerice, nakna-
da je bila najniZa ako korisnik postoje¢i kredit zatvara novoodobrenim, dok je
bila najvisa ako se kredit zatvara kreditom druge banke. S aspekta korisnika
najbolje je ukoliko ovo pravo realizira u prvim godinama otplate, buduc¢i dau je
tom periodu u rati kredita najve¢i udio kamate, a taj omjer se protekom vremena
postepeno mijenja u Korist glavnice. Prijevremena otplata se, dakle, nikako ne
isplati u zadnjim godinama, jer tada korisnik fakticki vra¢a samo glavnicu. No,
u praksi korisnici upravo u tom periodu najvise koriste ovo pravo.
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3. Zakljucak

Snazan kreditni rast u sektoru stanovnistva u protekloj deceniji imao je svoje
kratkoroc¢ne prednosti, no usljed ekonomske recesije ubrzo su isplivale sve ne-
gativne posljedice, narocito kada su u pitanju rizici vezani za strane valute (CHF)
i promjenjive kamatne stope. Veliki broj gradana u BiH suocio se s poteSko¢ama
u izmirivanju kreditnih zaduZenja da bi potom uslijedio ,,domino efekt” jer je
kao instrument osiguranja kredita masovno koristeno jemstvo. Kako je daljnje
kreditiranje ograni¢eno samo na klijente uredne kreditne povijesti, a ovakvo
financijsko opterecenje teSko da je itko mogao izmirivati iz dohotka, to se poja-
vio ogroman broj neurednih kredita. Da situacija bude dodatno oteZana, fizicke
osobe kojima su banke uskratile kreditiranje, alternativni izvor financiranja
jos$ jedno vrijeme pronalazile su u mikrokreditnom sektoru, koji je po znatno
liberalnijim uvjetima, ali skupljoj cijeni plasirao kredite. Ovakvo kreditiranje
samo je pogodovalo (pre)zaduzZenosti potrosaca, kredit koji je trebao imati ulogu
pokretacke snage na kraju je korisnike doveo u krizu, ¢ije posljedice ¢e se jos
dugo osjecati. Davatelji financijskih usluga ponasali su se gotovo pa samovoljno
u odnosima sa gradanima, a takvo postupanje deklaratorno najcesce su pravdali
,potrebom odrzZavanja stabilnosti i solventnosti financijskog sistema“.

Posljednjih par godina znacajno se povecao volumen kredita na BiH trzistu Sto
je stvorilo privid da su se poboljsali i uvjeti kreditiranja. Tako je doSlo do pada
kamatnih stopa, ¢ak se uvodi fiksna kamatna stopa za cijelo vrijeme otplate
kredita, mijenjaju se instrumenti osiguranja, umjesto jemaca uvodi se polica
osiguranjaisl. No, pojeftinjenje kredita ne znaci da u ugovorima i dalje ne postoje
odredbe koje ozbiljno naru$avaju ugovornu ravnoteZu na Stetu korisnika. U prav-
cu uspostavljanja objektivne ugovorne ravnoteze, ali sa velikim zakas$njenjem,
krenuo je i domacdi zakonodavac koji je slijedec¢i europske prakse i normativne
akte (Direktivu 2008/48/EZ) donio Zakon o zastiti korisnika financijskih usluga
FBiH. Novim pravnim okvirom precizno se ureduju odnosi izmedu stranaka, na
nacin da se osigurava visok stupanj zastite korisnika, a da se pritom ne ugrozava
funkcioniranje financijskog sektora. Klju¢ni noviteti utvrdeni Zakonom odnose
se na uskladivanje i dostupnosti op¢ih uvjeta poslovanja, obavezu informiranja
uvodenjem standardnog informacionog lista, prava na bezrazlozni odustanak od
zaklju¢enog ugovora, nize naknade i troskove, transparentniji nacin iskazivanja i
obracuna efektivne kamatne stope, omogucen izbor sredstva osiguranja kredita,
pravednije uvjete i sadrzaj obrasca ugovora o kredita, ogranicenje jednostranog
mijenjanja bitnih elemenata ugovora i dr.

Imajuci u vidu u ovom radu analizirane klju¢ne novitete, sasvim je nesporno da
su korisnici stupanjem na snagu novog Zakona u neusporedivo boljoj poziciji nego
su to bili ranije. Medutim, da bi utvrdeni standardi zaista postali dio poslovne
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zbilje, neophodno je kontinuirano provodenje nadzora nad poStivanjem Zakona
od strane Agencije za bankarstvo, Sto implicira i sankcioniranje svih oblika
neposStene poslovne prakse. Prvi korak na putu kvalitetne zastite korisnika
je nacinjen, ali isto tako nuzno je poduzeti i aktivnosti promoviranja Zakona i
financijskog opismenjavanja, jer korisnici moraju biti upoznati sa pravima koja
im pripadaju, da bi se mogli istim i sluziti.
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THE NEW LEGAL REGULATION OF FINANCIAL SERVICES IN B&H:
HOW MUCH ARE THE USERS REALLY PROTECTED?

The necessity of legal intervention aimed at improving the legal position of users
of financial services has long been recognized in the European Union. As a result of
meeting the formal requirements for EU accession and membership, the countries in
the region have been obliged to implement a significant part of the consumer acquis.
The area of financial services is of special interest to consumers because today it is
almost impossible to find a person who does not use or has not used some financial
service. The current financial crisis has additionally revealed all the weaknesses of
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the consumer contractual position. Credit users were especially affected because it
was one of the best-selling bank products. Other segments of the financial market
are insufficiently developed in transition countries and everything revolves around
banks and the services they provide. The expansion of credit services from 2004 to
2008 rendered a short-term satisfaction for consumers but there are long-term con-
sequences that eventually forced the entity legislatures in Bosnia and Herzegovina
to adopt new lex specialis regulations in order to improve the status of consumers
but also to limit the arbitrariness of creditors.

In line with the provisions of specific consumer directives, particularly the Directive
2008/48/EC on credit agreements for consumers, in 2014, B&H adopted a new Act
on the Protection of Users of Financial Services in the Federation of Bosnia and
Herzegovina. It is a notorious fact that the relationship between financial service
providers and consumers is characterized by the natural economic, financial, tech-
nical and informational asymmetry. The consumer is a weaker contracting party
and, as such, he needs additional protection. The Act on the Protection of Users
of Financial Services provides protection by prescribing: the general terms and
conditions for providing financial services, the obligation to inform consumers in
the pre-contractual phase, the content of the standard information list, the method
of concluding a contract and a broad list of mandatory elements of the contract,
the right to withdraw, the right to early repayment, the manner of calculating the
charge for financial services and disclosure of the annual percentage rate of charge
etc. Another important novelty is the establishment of the Ombudsman institution
for the banking system, which should provide consumers with the right to effective
and rapid mechanisms for peaceful settlement of disputes, as an alternative to
court proceedings.

The consumers in Bosnia and Herzegovina are not lagging behind the global trends
when it comes to new and complex types of financial services. What they actually
lack is the effective legislation which will provide for the maximum observance of
their rights. There is no dispute that the position of users of financial services has
significantly improved since the Act was entered into force. The first step towards
providing an effective protection for users of financial services has been made.
Even though it may be too early to analyze the application of this Act, there are
some notable positive developments in practice. Experience teaches us that it is the
only ground for evaluating the actual scope and efficiency of consumer protection.

Key words: Act on the Protection of Users of Financial Services, Directive 2008/48/
EC, consumer, financial services, consumer credit.
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