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Sazetak: U radu se analizira institut obaveze
informiranja kao jednog od instrumenata zastite
kreiranog u europskom pravu zastite potrosaca. Kao
rezultat  obaveze uskladivanja domacih propisa sa
ascquisom isti zauzima znacajno mjesto u novom
Zakonu o zastti korisnika financijskih usluga u
Fedarciji BiH, budu¢i da Direktiva 2008/48/EZ o
ugovorima o powuosackom kreditu pocliva na
informacijskom pristupu, koji polazi od pretpostavke
da samo informiran potrosa¢ moZe udiniti informiran
izbor i donijeti odgovornu financijsku odluku. Ovaj
pristup  slijedi domaéi zakonodavac u smislu
sveobuhvatne, standardizirane i vrlo iscrpne regulacije
duznosti informiranja korisnika u predugovornom
stadiju, prilikom sklapanja i za vrijeme trajanja
ugovornog odnosa. Svrha ovog instrumenta jeste
ojacati polozaj korisnika, popuniti informacijski jaz i
udiniti ga ravnopravnom ugovornom stranom, jer zbog
bestjelesne prirode financijskih usluga jedino sto
korisniku stoji na raspolaganju jesu informacije. No,
osim toga on ima i Siru ulogu a to je oluvanje
stabilnosti financijskog sektora putem realizacije nacela
odgovornog zaduZivanja i prevencije
prezaduZenosti.Zadatak  ovog rada  jeste  kriticki
razmotriti  odredbe Zakona o zasit  korisnika
financijskih  usluga kojima se regulira obaveza
informiranja, te slijedom toga ukazati na prednosti i
nedostatke novih rjesenja imajuéi u vidu problem
financijske pismenosti s kojim se suocava veliki broj
korisnika.
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Summary: This paper analyzes the information
obligations as one of the instruments of consumer
protection created in European consumer law. As a
result of the fulfullment obligation of approximation
of laws  with ascquis, this instrument takes a
important place in the new Act on the Protection of
Financial Services Users in Fedaration Bosnia and
Herzegovina. Directive 2008/48/EC  on  cosumer
credit agreements is based on the information
approach, which assumes that only the informed
consumer can make an informed choice and make
responsible financial decisions. This approach follows
the domestic legislature in terms of a comprehensive,
standardized and highly detailed regulation of
obligations to inform users at the pre-contractual stage
and once the contract has been concluded. The
purpose of this instrument is to empower financial
services user, to fill the information gap and make him
more equl to counterparty, because of intangibile
nature of financial service everithing that consumer has
is information. But other than that this instrument has
a broader role and that is to preserve stability of
financial sector as it enables the implementation of the
principles of responsible borrowing and preventing
over-indebtedness. The aim of this paper is to critically
examine the provisions of the Act on the Protection of
Financial = Services Users, which regulates the
obligation to inform, and consequently point to the
advantages and disadvantages of new solutions in view
of the financial literacy problem faced by a large
number of users.
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UvOD

Financijsko trziSte je segmentirano i sastoji se od trziSta novca, trzista
kapitala, deviznog trzista, hipotekarnog trzista i trziSta financijskih derivata. Sa
aspekta fizicke osobe, korisnika ili potrosaca veéina ovih segmenata ostaje
potpuno izvan podruéja aktivnog sudjelovanja kao i znacajan broj financijskih
usluga koje se pruzaju na istim. Financijske usluge kao lepeza ,proizvoda® koje
nude razne financijske institucije, poput banaka, mikrokreditnih organizacija,
drustava za osiguranje, leasing drustava, berzi, investicijskih fondova i sl., mogu se
generalno klasificirati na: bankarske usluge, usluge investiranja i usluge
osiguranja. Novi Zakon o zastiti korisnika financijskih usluga Federacije BiH'
(dalje: Zakon) svojim poljem primjene obuhvaéa bankarske usluge, usluge
mikrokreditiranja, financijski leasing, kao i posebne financijske pogodbe, s tim da
se sve one mogu podvesti pod jedan opdi, genericki pojam, a to je potrosacki
kredit koji obuhvaca razne financijske aranzmane gdje se kao ugovorna strana
javlja potrosa¢, sto je u skladu sa Direktivom 2008/48/EZ o ugovorima o
potrosackom kreditu.’

Od svih financijskih usluga medu fizickim osobama najzastupljenije su
bankarske usluge’ i to kreditnog karaktera, a medu financijskim posrednicima
potpunu dominaciju imaju banke, zbog ¢ega su financijska trzi$ta u tranzicijskim
zemljama dominantno bankocentri¢na. Ostali financijski sektori su nedovoljno
razvijeni i potpuno marginalizirani kako po pitanju pravne regulacije tako i po
oskudnim financijskim instrumentima koji se nude.

1Sl novine FBiH*, 31/14.

* 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, O]
2008, L 133/66, prema ¢l. 3., sl. ¢) “ugovor o kreditu® je ugovor kojim davatelj kredita
odobrava ili obeéava odobriti kredit potrosacu u obliku odgode placanja, zajma ili neke
druge sli¢ne financijske pomodi, s izuzetkom ugovora o trajnom pruZanju usluga ili
isporuci robe iste vrste, koje potrosac tijekom trajanja pruzanja usluge ili isporuke robe
plaéa u obrocima.

3 Istrazivanje u Special Eurobarometer 737 provedeno medu gradanima 27 zemalja
anica EU vezano za koriStenje financijskih usluga pokazalo je da oko 90% ispitanika
koristi neku financijsku uslugu. Od toga najveéi broj ispitanika ima bankovni racun
(84%), nakon Cega slijede usluge osiguranja (51%), zatim kreditne kartice (40%), Zivotno
osiguranje (31%), hipotekarni kredit (19%) i dr.
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Spektar financijskih usluga primjenom elektronskih kanala distribucije,
gotovo preko noéi je ,buknuo® $to je u jednu ruku donijelo niz pogodnosti i
olaksica, ali i sofisticirao $to je otvorilo pitanje zastite korisnika. Korisnici imaju
priliku bez obzira na vrijeme i mjesto obavljati razne financijske transakcije,
elektronsko bankarstvo (net-banking) napravilo je revoluciju u pogledu vrsta i
dostupnosti usluga te nizih naknada u odnosu na fizicko bankarstvo. No, bez
obzira na prednosti on-line kanala distribucije i dalje je medu potrosacima ipak
najzastupljenija direktna (face-to-face) kupovina financijskih proizvoda od samih

davatelja (Special Eurobarometer 737, 2012).

Financijske usluge se kroje po mjeri korisnika, tako da se moze govoriti o
personaliziranim proizvodima koji trebaju u potpunosti zadovoljiti suvremene
potrebe i interese svakog pojedinca. Korisnici uzivaju pogodnosti koje im nudi
financijsko trziste i skoro je nemoguée na¢i osobu koja nije korisnik neke od
bazi¢nih bankarskih usluga, ¢ak i oni najsiromasniji trebaju imati otvoren tekudi
ra¢un kako bi primali novéanu pomo¢ (Misita, 2008). U danasnjem svijetu
pristup financijskim uslugama nuZzan je gotovo kao i pristup namirnicama za
domadinstvo, a integrirano financijsko trziste EU biljezi oko 150 mil. novih
korisnika svake godine. Od svih financijskih, bankarskih usluga najprofitabilnija i
samim tim u ponudi najzastupljnija usluga jeste upravo potrosacki kredit (Rose
and Hudgins, 2005). Svaki pojedinac tijekom Zivota, prije ili kasnije, dode u
situaciju da posegne za ovim oblikom financijske injekcije.® Potrosacki kredit
javlja se u razli¢itim oblicima od tradicionalnih gotovinskih, nenamjenskih i
namjenskih kredita, zatim kreditiranja sistemom financirane prodaje gdje se u
ulozi kreditor pored banke moze javiti i trgovac, do modernih varijanti i kod
potrosaca najzastupljenijih dozvoljeno/nedozvoljeno prekoradenje po tekuéem

# Studija o funkcioniranju tr7ista potrosackog kredita u Europi pokazala je da je na kraju
2011. godine ukupna vrijednost potrosackih kredita u EU iznosila je 1.041 milijardi €,
$to iznosi 8,2% BDP EU. Medutim, ukupna vrijednost potrosackih kredita smanjila se za
5% zbog financijske krize 2007. godine, kada bi dosegla svoj vrhunac i iznosila 1.080
milijardi €. Takoder, mjera u kojoj se potrosa¢i oslanjaju na kredite za financiranje
svakodnevne potrosnje, moZe se definirati kao omjer izmedu novopodignutih kredita i
ukupnih izdataka za potro$nju. Ukoliko iznosi kredita koje potrosaci otplate premase
iznos novopodignutih kredita, taj omjer moze biti negativan i ukazivati na ¢injenicu da su
potrofadi umanjili nepodmireni iznos svog duga. Kao posljedica financijske krize,
kucanstva smanjuju svoje dugove po potrofackim kreditima, kreditori su postrozili
kriterije za davanje kredita, a nepodmireni dug po potrosackim kreditima pao je s 9.1 %
BDP u 2009. godini na 8.2 % na kraju 2011. godine.
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ra¢unu, revolving kredit (kreditne kartice, platne kartice), financijskog leasinga s
opcijom kupnje i sl.

Krediti plasirani stanovnistvu ¢ine vise od polovine ukupnih kredita
bankarskog sektora $to govori da se radi o najprodavanijoj financijskoj usluzi i
kod nas (Centralna banka Bosne i Hercegovine, 2014). Posebna kreditna
ekspanizija u Bosni i Hercegovini (dalje: BiH) zabiljezena je u razdoblju od 2003.
do 2008. godine kada je kreditni volumen u sektoru domacinstava pred kraj
2008. godine iznosio ¢ak 26% GDP, iako su krediti plasirani po znatnoj visoj
kamatnoj stopi u odnosu na eurozonu (World Bank, 2011). I sami korisnici su u
velikoj mjeri nepromisljeno i bez dostatnog razumijevanja obaveza i rizika koje
preuzimaju, podizali kredite i tako povecali svoju potrosacku mo¢ i Zivotni
standard, ali daleko iznad svojih objektivnih moguénosti. Situacija je kulminirala
u razdoblju recesije kada se veliki broj korisnika suocio s rizicima vezanim za
promjenjivu kamatnu stopu i stranu valutu, Sto je impliciralo poteskoéama u
izmirivanju zaduZenja. Zatim je uslijedio ,domino efekat” jer su kao instrument
osiguranja kredita redovno koristeni jemci, i kada duznik vise nije mogao
izmirivati vlastitu obavezu, kreditori su aktivirali jemce koji su sada nosili teret
tudih i vlastitih anuiteta. Ovakvo financijsko optere¢enje tesko da je itko mogao
izmirivati iz redovnog mjeseénog dohotka, $to je pogodovalo povecanju broja
neurednih, nenaplativih kredita. Da situacija bude dodatno otezana, fizicke osobe
kojima su banke uskratile kreditiranje, alternativni izvor financiranja jos jedno
vrijeme pronasle su u mikrokreditnom sektoru, koji je po znatno liberalnijim
uvjetima, ali zato po skupljoj cijeni plasirao kredite fizickim osobama. Ovakvo
kreditiranje samo je pogodovalo (pre)zaduzenosti korisnika, kredit koji je stvorio
laznu sliku prosperiteta sada je korisnike doveo u tesku egzistencijalnu situaciju.
Jos uvijek se osjete negativne posljedice, $to je nametnulo pitanje kako izlijeciti
postojece stanje i djelovati za ubudude.

Reakcija na prethodno opisano bila je opsezna normativna regulacija
sektora financijskih usluga gdje se kao centralna figura javlja fizicka osoba. Status
korisnika financijskih usluga u Republici Srpskoj (dalje: RS) reguliran je
izmjenama i dopunama postojec¢ih propisa kojima se ureduje poslovanje banaka i
mikrokreditnih organizacija.” Suprotan pristup imao je zakonodavac u Federaciji

> Zakon o izmjenama i dopunama Zakona o Agenciji za bankarstvo Republike Srpske
(,SL. glasnik RS%, 40/11); Zakon o izmjenama i dopunama Zakona o bankama Republike
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BiH, koji se odluc¢io na donosenje lex specialis propisa odnosno Zakona o zastiti
korisnika financijskih usluga FBiH. Novi Zakon rezultat je implementacije
Direktive 2008/48/EZ o ugovorima o potrosackom kreditu, te djelomi¢no
Direktive 93/13/EEZ o nepostenim ugovornim odredbama,® Direktive
2005/29/EZ o nepostenoj poslovnoj praksi’ i Direktive 2006/114/EZ o
obmanjujuéem i komparativnom oglasavanju.® Jo$ jedna, u praksi vrlo sporna,
normativna reakcija jeste i Zakon o zastiti Ziranata u FBiH’ gdje je intencija
zakonodavca usmjerena na poboljanje polozaja fizickih osoba jemaca (Bikic,
2014). Prije pomenutih propisa pruzanje financijskih usluga bilo je u rukama
samih davatelja koji su autonomnom regulacijom podrobnije uredivali odnose sa
potrosaima, bez obzira na Cinjenicu Sto je oblast potrosackog kredita od 2006.
godine uredena Zakonom o zastiti potrosaca u Bosni i Hercegovini (dalje: ZZP
BiH)."” Kreditni odnosi s potrosa¢ima uredivani su i rjefavani u skladu sa opéim
propisima obligacionog prava, koji nemaju naroditu zastitnu funkciju kada su u
pitanju fizicke osobe. Novim legislativni pristupom Zeli se osigurati striktno
postivanje propisa kojima se Stite prava potrosaca, odnosno sprijeciti ignoriranje
kao $to je to bio slucaj sa ZZP BiH, jedan od efikasnih mehanizama je nadzor

nad primjenom Zakona od strane regulatornog tijela kao $to je Agencija za
bankarstvo FBiH.

1. Tko su korisnici financijskih usluga?

U ulozi korisnika financijskih usluga javljaju najrazlicidji subjekd, ipak
akcent se stavlja na fizicke osobe koje se prema odredbama brojnih direktiva

Srpske (,Sl. glasnik RS®, 116/11); Zakon o izmjenama i dopunama Zakona o
mikrokreditnim organizacijama (,,S1. glasnik RS%, 116/11)

¢ Directive 93/13/EEC of 5 April 1993 on unfair terms in consumer contracts, OJ L
1993 95/29

7 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, O] 2005, L 149/22

8 Directive 2006/114/EC of the European Parliament and of the Council of 12
December 2006 concerning misleading and comparative advertising, O] L 376/21

2 Sl novine FBiH, 100/13

10.S1. glasnik BiH®, 25/06
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smatraju potroéaéima.” No, i svi potrosa¢i nemaju isti status, pa se sasvim
opravdano postavlja pitanje tko su potrosaci ili bolje re¢eno korisnici financijskih
usluga?

Ne moze se tako izjednaciti deponent $tednog uloga a vista, uobicajeni
korisnik tekuéeg racuna, korisnik potrosackog kredita, nositelj police osiguranja i
sl., sa primjerice investitorom koji trguje vrijednosnim papira na trzistu kapitala,
zatim osobom koja raspolaze viskom novca pa prihod ostvaruje iskljucivo
kamatom, kupcem slozenijih bankarskih proizvoda i sl., mada se i one tretiraju
kao potrosa¢i (Culinovi¢-Herc, 2005). Cesto se isti¢e da su investitori prije dio
proizvodnog dijela lanca nego potrosackog i samim time da je njihova
gospodarska uloga razlicita od one potrosacke (Cartwright, 2001). Okvir slike
potrosaca bolje pristaje fizickoj osobi koja je u zajmovnoj potrebi od one koja
raspolaze viskom novca, makar se i potonja smatra potrosatem. To znaci da i sam
pojam korisnik financijskih usluga nije jednoznacan i obuhvaca Siroku lepezu
razli¢itih subjekata, ipak sve se mogu svesti pod zajednicki nazivnik, a to je da se
radi o fizi¢koj osobi koja u financijske aranzmane stupa u svrhu koja je izvan

njezine profesionalne ili poslovne djelatnosti."

Potrosa¢ djeluje s ciljem
zadovoljenja osobnih, nekomercijalnih potreba, ne raspolaze ekonomskom i
financijskom snagom, stru¢nim znanjima i informacijama koje na pretek ima
suprotna strana. Potreba za zastitom, dakle, u osnovi proizlazi iz neravnoteze
snaga, informacija i resursa izmedu potrosaca i trgovaca, koja potrosace dovodi u

nepovoljniji polozaj i daje im status slabije ugovorne strane (Hondius, 2004).

Na ovom tragu je definiran korisnik financijske usluge u novom Zakonu,
dakle to je ,fizicka osoba koja koristi ili je koristila financijske usluge, ili se

""" Direktiva 2011/83/EU o pravima potrosaca (Directive 2011/83/EU of the European
Parliament and of the Council on consumer rights, amending Council Directive
93/13/EEC and Directive 1999/44/EC of the European Parliament and of the Council
and repealing Council Directive 85/577/EEC and Directive 97/7/EC of the European
Parliament and of the Council, 25 October 2011, OJ [2011] L 304/64, 22 November
2011) kao izmedu ostalog i prethodne direktive iz ove generacije donosi tzv. standardnu
definiciju pojma potrosad, to je ,svaka fizicka osoba koja u ugovorima obuhvadenim
ovom Direktivom djeluje u svrhe koje ne ulaze u okvir njezine trgovacke, poslovne,
obrtnicke ili profesionalne djelatnosdi® (¢l 2. st. 1. t. 1).

12.CL. 3., sl. a) Dircktive 2008/48/EZ ,,potrosa® znaci fizi¢ka osoba koja u transakcijama
obuhvadenima ovom Direktivom djeluje u svrhe izvan svojeg obrta, poslovanja ili
profesije.
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davatelju financijskih usluga obratila radi koristenja tih usluga, a financijske
usluge koristi u svrhe koje nisu namijenjene njenoj poslovnoj ili drugoj
komercijalnoj djelatnosti (¢l. 2., t. 10). Prihvacen je uZi pristup gdje se svojstvo
korisnika financijske usluge (potrosaca) priznaje samo fizickim osobama,
medutim to svojstvo ne priznaje se pravnim osobama a koje se Cesto nalaze u
tipi¢noj potrosackoj poziciji naspram daleko mo¢nijih financijskih institucija,
npr. mali i srednji poduzetnici (SMEs), neprofitna udruzenja, fondacije i sl. No,
ako se uzme u obzir ratio legis instituta zastite potro$aca, vidi se da je i ovim
subjektima ponekad potrebno pruziti isti intenzitet zastite kao i individualnim
potro$a¢ima, jer i oni pate od imperfektnog dejstva trzista.

Ekonomsko objasnjenje pravne regulacije B2C odnosa i samim tim
zadiranja u wziSni mehanizam u cilju uspostavljanja fair odnosa temelji se na
informacijskoj asimetriji, odnosno deficitu informacija na strani potrosaca koje su
odlucujuce za sklapanje i ispunjenje ugovora (Hadfield, Howse and Trebilcock,
1998). Sasvim je ocito da potrosaci lesto nisu uopée ili nisu adekvatno
informirani o usluzi koju pribavljaju, uvjetima koristenja, financijskim efektima,
cijeni kostanja, posljedicama i sl., $to onemoguc¢ava donosenje informirane
odluke da li uopée stupiti u odredeni financijski odnos. No, s druge strane
potrosa¢i su heterogena, a ne homogena skupina, neki su relativno dobro
informirani, razumno pazljivi te iskusni kada je u pitanju koristenje financijskih
usluga. Ovakva slika potrosaca stvorena je u praksi Suda pravde Europske unije
(Court of Justice of the European Union, CJEU) uvodenjem koncepta
prosjecnog potrosaca (avarage consumer), to je ,dobro informiran, pazljiv i
obazriv® korisnik dobara i usluga koje se nude na jedinstvenom trzistu."”
Prosjecan potrosa¢ je pravni standard koji je mjerilo u svakom pojedinom slucaju,
gdje se trazi odgovor na pitanje kako bi neku informaciju protumacio prosje¢ni
potro$aé. Sud pravde prilikom tumadenja spornih propisa prava EU vodi se
konceptom pazljivog i mudrog potrosaca (reasonably circumspect test). Koncept
prosjecnog potro$aca prihvacen je i u europskim direktivama nove generacije,
gdje se kao lijek za informacijsku asimetriju cijela poglavlja koncentriraju na
obavezu  sveobuhvatnog informiranja potrosaa. Duznost objavljivanja
informacija (disclosure of information) postoji ve¢ prilikom oglasavanja proizvoda

¥ Vidi Case 210/96 Gut Springenheide [1998] ECR 1-465, par. 31-32; Case 470/93
Mars [1995] ECR [-1923, par. 24; Yves Rocher [1993] ECR 1-2361, Schott-Zwiesel
[1994] ECR 1-3879, Sektkellerei Kessler [1999] ECR 1-513, Lancaster [2000] ECR I-
117, Cidrerie Ruwet [2000] ECR I-8749.
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usluga, zatim se nastavlja u predugovornom stadiju i prilikom zaklju¢enja
ugovora, ali postoji i nakon $to je ugovor zakljuéen. Takoder, u literaturi se za
prosjecnog potrosaca koji raspolaze prethodno utvrdenim atributima koriste jos i
izrazi samouvjereni potrosa¢ (confident consumer) ili osnazeni potro$a¢
(empowered consumer) (Wilhelmsson, 2004; Stuyck, 2007).

Drugi potro$a¢i su neiskusni, manipulirani, lakovjerni, tako da se u
literaturi pod utjecajem Direktive 2005/29/EZ o nepostenoj poslovnoj praksi i
odluka Suda pravde' etablirao pojam ranjivi potrosa¢ (vulnerable consumer). To
su potrosaci koji su prepoznati kao posebna skupina, a koji su iz razli¢itih razloga
u posebnom dru$tvenom stanju ugrozenosti. Odredene skupine potrosaca su
ranjivije od drugih zbog primjerice svog neiskustva, neobrazovanosti, starosti,
mladosti, slabog imovnog stanja, loseg zdravstvenog stanja i sl., tako da su ovi
potro$aci pretezno iskljuceni sa financijskog trzita ili im je pristup znatno
ograni¢en (Cartwright, 2011). Koncept ranjivog potrosaca javlja se kao pandam
konceptu prosjecnog potrosaca. Ipak, ne smije se zanemariti ¢injenica da su svi
potrosali s vremena na vrijeme u odredenim situacijama ranjivi pojedinci. I
prosjean potrosa¢ moze biti ranjiv kao i to da ranjiv potrosa¢ moze biti
prosje¢an. Cesto pojedinac treba zastitu ne zato $to pripada odredenoj skupini,
ve¢ zato $to se nade u odredenoj Zivotnoj prilici. Sto znaci da se veéina potrosaca
vjerojatno nalazi negdje izmedu prethodne dvije kategorije, a okolnosti su te koje
odreduje u kojoj mjeri ¢e potrosac biti ranjiv (Wilhelmsson, 2007).

To je najbolje evidentno kada se radi o financijskim uslugama, na prvom
mjestu zbog poteskoc¢a s kojima se potrosac¢i susre¢u u prikupljanju podataka
potrebnih za donosenje odgovorne odluke o pribavljanju financijske usluge.
Problem prikupljanja podataka u velikoj mjeri je eliminiran propisivanjem
duznosti informiranja i uvodenjem standardiziranih informativnih obrazaca, s tim
$to se sada otkriva novi problem a to je sposobnost razumijevanja i poznavanja
slozenih financijskih pojmova i koncepata, $to se oznacava kao financijska
pismenost (Fox and Bartholomae, 2008; Mak, 2012). Ako potro$a¢ ne razumije
prikupljene informacije one mu nita i ne znade, njemu je potrebno stru¢no

' Ovdje posebno treba ista¢i odluku Suda pravde u sluaju Buet, gdje je napravljena
razlika izmedu pojedinih skupina potrosaca s obzirom na njihovo formalno obrazovanje
C 382/87 R. Buet and Educational Business Services SARL v Ministere Public, ECR
1989, 1-1235, zatim Konsumentombudsmannen [2001] ECR 1-1795, Joined Cases C—
1/90 & 176/90 Aragonesa de Publicidad Exterior, [1991] ECR I-4151.
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znanje da iste analizira te na temelju toga procijeni rizik i donese informiranu

odluku.
2. Zasto korisnici financijskih usluga trebaju posebnu zastitu?

Liberalizacija financijskog trzista donijela je visok stupanj kompetitivnost
medu davateljima $to je znadajno utjecalo na opseg, kvalitet i cijenu usluga, te
istovremeno prisililo davatelje da uzmu veoma aktivnu ulogu kada je u pitanju
pronalazak novih klijenata. Upravo tu se javlja potreba za dodatnom pravnom
regulacijom i zadiranjem u inter partes odnos izmedu korisnika i davatelja
financijske usluge normama mandatorne prirode o zastiti potrosaca. Ovo s ciljem
uspostavljanja objektivne ugovorne ravnoteze u pravima i obavezama izmedu
ugovaraca, budu¢i da se potrosa¢ po svojim notornim odrednicama smatra
neiskusnijom i slabijom stranom. Sud pravde je takoder mnogo puta zauzeo stav
da je potrosa¢ slabija ugovorna strana, kako u pogledu ekonomske i financijske
modi tako i u pogledu znanja kojim raspolaze u vezi sa zakljucenjem ugovora, ali i
funkcioniranjem trzista uopée.”

Zasto korisnici financijskih usluga trebaju povecanu zastitu pitanje je na
koje se ne moze dati jedinstven odgovor jer mnogo faktora utjece na to. U prvom
redu jeste nacin sklapanja ugovora o financijskim uslugama, jer se radi o
formularnim, adhezionim ugovorima gdje ekonomski jaca strana nudi unaprijed
definirane ugovorne klauzule izvedene iz op¢ih uvjeta poslovanja o kojima druga
strana, pristupnik ne moze pregovarati i prilagoditi ih svojim potrebama (Wilson,
1965; Vilus, 1976). Evidentan je dakle izostanak pregovaracke mo¢i pristupnika,
zbog &ega isti biva izlozen dejstvu nepravednih klauzula, koje ga ili liavaju onih
prava koja mu u skladu s dispozitivnim normama pripadaju, ili mu namecu vise
obaveza (Misita i Grbo, 2011; Bareti¢, 2004; Petri¢, 2002). Potrosaé, kao
ckonomski slabija strana, mada ne sudjeluje u oblikovanju sadrzaja ugovora,
istom ¢esto svjesno pristupa iz razloga neophodnosti jer je to ponekad jedini

5 Vidi Case 40/08 Asturcom Telecomunicaciones [2009] ECR 1-9579 (par. 29),
povezani slucajevi Case 240/98 i Case 244/98 Océano Grupo Editorial and Salvat
Editores [2000] ECR [-4941, (par. 25.), Case 168/05 Mostaza Claro [2006] ECR
[-10421, (par. 36.), Case 243/08 Pannon [2009] ECR [-4713 (par. 22.), Case 180/06
Renate Ilsinger v. Martin Dreschers [2009] ECR 1-3961 (par. 41), Case 27/02 Engler
[2005] ECR I- 481 (par. 39), povezani sludajevi Case 585/08 i Case 144/09 Peter
Pammer v. Reederei Karl Schliiter GmbH & Co KG i Hotel Alpenhof GesmbH v. Oliver
Heller [2010] ECR I-0000, Case C-96/00 Gabriel [2002] ECR 1-6367 (par. 34).
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nacin da se zakljudi Zeljeni ugovor. Nadalje, u vedini slu¢ajeva potrosaci nisu u
mogucnosti razumjeti odredbe ugovora kojima pristupaju $to je posebno
naglaseno kod financijskih usluga. Iz tog razloga ili iz nepaznje potrosadi rijetko
Citaju odredbe koje prihvacaju, no ukoliko ih i ¢itaju u pravilu istim ne
prigovaraju, jer veoma naivno vjeruju da ée se stipulant drzad datih obeéanja,
odnosno da ¢e ispuniti obavezu onako kako glasi (Lando, 2000).

Navedeni problemi prepoznati su od strane domaceg zakonodavca, tako
da Zakon donosi odredene i to vilo znacajne novine kada su u pitanju opéi uvjeti
poslovanja. Pored obaveze uskladenosti opéih uvjeta sa kogentnim propisima i
obaveze publiciteta u ¢. 9., st. 2. Zakon propisuje da je ,opéim uvjetima
poslovanja davatelj financijske usluge duzan osigurati primjenu dobrih poslovnih
obicaja, dobru poslovnu praksu i fer odnos prema korisniku, kao i uskladenost
ovih uvjeta sa propisima.” Sto znadi da opéi uvjeti ne smiju biti izvor neravnoteze
u pravima i obavezama stranaka, bez obzira na to $to je ova apstraktna pravila
unaprijed pripremila jedna strana. Navedeni zahtjevi imaju za cilj da se u opéim
uvjetima poslovanja izbjegnu odredbe koje se mogu smatrati nepravi¢nim, a to su
one koje stvaraju znacajnu nejednakost izmedu prava i obaveza ugovornih strana
na Stetu potrosaca i koje su u suprotnosti s principom postenja, savjesti i dobrim
poslovnim obi¢ajima (¢l. 10. Zakona). Medutim, da bi se zaista eliminirao
nepravi¢an sadrzaj iz op¢ih uvjeta poslovanja nuzno je podvrgnut ih neovisnoj
prethodnoj kontroli, kojom se treba ustanoviti da su autonomni akti davatelja
prije njihove objave i primjene uskladeni sa imperativnim propisima. S tim u vezi
po prvi put uspostavlja se mehanizam nadzora sadrzaja (ali i razumljivosti i
dostupnosti) op¢ih uvjeta poslovanja od strane Agencije za bankarstvo FBiH'® §to
ima za posljedicu ukidanje diskrecijskih ovlasti davatelja u odnosima sa
korisnicima, eliminaciju nepravi¢nih ugovornih klauzula i stvaranje ujednadene
poslovne prakse standardnih ugovora.

16 Cl. 9., st. 3. Zakona. Ovo je znadajna novela koja treba osigurati da se financijske
institucije stvarno i pridrzavaju slova Zakona, a praksa je, nazalost, pokazala da davatelji
financijskih usluga bolje postuju podzakonske akte specijalizirane agencije nadlezne za
njihovo osnivanje i poslovanje, nego $to se pridrzavaju imperativnih odredbi pojedinih
zakona (ovdje se prvenstveno misli na nepostivanje ZZP BiH!). Tako, da je Agencija za
bankarstvo FBiH u kratkom roku nakon stupanja na snagu Zakona donijela Odluku o
minimalnim zahtjevima u pogledu sadr?aja, razumljivosti i dostupnosti op¢ih i posebnih
uslova poslovanja davatelja financijskih usluga (,,Sl. novine FBiH", 62/14).
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Opéepoznato je da financijske institucije kreiraju svoje ponude radi
stjecanja profita, dok potrosac kada pristupa financijskoj usluzi &esto je uvjetovan
stanjem materijalne potrebe $to dodatno slabi njegov status. No, iluzija je da svi
potrosali imaju potpun i jednak pristup svim financijskim uslugama, mnoge
bankarske usluge smatraju se neprimjerene potrosacima s niskim primanjima.
Uvjeti odobravanja kredita definirani od strane poslovnih banaka postavljeni su
Cesto vrlo strogo, tako uzimajuéi u obzir trenutne prilike i situaciju na
financijskom trzistu, kredit fakti¢cno mogu dobiti samo oni potrosali kojima
kredit gotovo da i ne treba. Financijske institucije vode kreditnu povijest svojih
klijenata, a informacije o zaduzenjima i urednosti ispunjenja obaveze medusobno
razmjenjuju $to im omogucava da identificiraju visokorizicne potrosace, te iste
eliminiraju iz sistema pruzanja usluga. Takvi potro$a¢i nisu pozeljni klijenti
financijskih institucija i neminovno ostaju uskradeni za ostvarivanje vlastitih
financijskih interesa (Verstraeten and Van den Poel, 2005). Potrosaci vrlo cesto
pristaju i na nepovoljne kreditne ponude, sretni zbog ¢injenice da im uopée
netko hoée dati kredit. Puno je primjera u domadoj praksi da potrosaci loseg
financijskog boniteta budu¢i da nisu imali pristup povoljnijim bankarskim
kreditma, veoma skupe kredite su podizali kod mikrokreditnih organizacija i tako
jos vise zapadali u duzni¢ku krizu. Sklapanje nepovoljnih kreditnih poslova
uvjetovano je prvenstveno teskim socijalnim stanjem i u bidi nije bilo rezultat
deficita informacija o povoljnosti kreditnih ponuda. Stoga je jo§ vaznije postici
pravican tretman korisnika od strane davatelja financijskih usluga, koji
uvazavajudi problem informacijske asimetrije, bi se trebali dosljedno pridrzavati
nacela odgovornog odobravanja kredita, a paralelno s tim raditi i na financijskom
prosvjedivanju korisnika.

Jedan od faktora koji se vezuje za financijske usluge jeste i vremenska
odrednica, jer se pretezno radi o trajnim ugovorima, sto moze donijeti niz rizika
od nastupanja nepredvidenih Zivotnih okolnosti poput gubitka posla, bolesti,
razvoda, smanjenja dohotka i sl, ali i rizici svjojstveni nov¢anim obavezama.
Protek vremena kad su u pitanju financijske usluge moze djelovati veoma
destruktivno, jer potro$adi na pocetku ne mogu pravilno procijeniti prave
troskove i rizike financijske usluge koji se mogu pojaviti puno godina kasnije.
Nikako se ne smije zanemariti ¢injenica da potrosa¢i samo povremeno sklapaju
ugovore o financijskim uslugama, zato i nemaju dovoljno financijskog znanja i
iskustva, a istrazivanja pokazuju da su veoma inertni kada je u pitanju kupovina
novih financijskih proizvoda (Special Eurobarometer 737, 2012). Prikupljanje
potrebnih informacija dozivljavaju kao dugotrajan i skup proces i zato se u njega
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vedinom i ne upustaju, pa i onda kada su im informacije servirane od strane
davatelja financijskih usluga ne znaju ih adekvatno analizirati i iskoristiti u smislu
donosenja odgovorne odluke.

3. Duznost informiranja korisnika u svjetlu Direktive 2008/48/EZ i
novog Zakona

3.1. Informiranje kao instrument zastite

Sasvim je oéito da korisnici i davatelji financijskih usluga stupaju s
razli¢itih  pregovarackih pozicija, isto tako evidentno je da davatelj kao
profesionalac raspolaze posebnim sposobnostima, znanjem i vjeStinama, a
sklapanje odredenih vrsta ugovora ulazi u domen njegove djelatnosti. Nasuprot
tome, korisnik kao ekonomski slabija, a samim tim i neiskusnija i losije
informirana strana, nema uvijek potrebna stru¢na znanja o uvjetima koristenja
financijske usluge, efektima, cijeni ko$tanja, pravima i obavezama koje proizlaze
iz ugovora i sl., stoga je duznost davatelja da informira korisnika o svim
¢injenicama relevantnim za sklapanje ugovora i zastitu njegovih interesa.

Upravo da bi se ispravio kroni¢ni deficit informacija na strani potrosaca
sve potrosacke direktive maksimalne harmonizacije slijede tzv. informacijski
pristup. No, ovaj pristup ne samo da postoji u recentnijim propisima
sekundarnog prava, ve¢ pravo na informaciju postavlja se kao jedno od temeljnih
prava koje proizlazi iz ekonomskih sloboda, a ¢ija se geneologija moze pratiti i u
aktima primarnog prava i odlukama Suda pravde (Reich, 2009).Voluminozne
odredbe koje wureduju obavezu informiranja prilikom reklamiranja, u
predugovornom stadiju i informacije koje ugovor mora sadrzavati predstavljaju
srce potrosackih direktiva novog doba, jer se smatra da potrosa¢ koji na
raspolaganju ima jasne, potpune, istinite i razumljive informacije sposoban je
efikasno zadtiti sam sebe. Duznost objavljivanja informacija bazira se na
pretpostavci da su potrosali sposobni Citati i razumjeti obavezne informacije o
efektima i rizicima odredene transakcije, $to ih osnazuje i omogucava donosenje
autonomnih i racionalnih odluka. Informiranje je tako postalo glavni regulatorni
alat kojim se potroacu daje mo¢ da se zastiti sam, te uzme aktivnu trzisnu ulogu
(Howells, 2005). U sirem kontekstu ova obaveza ima za cilj jacanje povjerenja
potrosaca u prekograni¢ne transakcije i unutarnje trziste. Nesporno je da znanje
odnosno informacija znadi mo¢, ipak da bi model osnazenog potrosa¢
(empowerment model) zaista bio efikasan nuzan je odredeni nivo financijske
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pismenosti (Mak, 2012), jer ukoliko potro$a¢i nisu sposobni iskoristiti objavljene
informacije obaveza informiranja ostaje sama sebi svrha. Takoder, jo$ jedan vrlo
snazan mehanizam zastite potrosaca koji stoji u nepsrednoj vezi sa obavezom
informiranja, jeste i pravo na bezrazlozni odustanak, ovo pravo osigurava
potro$acu informiran izbor i nakon sklapanja ugovora, ukoliko je to iz odredenih
razloga propustio udiniti prije samog obvezivanja. Isto tako, povreda obaveze
informiranja, posebice informacije o postojanju prava na odustanak Direktiva
2008/48/EZ sankcionirana produzenjem roka u trajanju od dvanaest mjeseci.

Informacijski pristup slijedi i Direktiva 2008/48/EZ koja nastoji pruzit
potrosacu $to viSe informacija u stadiju oglasavanja, predugovornom stadiju, te
informacije koje ugovor mora sadrzavati kako bi na osnovu njih korisnik mogao
donijeti informiranu i odgovornu financijsku odluku. Obavezu informiranja
zakonodavac svrstava u klju¢ni mehanizam zastite iz tog razloga otislo se u pravcu
poveéanja i standardizacije informacija kako bi se otklonio jaz i olaksala
usporedivost ponuda razli¢itih davatelja $to omogucava korisniku izbor spram
njegovih potreba i moguénosti - odgovoran korisnik. Drugim rije¢ima,
informiranje korisnika omogudava realizaciju nacela odgovornog pozajmljivanja i
prevenciju prezaduzenosti na kojima inzistira Direktiva 2008/48/EZ. Za
potrosaca je od izuzetne vaznosti da bude adekvatno informiran o svim
elementima ugovora prije samog zakljucenja, odnosno treba biti upoznat sa svim
financijskim efektima i posljedicama koje ¢e zakljuceni ugovor implicirati na
njegov kuéni budZet. Ovo prvenstveno zbog bestjelesne prirode financijskih
usluga, jer jedino $to korisniku stoji na raspolaganju jeste informacija, zato je od
izuzetne vaznosti da bude $to adekvatnije informiran o svim elementima ugovora
prije samog obvezivanja (Ebers, 2004). Pored broja, sadrzaja i strukture
informacija podjednako je vazan nacin i vrijeme objavljivanja, nuzno je da
informacije budu jasne i razumljive i potrosacu stavljene na raspolaganje u pravo
vrijeme kako bi ih mogao iskoristiti. Po uzoru na Direktivu 2008/48/EZ znacdajan
dio odredaba Zakona o zastiti korsnika financijskih usluga posveéen je obavezi
informiranja korisnika.

Europsko pravo zastite potrosaca obavezi informiranja pristupa iskljucivo
kao jednostranoj obavezi koja pada samo na teret davatelja, pri tome se potpuno
zanemaruje odgovornost potrosaca za slucaj da je davatelj istu uredno ispunio, a
potrosa¢ s druge strane nije bio savjestan. Niti jedna direktiva ne sankcionira
dobro informiranog potrosaca zato $to ne koristi prezentirane i dostupne
informacije (Reich, 2009). Obaveza infromiranja za sobom otvara dakle i pitanje
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odgovornosti za propustanje paznje potrosata da se informira kada su mu
podastrijete sve informacije i za koje u slu¢aju nerazumijevanja zbog stru¢nosti i
slozenosti moze traziti savjet i dodatna pojasnjenja davatelja. No, ipak
normativno situiranje jedne takve odgovornosti kao sto je odgovornosti dobro
informiranog potro$aca nije potrebno, jer time $to nije bio savjestan i upotrijebio
paznju brizljivog ¢ovjeka sam sebe je fakti¢no sankcionirao time $to se izlozio
raznim financijskim rizicima, pa i riziku prezaduzenosti.

3.2. Marketing financijskih usluga

Direktiva 2008/48/EZ razlikuje oglasavanje kreditnih ponuda (¢l. 4.) i
predugovorno informiranje (¢l. 5.) s tim da se u u jednom i u drugom slu¢aju
radio o informacijama koje prethode zakljucenju ugovora o kreditu. Svaka
reklama koja sadrzi kamatnu stopu ili brojeve koji upucuje na troskove kredita
mora na jasan, sazet i uocljiv nalin sadrzavati standardne informacije koje se
potro$acu prenose putem reprezentativnog uzorka (¢l. 4., st. 2.) — oglasavanje sa
navodenjem brojki. No, ukoliko reklama ne sadrzi nikakve podatke o troskovima
kredita, tada ne postoji obaveza transparentnog navodenja standardnih
informacija iz Direktive 2008/48/EZ i takvo oglasavanje ulazi samo u domen
zastite Direkdve 2005/29/EZ (¢l 4., st. 1.(2) i st. 4.) — oglasavanje bez
navodenje brojki (Cikara, 2009).

Doma¢i zakonodavac je odredbu ¢lana 4. Direktive 2008/48/EZ preuzeo
na pomalo nesvojstven nacin, bududi da je istu ras¢lanio i formulirao dvije
posebne odredbe.'” Jednu koja nosi naziv ,Oglasavanje“ a kojom se ureduje
nepostena poslovna praksa i obmanjujuée oglasavanje u skladu sa Direktivom
2005/29/EZ i Direktivom 2006/144/EZ, te odredbu koja nosi naziv
,Informiranje u predugovornoj fazi® a koja je identi¢na oglasavanju sa
navodenjem brojki iz Direktive 2008/48/EZ. To znali da je faza oglasavanja
onako kako to propisuje Direktiva 2008/48/EZ u Zakonu ,izgubljena® jer je

transformirana u predugovorno informiranje, a predugovorno informiranje iz

7 No, u kontekstu navedenog i sama Direktiva 2008/48/EZ propisuje da su drzave
¢lanice ovlastene donijeti vlastite propise o informacijama sadrZanim u reklamama koje ne
sadrzavaju nikakve podatke o troskovima, dok s druge strane Direktiva 2005/29/EZ kada
su u pitanju financijske usluge ostavlja slobodu drZavama dlanicama da  propisu
restriktivnije mjere zatite. Sto otvara prakti¢no pitanje koje odredbe treba in concreto
primijeniti?

Centar za drustvena istraZivanja | Godina 3 | Broj 1 91



Dr. sc. Anita Petrovié

Direktive 2008/48/EZ u Zakonu se oznacava kao pregovaracka faza i predaja
nacrta ugovora.

Oglasavanje ima veliki utjecaj na funkcioniranje trziSta. Nedopusteno,
odnosno zavaravajuée i komparativno oglasavanje moze dovesti do distorzije i
narusavanja trzisne konkurencije i $to je jo$ vaznije moze dovesti u zabludu osobe
na koje cilja i samim tim utjecati na njihov pravilan izbor (Micklitz, Reich and
Rott, 2009). Neposteno oglasavanje posebno u financijskom sektoru moze
ostaviti dugoro¢ne negativne posljedice na ekonomsku dobrobit korisnika, zato je
vazno urediti da ono bude transparentno. Kombinirajuéi odredene elemente iz
Direktive 2005/29/EZ'® i Direktive 2006/144/EZ" domaéi zakonodavaca stvorio
je jednu Lhibridnu® odredbu, koja nije najbolje nomotehnicki formulirana, s
obzirom da se odredeni elementi koji imaju isto znacenje ponavljaju i preklapaju.
Tako, uvjeti koristenja financijskih usluga moraju se oglasavati na jasan i
razumljiv nacin, a pri oglasavanju ne smiju se koristiti neto¢ni i neistiniti podaci,
niti podaci koji mogu dovesti u zabludu prosjecnog korisnika, kao ni koristiti
informacije koje mogu stvoriti pogresnu predstavu o uvjetima koristenja usluge i
navesti korisnika na donosenje odluke koju u drugacijim okolnostima ne bi
donio, niti koristiti podatke koji skode ili je izvjesno da e naskoditi drugom
davatelju usluga (¢&l. 6. Zakona).”

'8 Prevarnom komercijalnom praksom smatra se ona koja sadrzi laZne informacije koje je
dine neistinitom ili ako na bilo koji nacin, ukljucujuéi sveukupno predstavljanje, zavarava
ili je vjerojatno da ¢e zavarati prosje¢nog potrosala, ¢ime ga navodi ili je vjerojatno da ée
ga navesti da donese odluku o poslu koju inade ne bi donio. No isto tako, informacija
data potrosa¢u moze biti zavaravajuéa, obmanjujuéa iako je sama po sebi ¢injeni¢no
tocna, ako joj takav karakter daje nac¢in na koji je upuéena potrofacu. (¢l. 6. Direktdive
2005/29/EZ).

' Prevarna reklama je svaki oblik oglasavanja koje na bilo koji nacdin, uklju¢ujudi i
njegovo predstavljanje, dovodi u zabludu ili moze dovesti u zabludu osobe kojima je
upuéeno ili do kojih dopire i koje zbog svoje zavaravajuée prirode mozZe utjecati na
ekonomsko ponasanje tih osoba ili koje iz istih razloga Steti ili mozZe $tetiti konkurentima
(€. 2., b) Direktive 2006/144/EZ).

*% Spajanjem odredaba pojavile su se odredena preklapanja pa samim tim i nejasnoée u &l.
6. Zakona, tako primjerice u odredbi se koristi koncept ,,prosjecan korisnik “ koji se nalazi
u Direkeivi 2005/29/EZ kao statisti¢ki test za ocjenu da li je odredena komercijalna
praksa nepos$tena s apekta razumno dobro informiranog, razumno pazljivog i opreznog
potrofada, da bi se u nastavku odredbe koristio i pojam ,korisnik.“ Sto zna¢i da u istoj
odredbi imamo prakticki dvije vrste korisnika i to onog ,prosje¢nog®, ali i nekog
~obi¢nog®, $to u kontekstu cijele odredbe mozZe stvarati nedoumice jer se prilikom
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Prevarna poslovna praksa $iri je pojam u odnosu na prevarnu reklamu,
koja je samo jedan od segmenata poslovnog djelovanja mada u praksi naprisutniji
(Misita i Grbo, 2011). U ¢l. 6. Zakona situirana je generalna odredba kojom se
regulira oglasavanje kako u odnosu na krajnje korisnike tako i izmedu
konkurenata na wuziStu i samim tim obuhvada razne promidibene metode.
Poznato je da su i davatelji financijskih usluga veoma inovativni kada se radi o
poslovnoj propagandi koja ima samo jedan cilj, a to je pospjeSivanje prodaje i
stjecanje profita. Tako, u proceduri je usvajanje posebnog Zakona o
nedopustenom oglasavanju u FBiH kojom ¢e biti obuhvaéene svi poslovni sektori
ukljuéujudi i financijski.

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 u smislu da dobija informaciju o
postojanju konkretnog proizvoda, zatim pod utjecajem reklame razmislja i kreira
vlastitu potrebu, potom stvara uvjerenje o potrebi kupovine da bi zadovoljio
svoju potrebu i tek na kraju dolazi sam ¢in kupovine (Mari¢i¢, 2005). Stoga je
neophodno da informacije koje prima ovim kanalom na prvom mjestu ne budu
lazne, ali isto tako i istinite informacije mogu stvoriti pogresnu predozbu kod
prosjecnog korisnika, u pogledu uvjeta koristenja i drugih elementa ugovora i
navesti ga na donosenje odluke koju nikada ne bi donio. Drugim rije¢ima,
informacije moraju biti pouzdane, razumljive i usporedive.

lako ¢l. 13. Zakona nosi naziv ,,Informiranje u predugovornoj fazi“ ipak
sadrzajno se poklapa sa oglasavanjem sa navodenjem brojki iz Direktive

oglaavanja ne smiju koristiti: 1. neistiniti i neto¢ni podaci, ali i 2. svi ostali podaci koji
mogu dovesti u zabludu prosje¢nog korisnika, dok kada se radi o (,obi¢nom®) korisniku
3. ne smiju se koristiti informacije koje mogu stvoriti pogre$nu predstavu o uvjetima
koriStenja usluge i navesti korisnika na donosenje odluke koju u drugacijim okolnostima
ne bi donio (takoder ne koristi se ujednacena terminologija, npr. podaci, informacija!). Iz
Cega proizlazi da postoje tri oblika nepostenog oglasavanja, dok se ne vidi jasna razlika
izmedu potonja dva, kao i to nije li ,pogre$na predstava“ isto Sto i ,zabluda®. Zbog
veznika i samo posljedniji oblik nepostenog oglasavanja bi mogao utjecati na ekonomsko
ponasanje korisnika, dok se to, ovako kako je napisano, ne bi moglo reéi za prva dva
oblika, §to je potpuno neprihvatljivo. Ovakav nacin transponiranja komunitarnih propisa,
metodom pukog spajanja a da se pritom ne vodi dovoljno ratuna o kona¢nom smislu
odredbe, nid postojetoj pravnoj tradiciji nije uopée nepoznat jer upravo ovakvom
metodom skrojen je i ZZP BiH.
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2008/48/EZ, $to se vidi i iz samog teksta odredbe kojom se propisuje naéin
oglasavanja financijskih usluga kad oglasna poruka sadrzi kamatnu stopu ili bilo
koji numeric¢ki podatak koji se odnosi na cijenu financijske usluge. Dalje, navode
se standardne informacije koje je davatelj duzan jasno i precizno na
reprezentativnom primjeru navesti i to: vrsta usluge (novcani depozit, kredit,
mikrokredit, predmet leasinga), visina i promjenjivost godi$nje nominalne
kamatne stope (dalje: NKS), efektivna kamatna stopa (dalje: 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 (¢l. 13., st. 1. Zakona).”!
Ovo su opéenite informacije i vrijede za sve vrste financijskih usluga koje Zakon

pokriva.

ostalih elemenata (¢l. 13., st. 2. Zakona), zato $to je ova informacija pravi
pokazatelj koliko financijska usluga zapravo kosta, $to je neophodno za ocjenu
povoljnosti ponuda razlicitih davatelja. Ako je za zakljuéenje ugovora o kreditu,
mikrokreditu, leasingu obavezno i zakljuéenje ugovora o sporednim uslugama
(narocito ugovor o osiguranju), a pri tom se cijena sporedne usluge ne moze
odrediti unaprijed, postojanje takve obaveze iskazuje se jasno, sazeto i na vidljiv
nacin, zajedno sa iskazivanjem EKS-a (¢l. 14., st. 1. Zakona). Kori$tenje osnovne
financijske usluge u vedini slucajeva uvjetovano je sklapanjem ugovora o
sporednoj usluzi, $to u konacnici poskupljuje cijenu osnovne usluge, stoga je
neophodno trasnaparentno obavijestiti korisnika o uvjetovanoj usluzi i njezine
troskovi ukljuciti u obratun ukupnih troskova usluge iskazanih kroz EKS. Isto
tako prilikom oglasavanja zabranjeno je koristiti izraze kojima se kredit,
mikrokredit, odnosno leasing oznacavaju besplatnim ili sli¢ne izraze, ako je
odobrenje tih usluga uvjetovano zakljucenjem drugog ugovora ili je uvjetovano
bilo ¢ime $to predstavlja trosak za korisnika ili stvara drugu obavezu (¢l. 14., st. 2.

Zakona).

I Oglasne poruke na razne nadine dolaze do korisnika, putem sredstva javnog

informiranja (radio, televizija) bro$ure i letci u poslovnim prostorijama davatelja, internet
stranica, bilbord paneli, no bez obzira na medij sve standardne informacije moraju biti
ukljuéene. Sto otvara prakti¢no pitanje da li je tako ne$to i moguée, a da pritom podaci i
dalje budu jasni, sazeti i uocljivi posebno kada se radi o tv ili radio reklami. Drugim
rije¢ima, sama priroda komunikacijskog sredstva ponekad ne dozvoljava da sve obavezne
informacije budu prikazane i jo§ uz to dovoljno uodljive, isto tako korisnik nema
neposrednu moguénost da se obrati davatelju i dobije potrebna pojasnjenja.
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3.3. Predugovorne informacije

S obzirom na broj i nadin na koji informacije dolaze do potrosaca
Direktiva 2008/48/EZ pravi razliku izmedu oglasavanja i informacija koje
neposredno prethode sklapanju ugovora s tim da se i potonja faza uvjetno moze
podijeliti na: predugovorno informiranje (pre-contractual information) i
predugovorni savjet (pre-contractual advice).

Direktiva 2008/48/EZ propisuje vrlo isrcpnu opéu listu standardnih
informacija na koje kreditor mora ukazati potrosacu prije perfekcije ugovora,
¢ime se Zeli osigurati najveca moguéa transparentnost i usporedivost razlicitih
ponuda. Kako bi se pojednostavila i olaksala obaveza predugornog informiranja
uvodi se Standardni europski informacioni obrazac o potrosackom kreditu
(Standard European Consumer Credit Information form, SECCI). Nesto manji
broj informacija trazi se kod ugovora o kreditu sklapljenih primjenom nekog
sredstva daljinske komunikacije, ugovora u vidu dozvoljenog prekoracenja po
teku¢em racunu, zatim krediti koji se sklapaju s organizacijom, kao i krediti s
ugovorenim nadinima odgode pla¢anja ili otplate kredita. Sastavni dio obaveze
predugovornog informiranja jeste i obaveza predugovornog savjetovanja, koja ima
za cilj da se potrosacu pruze prikladna stru¢na objasnjenja i preporuke $to mu
treba pomoéi da bolje razumije i procijeni je li predlozeni ugovor o kreditu
prilagoden njegovim potrebama i financijskoj situaciji. Dodatna objasnjenja ti¢u
se standardnih predugovornih informacija, glavnih obiljezja kreditnog proizvoda,
te posljedica koje bi proizvod mogao ostaviti na potrosaca ukljucujuéi zakasnjenja
u otplati.

Potpuno sukladno odredbi <¢lana 5. Direktive 2008/48/EZ o
predugovornom informiranju i domadi zakonodavac redigirao je prethodnu
obavezu informiranja korisnika (maksimalna harmonizacija), medutim ovu etapu
oznacio je kao informiranje korisnika u pregovarackoj fazi. Zaklju¢enju ugovora
mogu prethoditi duzi ili kra¢i pregovori, pregovori ne obavezuju ali za oéekivati je
da strana koja inicira pregovore ima namjeru i zakljuciti ugovor kako bi se upravo
ukazalo na tu namjeru.

Financijske institucije duzne su korisniku pruziti informacije o uvjetima i
svim bitnim karakeeristikama usluge u obliku Standardnog informacionog lista
(dalje: SIL) na reprezentativnom primjeru u pisanom ili elekcronskom obliku na
nacin koji ¢e korisniku omoguditi da usporedi ponude razli¢itih davatelja istih
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usluga i procijeni da li ugovor odgovara njegovim potrebama i financijskoj
situaciji, ali koji korisnika nijednog trenutka neée dovesti u zabludu (¢l. 15. st. 1.

Zakona).

Kao i Direktiva 2008/48/EZ tako i Zakon propisuje detaljan sadrzaj SIL-
a, pored standardnih informacija s kojim se korisnik ve¢ ima priliku upoznati u
reklamnoj poruci odredene financijske usluge, u SIL-u su sadrzane i dodatne,
konkretizirane informacije koje se odnose na: poslovno ime i adresu davatelja
usluge, iznos i broj rata kredita i period u kojima dospijevaju, troskove i naknade
koji proizlaze iz ugovora, kao i uvjeti pod kojima se mogu mijenjati, notarski
troskovi, informacije o obavezi zakljuéenja ugovora o sporednim uslugama,
kamatna stopa u slucaju kasnjenja, instrument osiguranja, naknada za sludaj
prijevremene otplate, pravo na besplatni kopiju nacrta ugovora izuzev ako banka
u vrijeme podnosenja zahtjeva korisnika ocijeni da ne postoje uvjeti za zasnivanje
odnosa s korisnikom u konkretnom pravnom poslu, period u kojem banku
obavezuju podaci dati u pregovarackoj fazi, uvjete polaganja novcanog depozita
kod banke, ako je to uvjet za odobravanje kredita, kao i moguénost i uvjete
zatvaranja kredita nov¢anim depozitom (¢l. 15, st. 2. Zakona). Pritom ostavlja se
moguénost Agenciji za bankarstvo FBiH da proiri sadrzaj SIL-a ovisno o vrsti
usluge koja se kao ponuda urucuje korisniku.

SIL se dostavlja na reprezentativnom obrascu u pisanom ili elektronskom
obliku, pritom se zapravo misli na prikladan trajni medij koji korisniku
omogucava da sacuva podatke koji se odnose na njega, ali i da tim podacima
pristupi i reproducira ih u neizmijenjenom obliku i kasnije. Sve informacije u
SIL-u moraju biti ispisane slovima jednake veli¢ine i struktirane tako da su
jednako uocljive, ¢ime se eliminira opasnost prikrivanja relevantnih informacija u
velikoj koli¢ini manje relevantnih i sitno kucanih klauzula. Iako Zakon izri¢ito ne
propisuje, ipak informacije moraju biti pisane jasnim, razumljivim jezikom uz
izbjegavanje pretjerano stru¢nih formulacija koje korisnik ne bi mogao razumjeti,
odnosno koje bi ga mogle dovesti u zabludu. SIL se smatra ponudom za
zaklju¢enje odredenog ugovora i zato da bi se korisnik mogao upoznati sa
uvjetima i elementima ugovora, ali i to da mu se pruzi prilika da usporedi ponude
razlic¢itih davatelja bitno je da mu SIL bude uruden prije sklapanja ugovora. U
protivinom SIL ne bi imao svoj zadtitni karakter, mada Zakon nije odredio rok, to
izmedu ostalog ne propisuje ni Direktiva 2008/48/EZ, ipak duzinu roka trebalo
bi prilagoditi prirodi i slozenosti financijske usluge, odnodno rok treba biti
primjeren. Takoder, Zakon ne propisuje ni koliko vremenski SIL obavezuje, ve¢
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je to prepusteno vlastitoj odluci davatelja, odnosno pravilima obligacionog prava
o pravnom dejstvu ponude.

No, i pored opseznog broja informacija i dalje postoji opasnost da
potro$a¢ neée valjano procijeniti financijski proizvod koji kupuje i da neée
donijeti informiranu odluku. Upravo iz razloga $to su financijski proizvodi u
tolikoj mjeri kompleksni da i prezentirane informacije potrosacu Cesto ne znace
puno, budu¢i da mu nisu jasne i razumljive. Tako primjerice, informiranje
potro$aca o nac¢inu obra¢una kamatne stope ima smisla jedino ako potrosa¢ ima
dovoljno stru¢nog znanja da mu te informacije nesto znace. Ali, $to je sa veéine
potrosaca koji su u tom smislu neobrazovani i koji ne znaju kakav je to
dekurzivni, a kakav anticipativni nac¢in obracuna kamatne stope, sta je to EKS,
varijabilna ili fiksna NKS, referentna kamata EURIBOR ili LIBOR, valutna
klauzula i sl. Stoga sastavni segment predugovornog informiranja jeste i
predugovorni savjet koji podrazumjeva stru¢nu procjenu i preporuku od strane
davatelja kreiranu spram objektivnih financijskih moguénosti korisnika, $to
proizlazi iz zahtjeva za minimalnom profesionalnom osposobljenoséu $to Zakon
uvodi kao jednu od novela. Tako od zaposlenika koji su zaduzeni za prodaju
financijskih usluga ili pruzanje savjeta korisnicima traze se odgovarajude
kvalifikacije, znanje i iskustvo, profesionalne i li¢ne kvalitete, da postupaju u
skladu sa dobrim poslovnim obi¢ajima i poslovhom etikom, da postuju licnost i
integritet korisnika, kao i da korisnike potpuno i to¢no informiraju o uvjetima
koriStenja tih usluga. Da bi se to postiglo davatelji financijskih usluga duzni su
osigurati da zaposlenici posjeduju odgovarajuce kvalifikacije i produ odgovaraju¢u
obuku (¢l. 12. Zakona). Ovaj zahtjev, kao u ostalom i cjelokupna obaveza
predugovornog informiranja stremi realizaciji nacela odgovornog zaduzivanja
(responsible borrowing), odnosno razvijanju odgovornosti kod potrosaca da se
zaduzi samo onoliko koliko moZe vratiti (Ferretti, 2014).

3.4. Odgovorno kreditiranje

Sastavni dio informiranja u predugovornoj fazi jeste i obaveza procjene
kreditne sposobnosti s tim $to sada informacije teku u suprotnom smjeru i to od
korisnika prema davatelju kako bi se izbjegao rizik neispunjenja, odnosno
neurednog ispunjenja preuzetih obaveza. Kreditori Zele otkloniti ili barem
minimalizirati rizik neurednih, losih dugova i izbor pogresnih korisnika, iz tog
razloga postoji obaveza konsultiranja odredenih baza podataka. Sve prethodno
navedeno obuhvaéeno je nadelom odgovornog kreditiranja (responsible landing) i
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ide u paru sa nacelom odgovornog zaduzivanja, kao lice i nali¢je iste kovanice

(Ferretti, 2014).

Odgovorno kreditiranje podrazumijeva cijeli korpus mjera utvrdenih u
okviru informiranja u predugovornoj fazi, medutim od posebne vaznosti jeste
mjera koja obavezuje na procjenu kreditne sposobnosti. U ¢l. 8., st. 1. Direktive
2008/48/EZ nalaze se drzavama d{lanicama da osiguraju da kreditor prije
sklapanja ugovora o kreditu, mora obavezno procijeniti kreditnu sposobnost
potrofa¢a na temelju odgovarajué¢ih informacija eventualno dobijenih od
potro$aca i ukoliko je neophodno na temelju uvida u relevantnu bazu podataka.

Procjena financijskog profila potrosaca vezana je za predugovorni stadij
gdje potrosa¢ ne samo da ima pravo na adekvatnu informiranost o uvjetima
kreditiranje, ve¢ je kreditor duZan upozoriti potrosaca na sve rizike i negativne
posljedice za slucaj kasnjenja u otplati ili nemogu¢nosti placanja kredita, ali i
mogucu prezaduzenost. Da bi kreditor mogao ispuniti tu ulogu nuzno je provesti
proces kreditne evaluacije, odnosno prikupiti i analizirati informacije o ukupnim
postoje¢im zaduZenjima ali i kreditnoj proslosti fizicke osobe u zadnjih pet godina
i sve to staviti u relaciju sa tekué¢im i budu¢im financijskim moguénostima,*
kako bi se donijela odgovorna profesionalna odluka o odobravanju kredita.
Procjena kreditne sposobnosti zasniva se na informacijama koje prezentira sam
korisnik,” zatim informacijama kojima kreditor ve¢ raspolaze ako su od ranije u
nekom ugovornom odnosu, te informacijama, koje se su za kreditora i
najrelevantnije, iz baze podataka u kojima se vodi evidencija zaduzenosti fizickih

24

osoba kod kreditnih organizacija.*® Analiza kreditne sposobnosti korisnika

2 Agencija za bankarstvo FBiH, Odluka o uvjetima za procjenu i dokumentovanje
kreditne sposobnosti, (,,Sl. novine FBiH*, 23/14).

» Primjerice, informacije koje podnosilac kreditnog zahtjeva pruza kreditoru odnose se
na: njegove osobne podatke (ime i prezime, prebivaliste, bra¢no stanje, broj ¢lanova
domadinstva, broj izdrzavanih osoba, stanovanje, nekretnine u vlasni§tvu), podatke o
zaposlenju (status, zanimanje, zvanje, radni staz, informacije o poslodaveu), podatke o
prihodima i Stednji (visina i izvor(i) prihoda), podatke o troskovima, podatke o
obavezama po prethodnim kreditima (kao duZnika, kao jemca).

# To se odnosi na zaduzenost kod komercijalnih banaka, mikrokreditnih organizacija,
$tedno-kreditnih organizacija te organizacija za leasing (kreditne organizacije), pa slijedom
toga obuhvalene su razne varijante kredita (klasi¢ni kredit, komisioni, revolvig,
prekoradenja po racunu, platne kartice, financijski i operativni leasing i sl.). Odluka o
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neposredno je inicirana potrebom kreditora da rizik koji se manifestira u
eventualnoj nemoguénost ispunjenja ili neurednog ispunjenja obaveze svede na
$to je god moguce manju mjeru, odnosno da prognozira sigurnost svog plasmana
(Grable, 2008). Procjena kreditne sposobnosti donosi korist i jednoj i drugoj
strani, davatelj ¢e minimalizirati rizik gubitka i ostvariti projiciranu zaradu, a
korisnik ¢e izbjedi financijske poteskode i eventualnu prezaduzenost. Zato se
koriste razli¢ite matematicko-statisticke metode a najzastupljenija je credit scoring
koja zbog nadina obrade podataka, statistickih prednosti i nediskriminiraju¢ih
karakrteristika zauzima vodeée mjesto kada se radi o procjeni kreditne sposobnosti

(Ferretti, 2014).

Na temelju prikupljenih informacija kreditor moze u pravom smislu
djelovati i savjetodavno, tj. iz sagledane financijske slike preporuditi korisniku
kredit ,po mjeri“ gdje je klju¢no da ga korisnik sve dok ugovor traje moze bez
poteskoca vradati. Iz navedenog proizlazi da konacna odluka o odobravanju ili
neodobravanju kredita lezi ipak u rukama kreditora i bez obzira koliko dobro
korisnik bio informiran i financijski pismen, ipak on nije taj koji donosi
odgovornu odluku o kreditnom zaduzenju (Fejes, 2009).

Prije nego $to je Zakon o zastiti korisnika financijskih usluga propisao
formalnu obavezu procjene kreditne sposobnosti, financijske institucije u BiH su
ve¢ imale razvijenu tu praksu zahvaljujuéi formiranju jedinstvene baze podataka
koja sadrzi informacije o svim oblicima kreditnih zaduZenja fizickih i pravnih
osoba (Centralni registar kredita koji se vodi pri Centralno banci BiH, CRK).
Domadi zakonodavac obavezu procjene kreditne sposobnosti situira u dio Zakona
kojim se ureduju podaci i prava iz sadrzaja ugovora o financijskoj usluzi, mada
tekst odredbe ¢l. 16. upuéuje na to da se radi o predugovornoj praksi u skladu sa

¢él. 8. Direktive 2008/48/EZ.

Odgovorno odobravanje kredita posebno dolazi do izrazaja u zemljama u
tranziciji koje imaju visoku stopu rasta kredita u sektoru stanovnistva, ovo
imajuéi u vidu ranije prakse, gdje su se mnoge fizicke osobe viSestruko zaduzivale
daleko iznad svojih moguénosti. Sto znadi da kreditori u proteklom periodu nisu
vodili dovoljno racuna o kreditnom statusu duznika, prenoseéi tako svoj kreditni

Centralnom registru kredita poslovnih subjekata i fizi¢kih lica u Bosni i Hercegovini (,,SL.
glasnik BiH®, 46/11).
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rizik na solventne jemce kao instrument osiguranja. Drugim rije¢ima, kreditno se
mogla zaduzid i kreditno nesposobna osoba, sve dok je mogla osigurati dva
kreditno sposobna jemca. Sada prije zakljucenja ugovora davatelji financijskih
usluga duzni su procijeniti kreditnu sposobnost korisnika, jemca ili drugog lica
koje licno osigurava ispunjenje obaveza korisnika na osnovu odgovarajuée
dokumentacije i podataka dobijenih od korisnika, uvidom u kreditne registre uz
prethodnu pisanu saglasnost lica na koje se podaci iz registra odnose, kao i javne
registre i baze podataka. O prikupljenim podacima davatelj je duzan prije
zakljucenja ugovora medusobno informirati zainteresirane subjekte, j. glavnog
duznika, suduznika, jemca uz prethodno pribavljanje njihove pisane saglasnosti.
Takoder, svako znalajnije povecanje iznosa odobrenog kredita, tj. preko 10%
uklju¢uje ponovnu obavezu procjene njihovog kreditnog boniteta. Ukoliko, pak,
neka od ovih osoba nije saglasna da se dobijeni podaci o kreditnoj sposobnosti
saopée drugima, davatelj financijske usluge duzan je s tom dinjenicom upoznati

ostale (¢l. 16. Zakona).

Na ovaj nacin sprjecava se ponavljanje neugodnih situacija iz proslost,
gdje su jemci, a u praksi kreditnih institucija radi se iskljucivo o solidarnom
jemstvu (jemac platac, suduznik) bili izloZeni nepostenoj poslovnoj praksi.
Jemstvo je predstavljano samo kao formalno obvezivanje, bez ikakvih imovinskih
posljedica, dok se vecina jemaca nije suocila sa stvarno$¢u da to znadi preuzimanje
svih obaveza duznika ukoliko isti ne otplacuje rate. Pored toga jemcima je
uskradivana informacija o financijskom bonitetu glavnog duznika, a ugovore o
jemstvu iako su akcesorne prirode potpisivali su prije nego $to je duznik potpisao
ugovor o kreditu, $to je imalo za posljedicu da jemci fakti¢no nisu znali visinu
obaveze za koju jemdée. Iz tog razloga i ¢l. 16., st. 8. Zakona obavezuje davatelje
financijskih usluga da u pregovaratkoj fazi upoznaju jemca s predmetom i
oblikom jemstva, opsegom odgovornosti kao i to da mu se prezentiraju sve
informacije i bitni elementi ugovora, te na njegov zahtjev, bez naknade, preda
nacrt ugovora radi razmatranja izvan poslovnih prostorija davatelja.

Odluka o odobravanju kredita ovisi iskljucivo o volji davatelja, medutim
da bi se sprijecilo plasiranje rizi¢nih kredita koji utje¢u na kreditni rizik i aktivu
davatelja, svojim internim aktima moraju utvrditi maksimalno dozvoljene granice
kreditne zaduZenosti korisnika imajuéi u vidu podatke o kreditnoj sposobnost. U
slucaju da davatelj odbije zahtjev korisnika na osnovu uvida u bazu podataka,
duzan mu je na njegov zahtjev, bez naknade, uruciti CRK-a izvjestaj na osnovu
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kojeg je donesena negativna odluka po njegovom zahtjevu, prilikom izuzimanja

kreditne dokumentacije koju je korisnik predao (¢l. 16., st. 6. Zakona).
3.5. Informacije ukljucene u ugovor

Jedna od specifi¢nosti potosackih ugovora jeste velik broj bitnih
elemenata po ¢emu ni ugovor o potrosackim kreditu nije izuzetak. Odredbom ¢l.
10., st. 2. Direktive 2008/48/EZ propisane su informacije koje moraju biti
sadrzane u ugovoru o kreditu, odnosno utvrdena je dugacka lista nuznih
elemenata. Ono $to je sasvim evidentno jeste da predugovorne informacije koje se
nalaze u standardnom informacionom listu determiniraju i sadrzaj ugovora. No,
ipak neke predugovorne informacije zbog svoje prirode zamijenjene su novim
koje odgovaraju ovom stadiju. Ugovor se sa¢injava u pisanoj formi ili drugom
trajnom mediju, od toga svaka ugovorna strana zadrzava primjerak ugovora.

Slijede¢i primjer Direktive 2008/48/EZ prema kojem se informacije uz
odredena odstupanja ponavljaju iz faze u fazu i domadi 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, novéani depozit i
ulog na stednju, otvaranje i vodenje racuna), dok kada se radi o financijskom
leasingu upuduje na primjenu posebnog propisa. Ugovor o kreditu mora
sadrzavati 17 bitnih klauzula, veéina njih se preklapa sa informacijama iz SIL-a
mada su sada bolje konkretizirane, ali unose se i neke nove poput: informacije o
elementima na osnovu kojih se odreduje promjenjivost NKS, informacije o
stranoj valuti ako je kredit indeksiran u stranoj valuti, metod obracuna kamate,
otkaz ugovora u slu¢aju neizmirenja obaveze, vrste svih naknada i troskova koje
padaju na korisnika uklju¢ujudi i troskove nadleznim organima, pravo korisnika
na odustanak od ugovora, vansudsko rjesavanje sporova te plan otplate kredita
(¢l. 17., st. 1. Zakona). Kada su u pitanju obavezni elementi, ugovor ne moze
sadrzavati opée klauzule koje upu¢uju na poslovnu politiku kreditora. Sve
informacije izuzev one koja se odnosi na NKS te plana otplate kredita mora
sadrzavati i ugovor o dozvoljenom prekoracenju po tekuéem racunu. Ugovor ne
moze sadrzavati odredbe kojima se korisnik odri¢e prava koja su mu garantirana
Zakonom, $to zna¢i da se radi o imperativnim odredbama koje nisu podlozne
volji ugovornih strana.
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Jo$ jedan od nacina zastite korisnika kao slabijeg kontrahenta jeste i
zabrana izmjene obaveznih elemenata ugovora bez njegove prethodne pisane
saglasnosti. U slu¢aju da korisnik nije saglasan s izmjenama obaveznih elemenata
davatelj financijske usluge ne moze jednostrano izmijeniti uvjete iz ugovora, niti
ugovor jednostrano raskinuti, odnosno otkazati osim u slu¢ajevima predvidenim
ZOO (¢l. 28. Zakona). Ova zabrana rezultat je niza primjera, gdje su banke
jednostrano, bez odgovaraju¢eg obrazlozenja i adekvatnog obavjestavanja
korisnika mijenjale uvjete kreditiranja, narodito kamatnu stopu pozivajudi se na
klauzulu o promjenjivoj kamatnoj stopi. Ova odredba 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 slu¢aj jer je u spornom razdoblju (2009. godina) EURIBOR imao
tendenciju opadanja.”® Ovakva upuéujuéa odredba bi u svim drugim slu¢ajevima
da se umjesto banke radi o nekom drugom pravnom subjektu, nesporno bila
proglasena ili utvredena niStavom, uz niz gradanskopravnih i kaznenopravnih
posljedica, posebno onih glede zelenastva (Kader, 2009).

To je bio jedan od osnovnih razloga zasto Zakon kao lex specialis
naglasava odredbe ZOO koje se ticu novéanih ugovornih obaveza posebice
njihove odredenosti ili odredivosti. Nov¢ana obaveza mora zadovoljiti kriterij
odredivosti, odnosno sadrzavati dovoljno podataka pomocu kojih se moze
odrediti njezina visina. Ukoliko odredivanje visine zavisi od ugovorenih
promjenjivih elemenata, odnosno promjenjivih i fiksnih, onda su promjenjivi
elementi oni koji se zvani¢no objavljuju i na koje ne mozZe utjecati niti jedna
ugovorna strana (referentna kamatna stopa, indeks potrosackih cijena i dr.). Ovo
je ujedno zakonski kriterij promjenjivosti NKS. U slucaju da je predmet obaveze
neodreden ili neodrediv ugovor je nistav, ako su ugovorne strane svoje odnose
uredile uz prisutnost mana volje, savjesna strana moze traziti ponistenje ugovora i
naknadu pretrpljene $tete (¢l. 8. Zakona). Sto se tice forme, pisana forma je uvjet
punovaznosti ugovora i mada Zakon sadrzi definiciju pojma trajni nosa¢, ipak
isklju¢ena je moguénost sklapanja ugovora u drugoj (primjerice elektronskoj)
formi.

¥ Posebno Izvjesée u bankarskom sektoru nakon donosenja smjernica i preporuka u
sektoru potrosackih kredita, Institucije ombudsmana za zadtitu potrofada u BiH, (,SL
glasnik BiH®, 51/11).
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3.6. Informacije o efektivnoj kamatnoj stopi

Za korisnike financijskih usluga jedna od najznacajnijih informacija jeste
ona o EKS-u, jer osigurava najve¢u moguéu transparentnost i usporedivost
povoljnosti razlicitih ponuda, a cijena je presudan fakeor koji opredjeljuje izbor
korisnika. Stoga se informacija o EKS-u ponavlja iz faze u fazu od oglasavanja,
preko sadrzaja SIL-a do kona¢nog teksta ugovora i u svim fazama EKS mora
ostati nepromijenjen.

Financijska transparentnost ne postize se samo informiranjem korisnika
prije sklapanja ugovora o visini EKS-a. Podjednako je vazno na koji nacin i na
temelju kojih faktora se EKS obrac¢unava. Iz tog razloga Direktiva 2008/48/EZ
uvodi novu i jedinstvenu matemati¢ku formulu (Prvi dio Aneksa 1) i precizno
odreduje sve troskove koji ulaze u bazu za obra¢un EKS-a. Na taj nacin
izbjegnute su negativne posljedice koje su proizlazile iz razlicitih kalkulacija EKS-
a $to je impliciralo i razli¢ite cijene kredita na unutranjem trzistu. Zajdnicka
metodologija i troskovana baza za obracun EKS-a nikako ne znace da su cijene
kredita ujednacene, tako primjerice u eurozoni raspon EKS-a kre¢e se od 5%
(Finska) do 35% (Estonija). Uslijed financijske krize doslo je do izrazitog pada
kamatnih stopa centralnih banaka u cijeloj EU. U razdoblju od 2003. do 2012.
godine zapocela je postupna konvergencija potrosackih kamatnih stopa (bez stopa
sredis$nje banke) razlicitih zemalja EU (Study od the functioning of the consumer
credit market in Europe, 2013).

Pod ukupnim troskovima kredita smatraju se svi troskovi ukljucujuéi i
kamate, provizije, takse i sve druge naknade koje korisnik mora platiti u vezi s
ugovorom o kreditu, izuzev troskova notara. Stvarno poznavanje troskova od
davatelja financijskih usluga trebalo bi procjenjivati objektivno, uzimajuéi u obzir
zahtjeve u pogledu profesionalne paznje (¢l. 25., t. 25. Zakona). EKS iskazuje
ukupne troskove kredita koje korisnik pla¢a pri ¢emu su ti troskovi izrazeni kao
procent ukupnog iznosa kredita na godisnjem nivou. Ekonomskim rije¢nikom
re¢eno, EKS je diskontna stopa koja izjednacava, na godisnjem nivou, sadasnje
vrijednosti svih novéanih tokova, odnosno sadasnje vrijednosti svih novcanih
primanja sa sadasnjim vrijednostima svih novcanih izdataka na osnovu koristenja

% Ovaj dio Direktive 2008/48/EZ izmijenjen je i dopunjen Direktivom 2011/90/EU od
14. studenog 2011. Europskog parlamenta i Vijec¢a koja propisuje dodatne pretpostavke
za obracun efektivne kamatne stope, O] L 296/35.
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financijskih usluga, a koji su poznati u momentu iskazivanja ove stope (¢l. 11., st.
1. Zakona). Posebnom odlukom Agencije za bankarstvo FBiH utvrdeni su uvjeti
i metod za obra¢un EKS-a.?

Za zastitu korisnika vazno je precizno definirati pretpostavke koje ulaze u
novcane tokove koji odreduju vrijednost EKS-a. Novcani tokovi ukljuéuju: 1. sve
otplate i isplate kredita; 2. troskove koje korisnik placa ili koje davatelj financijske
usluge pla¢a u ime i za ra¢un korisnika uz refundaciju (npr. kamate, naknade,
porezi i sl.), odnosno pogodnosti koje prima (kamate i druge bezuvjetne
pogodnosti); 3. troskove u vezi sa sporednim uslugama koje predstavljaju uvjet za
koriStenje financijske usluge (npr. troskovi osiguranja zivota, imovine i lica i dr.);
4. troskovi otvaranja i vodenja racuna, ako je to uvjet za koristenje financijske
usluge. U novéane tokove ne ulaze: 1. troskovi nastali zbog nepostivanja
ugovornih odredbi (npr. zatezna kamata); 2. troskovi u vezi s kupovinom robe
nastali nezavisno od toga da li se placanje vrsi gotovinski ili na drugi nadin; 3.
troskovi instrumenata osiguranja (npr. trofak mjeni¢ne isprave, uknjizbe,
procjene i dr.). Obracun EKS-a zasniva se na slijede¢im pretpostavkama: 1.
ugovor o financijskoj usluzi ostat ¢e na snazi tokom ugovorenog perioda; 2.
ugovorne strane ispunit ¢e svoje ugovorne obaveze i to ¢e uéiniti u rokovima
navedenim u ugovoru; 3. NKS i ostali troskovi ostat ¢e nepromijenjeni do kraja
trajanja ugovora. U slu¢aju da se promijeni neka od ovih pretpostavki, primjerice
NKS, to automatski povlai i promjenu EKS-a, s tim da korisnici moraju o ovoj
promjeni biti obavijesteni prije nego $to novi EKS bude zvani¢no objavljen i
pocne se primjenjivati.

EKS je standardna mjera o vrijednosti financijske usluge koja
potencijalnim  korisnicima treba omoguéiti izbor one ponude koja je
najpovoljnija, jer su kroz nju iskazani svi troskovi ukljucujuéi i NKS. Nazalost,
korisnici su jo$ uvijek nedovoljno financijski educirani i povoljnost proizvoda
cijene na osnovu informacije 0 NKS kojoj i sami davatelji daju najveéi publicitet
u svojim ponudama. Razlika izmedu EKS i NKS predstavljaju upravo ti dodatni
troskovi koje korisnik mora platiti, a za koje nije esto ni svjestan da postoje. Isto
tako, u svijesti potrosaca jo$ uvijek nije u dovoljnoj mjeri izgraden stav da
prikupljene informacije o odredenoj financijskoj usluzi treba usporediti sa istim

¥ Odluka o jedinstvenom nacinu obracuna i iskazivanja efektivne kamatne stope na
kredite i depozite (,,Sl. novine FBiH®, 48/12, 23/14).
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ili slicnim dobivenim od drugih davatelja financijskih usluga, kako bi uistinu
zastitio svoj ekonomski interes.

3.7. Informiracije nakon sklapanja ugovora

Obaveza informiranja koncentrirana je na predugovorni stadij i iscrpljuje
se zakljucenjem ugovora, za vrijeme trajanja ugovora ova obaveza skoro da i
nepostoji. Vecéina poteskoca za korisnike javlja se medutim naknadno prilikom
koristenja usluge jer se radi o uslugama trajnije prirode, a korisniku ispunjenje
obaveze mogu otezati naknadni subjektivni faktori poput gubitka posla, bolesti,
razvod i sl., ali i objektivni kao sto je rast troskova zivota, rizici svojstveni
novcanim obavezam, 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
obavjestavanja korisnika o bilo kakvoj promjeni za slu¢aj da je ugovorena
varijabilna NKS uz dostavljanje izmijenjenog plana otplate, ova obaveza obuhvacda
i druge elemente koji utjecu na visinu ostalih nov¢anih obaveza. Takoder,
utvrduje se i obaveza redovnog obavjestavanja korisnika o stanju zaduzenja, na
ugovoreni nacin, a kada se radi o prekoracenju po racunu najmanje jedanput
mjesecno dostavljanjem izvoda u pisanoj ili elektronskoj formi (¢l. 30. Zakona).
Posteriornim informiranjem korisnik je aktualan u pogledu svoje financijske
situacije, $to mu omogudava racionalno raspolaganje kuénim budzetom, odnosno
daje prostora da se na vrijeme prilagodi nekim novim okolnostima. Pravo na
informaciju je besplatno bez obzira na to u kom stadiju, te u kojem obliku se
informacije stavljaju na raspolaganje korisniku.

Pored prava na informaciju za korisnika je podjednako vazna moguénost,
da ako tijekom trajanja ugovora nastupe odredene okolnosti na koje on ne moze
utjecati a koje umanjuju njegovu 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. Zakona). Moratorij kao nadin mirovanja u otplati duga jest diskreciono pravo
davatelja, a ne korisnika, 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 uvecanog za zateznu kamatu,

Centar za drustvena istraZivanja | Godina 3 | Broj 1 105



Dr. sc. Anita Petrovié

aktiviranje instrumenata osiguranja i troskovi postupka prinudne naplate, sto bi
ga moglo baciti u pravi financijski ponor. Davatelji svojim internim aktima
propisuju uvjete za moratorij kreditnih obaveza u skladu sa podzakonskim aktima
regulatornog tijela.”®

4. Ogranic¢eno dejstvo obaveze informiranja
4.1. Manje je vise ili ...?

Kao $to je do sada vise puta naglaseno Direktiva 2008/48/EZ polazi od
premise da dobro informiran potrosac jeste samouvjeren potrosa¢ koji je u stanju
napraviti informiran izbor, odnosno donijeti odgovornu financijsku odluku.
Europsko pravo zastite potro$aca obiljezeno je paradigmom informiranja (Reich,
2009) jer ne samo da se vremenom povecavao broj informacija kao lijek za
informacijski deficit na strani potrosaca ve¢ su one postajale detaljnije i sloZenije.
Identificiran je tako novi problem koji se moze oznacit kao informacijska
prezasi¢enost (information overload) gdje potrosaé zasut ogromnim brojem
informacija ne moze lako razluditi bitne od manje bitnih i staviti ih u funkciju
racionalnog odlucivanja (Cartwright, 2011; Nordhausen Scholes, 2009; Ebers,
2004).

Sposobnosti ve¢ine potrosaca su u znacajnoj mjeri ograni¢ene kada je u
pitanju moguénost primanja, pamdenja i procesuiranja velikog broja informacija
$to se oznacava kao ogranicena racionalnost (Cartwright, 2011). Ogranic¢ena
racionalnost (bounded rationality) slabi ulogu obaveze informiranja jer nekada je

8 Kako bi se olaksao polozaj duznika pogodenih stanjem elementarne nepogode (vrijeme
poplava u maju 2014. godine) Agencija za bankarstvo FBiH donijela je Odluku o
privremenim mjerama za tretman kreditnih obaveza i precizirala opciju moratorija. Tako
placanje kreditnih obaveza odgada se u maksimalnom trajanju do 12 mjeseci s krajnjim
rokom do 30.9.2015. godine. Za period trajanja moratorija, produzava se krajnji rok
otplate kreditnih obaveza ili se u okviru prvobitno ugovorenog roka vrsi redefiniranje
otplatnog plana. Tijekom trajanja moratorija, moze se obracunavati kamatna stopa
maksimalno do 50% iznosa od prethodno ugovorene kamatne stope. Za vrijeme trajanja
moratorija moZe se ugovoriti i restrukturiranje kreditnih obaveza, $to moze ukljuéivati
novo potrazivanje kojim se zamjenjuju postojeée kreditne obaveze klijenta, produzenje
roka vradanja glavnice i/ili kamate, smanjenje kamatne stope, otpis dijela potraZivanja,
kapitalizaciju kamate, odobravanje novih kreditnih sredstava kako bi se sanirale $tete ili
druge bitne promjene kojima se olaksava polozaj klijenta.
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vie mozda ipak previSe, a ta hipertrofija negativno se odrazava na donosenje
informirane odluke. Drugi problem je to $to ¢e mnoge za korisnike vazne
informacije ostati prikrivene i utopljene u moru nebitnih Sto pojedini autori
oznacavaju kao ,information overkill* (Grundmann, 2009; Reich, 2009) iz tog
razloga nuzno je broj informacija svesti na razumnu mjeru, ali isto tako razdvojit
odlucujuée i bitne od ostalih informacija. Da bi informiranje bio efikasan
instrument zastite nuzno je dakle svesti broj informacija na optimalnu mjeru,
pronadi sredinu izmedu deficita i suficita informacija, jer i jedno i drugo
onemogucava racionalno odlucivanje. Nadalje, kljuéne informacije moraju biti
dovoljno uodljive da lako plijene paznju korisnika, a ne da ih mora posebno
traziti narocito kad ni sam nije siguran $to da trazi.

Kao $to se deficit negativno odrzava na odluke potrosaca tako i suficit
ima negativne implikacije jer se potrosa¢ nerado odlucuje na ¢itanje i analiziranje
duge liste informacija, pa vrlo lako odustaje od donosenja informirane odluke, a
ugovor zaklju¢uje motiviran nekim drugim ponekad i neracionalnim faktorima.
U tom smislu umjesto o informiranom potrosa¢u moze se govoriti o zbunjenom
potrosacu (Nordhausen Scholes, 2009), a jo$ uz to vedina informacija se zapravo
ponavlja iz faze u fazu. Veliki broj informacija zapravo odvraca korisnike od
Citanje i analiziranja, jer i korisnici to doZivljavaju kao svojevrsni teret i
oduzimanje vremena, posebice $to to zahtijeva i odredena stru¢na znanja.
Zakonske odredbe koje reguliraju ovu obavezu kada se pogleda veoma su
voluminozne i nomotehnicki podsje¢aju na odredena uputstva, $to otezava
primjenu i davateljima, a posebice korisnicima o ¢emu svakako treba povesti
raduna.

Upravo jedno od rjeSenja  problema preinformiranosti jeste
standardizacija i pojednostavljivanje informacija putem informativnih obrazaca i
njihova raspodjela kroz razlicite stadije ugovaranja, $to je glavno obiljezje
potrosackog ugovornog prava, no koliko li se u tome stvarno uspjelo? U Izvjestaju
Europske komisije o implementaciji Direktive 2008/48/EZ ocijenjeno je da je
SECCI preopéiran i suvise stru¢no formuliran da bi ga potrosadi razumjeli, jer
financijska pismenost varira. Kompleksan izgled formulara (sve informacije su
smjestene na jedan list $to znadi da je i dalje aktualan problem sitno tiskanih
slova) odvra¢a potrofade od njegove primjene i rezultira blagim negativnim
utjecajem na zastitu potro$aca, pa je samim tim upitno da li potrosadi iz takvog
obrasca mogu lako vidjeti koja kreditna ponuda je povoljnija od druge. Drugim
rije¢ima, nije uspostavljen optimalan balans izmedu informacijskog deficita i
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informacijskog suficita, a propisivanjem ovako opsezne liste Direktiva
2008/48/EZ vise se priblizila ovom drugom, $to je takoder nedostatak. SECCI
koji je treba donijeti samo benefite korisnicima ipak trpi odredene kritike u
pogledu njegove efikasnosti.

Kada je u pitanju dostupnost SECCl-a tu je otkriven jos jedan problem,
naime potro$a¢ima je i dalje izrazito tesko pristupiti ponudama, bilo da su
ograniene samo na stvarne klijente odredenog davatelja, bilo da se trazi
prethodna provjera kreditne sposobnosti. Istrazivanje provedeno s tajnim
kupcima koji su simulirali klijente zainteresirane za odredene vrste potrosackih
kredita s ciljem ocjene dostupnosti SECCl-a, odnosno ispunjenja obaveze
predugovornog informiranja dovelo je do slijedecih rezultata. Tako, iznenadujuce
svega nekoliko tajnih kupaca uspjelo je dobiti SECCI, pretezno su morali traziti
da im se preda, medutim u Danskoj 90% tajnih kupaca nije dobilo SECCI ni
kada su ga zatrazili. Situaciji ja slicna i u Estoniji, Latviji, Luksemburgu i
Spanjolskoj gdje preko 80% tajnih kupaca nisu dobili SECCI osim ako ga nisu
zatrazili. Dok u Italiji preko 50% tajnih kupaca dobilo je SECCI iako ga nije
trazilo. Sve u svemu, u EU samo oko 50% tajnih kupaca uspjelo je dobiti SECCI
iako su ga posebno trazili (Study od the functioning of the consumer credit
market in Europe, 2013).

Svrha predugovornog informiranje moze se ostvariti jedino ukoliko
potrosa¢ i dobije standardni informacioni obrazac prije sklapanja ugovora,
medutim u odredenim situacijama to nije bio slucaj. Potrosadi su najranije isti
dobijali u mometnu sklapanja ugovora, dok stanoviti broj potrosaca nije uopée
dobio ovaj obrazac, $to zna¢i da su davatelji povrijedili svoju obavezu
predugovornog informiranja.

4.2. Financijska (ne)pismenost

Treba imati u vidu koliko god informacije pisane razumljivim, jasnim
jezikom i dalje se radi o stru¢nim pojmovima koji da bi se ispravno razumjeli
traze odredeni stupanj financijske educiranosti. Informacije koje potrosal ne
razumije mogu se staviti u istu ravan sa potpunim izostankom informacija, jer
ditanje odito ne znadi i razumijevanje, a financijska pismenost kod potrosaca je
$okantno lofa (Garcia Porras and van Boom, 2009). Sto znadi da bez obzira na
opseg i sadrzaj informacija malo je vjerojatno da ¢e potrosad zaista izabrati
najpovoljniju ponudu, ukoliko nema osnovna znanja o svojstvima financijskog
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proizvoda koji kupuje. Tako primjerice, naznacenje EKS-a pomoéi ¢e korisniku
samo ako je financijski dovoljno pismen da zna da je to kriterij za usporedbu
razli¢ith ponuda. Financijska pismenost ne moze se poistovjetiti sa formalnim
obrazovanjem jer i vrlo obrazovani potrosa¢i mogu biti pravi laici kada se radi o
ovoj vrsti usluga. Kako ne razumiju struénu i slozenu terminologiju, to se ne
moze oc¢ekivati da potrosaci donose odgovorne financijske odluke, $to utjece i na
stabilnost financijskih trziSta koja se moze narusiti kad se potrosali zaduze preko
svojih mogu¢nosti ili kad su pogresno informirani o svojim financijskim opcijama
ili obavezama. Stupanj pismenosti ovisi i o nekim drugim faktorima, kao $to su
etnicitet, socio-ckonomski status, godine starosti, spol. Tako primjerice, visok
stupanj pismenosti postoji kod visoko obrazovanih potrosaca koji ostvaruju
visoke prihode, srednjovjecni potrosaci su daleko pismeniji od ostalih, a muskarci
su financijski pismeniji od Zena (Mak, 2012). Iz ovog proizlazi da tzv. ,disclosure
information regime* odnosno obaveza objavljivanja informacija ide prvenstveno
u prilog educiranim, obrazovanim potrosacima, koji ipak ne ¢ine dominantnu
skupinu u profilu prosje¢nog potrosaca (Wilhelmsson, 2007). Stoga, pravi je
izazov kako podesiti mjere regulacije da se zadovolje interesi posebno osjetljivih
skupina potrosaca, a pri tome ne ugrozi slobodno funkcioniranje financijskog
trzista.

S obzirom da se ne moze staviti znak jednakosti izmedu svih korisnika
financijskih usluga tako ni paradigma informiranja nema prema svim isti zatitni
ucinak. Financijski pismeniji korisnici mogu maksimalno udinkovito iskoristiti
pruzene informacije, a takvih je nazalost vrlo mali broj (World Bank, 2011), dok
za ogromnu vecinu korisnika informacije mogu imati samo ,dekorativiu® ulogu
jer se suocavaju s problemom (ne)razumijavanja, pa samim time ne smatraju ih
vrijednim jer ne vide kakve koristi mogu imati od njih. Upravo da bi se otklonilo
potonje nuzno je provoditi programe i raditi na financijskoj edukaciji
stanovnistva $to treba biti jedan od ciljeva svih subjekata koje je ZZP BiH naveo
kao nositelje zadtite potrosaca, jer svatko je (potencijalni) korisnik neke
financijske usluge.

4.3. Neka opazanja u praksi
Prethodno navedena europska iskustva ne djeluju nimalo ohrabrujude,
jer ukoliko se krse standardi zastite potrosaca u jednom tako uredenom sistemu,

onda i ne iznenaduje puno situacija kada se ista krse u BiH. Odredena iskustva
(opazanja) o primjeni SIL-a iako je Zakon vrlo kratko u primjeni ipak postoje.

Centar za drustvena istraZivanja | Godina 3 | Broj 1 109



Dr. sc. Anita Petrovié

Naime, davatelji su vrlo ,ozbiljno® shvatili ovu zakonsku obavezu tako $to
korisnicima uruc¢uju SIL i to prilikom samog potpisivanja ugovora o financijskoj
usluzi, ali ne i ranije. Tako primjerice, SIL nije dostupan na internet stranici
banke, mada je korisniku dostupan kreditni zahtjev kojeg moze ,skinuti
(download) i sacuvati u memoriji svog racunara, te po potrebi od$tampati i
potpisanog predati na $alteru banke. Danas je puno korisnije da SIL bude na
raspolaganju korisnicima na internet stranici, nego da se neposredno predaje u
poslovnim prostorijama.

SIL se pretvorio u samo jo§ jedan dokument koji se mora predati uz
ugovor, pritom korisnik i ne zna sto je to SIL i koja je njegova svrha iako ga u
tom trenutku potpisuje. Zakonska obaveza predugovornog informiranja na ovaj
na¢in gubi svoj osnovni ratio, jer korisnik nema priliku informirati se o
financijskoj usluzi tako $to ¢e analizirati sadrzaj SIL prije nego se obaveze
ugovorom i to na nekom drugom mjestu, tj. izvan poslovnih prostorija osloboden
utjecajasluzbenika. Ono sto je primjetno jeste uvrijezena pre$utna praksa
davatelja da na korisnikov upit i pokazan interes za odredenim proizvodom, prvo
traze informacije o zaposlenju i mjesenim primanjima, nakon cega slijedi i
provjera kreditne sposobnosti a tek nakon toga se daju usmene informacije i ad
hoc kreira konkretna ponuda (dozvoljeni iznos, obracun kamat), a ono $to
korisnik jedino dobija u pisanoj formi jeste primjerice obrazac zahtjeva za kredit
uz spisak potrebne dokumentacije. Ovakvim pristupom korisnici su i dalje
ograniceni u prikupljanju pisanih ponuda o uvjetima pruzanja usluga razli¢itih
davatelja radi njihove usporedbe i odabira najpovoljnije. Obaveza predugovornog
informiranja potpuno se stopila sa momentom perfekcije ugovora, drugim
rije¢ima uvrijezena praksa se fakti¢no i dalje nastavila. S aspekta korisnika i dalje
ostaje rizik da se nepromisljeno i bez dovoljno razumijevanja ugovora kojem
pristupaju obvezuju na duze vrijeme. Medutim, ovakvu praksu Zakon prekrsajno
sankcionira propisuju¢i gornju i donju granicu novc¢ane kazne za slucaj povrede
obaveze informiranja prilikom oglasavanja, u predugovornoj i pregovarackoj fazi,
te prilikom i poslije ugovornog obvezivanja (¢l. 47. Zakona).

Iz ovog (injeni¢nog stanja proizlazi pitanje kako u praksi unaprijediti
polozaj korisnika. Prva pretpostavka je ispunjena a to je adekvatan pravni okvir,
drugi korak jeste ozbiljno provodenje nadzora nad postivanjem Zakona od strane
Agencije za bankarstvo FBiH, sto implicira i sankcioniranje svih oblika nepostene
poslovne prakse. Naime, ovo regulatorno tijelo ima posebno ovlastenje da vrsi
nadzor nad davateljima financijskih usluga u skladu s ovim zakonom i zakonima
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kojima se ureduju banke, mikrokreditne organizacije i davatelji leasinga (¢l. 45.,
st. 1. Zakona). Davatelji financijskih usluga do sada su se ponasali gotovo pa
samovoljno kada su u pitanju odnosi sa potrosa¢ima, a takvo postupanje
deklaratorno je pravdano ,potrebom odrzavanja stabilnosti i solventnosti
financijskog sistema.” Posljednjih nekoliko godina doslo je do znadajnog
povecanja volumena kredita na trzistu, te je takav trend stvorio privid da su se
poboljsali i uvjeta kreditiranja u korist potrosaca. Tako primjerice, doslo je do
pada kamatnih stopa, uvodi se fiksna kamatna stopa za cijelo vrijeme otplate
kredita, mijenjaju se instrumenti osiguranja kredita, umjesto jemaca uvodi se
polica osiguranja, ¢ak se pojavljuju krediti bez ikakvih sredstava osiguranja i sl.
No, pojeftinjenja kredita ne znali da u ugovorima ne postoje odredbe koje
ozbiljno narusavaju ugovornu ravnotezu izmedu kreditora i potrosaca. No, pored
prethodne dvije mjere nuzno je poduzeti i aktivnosti promoviranja Zakona i
prava koja iz njega proizlaze, korisnici moraju biti upoznati sa pravima koja im
pripadaju da bi se mogli njima i sluziti.

ZAKLJUCAK

Obaveza informiranja je bez ikakve sumnje opravdan i potreban
instrument zastite. No, isto tako postavlja se pitanje je li dovoljan i koliko je
stvarno ucinkovit kada su u pitanju financijske usluge, jer ne smije se zaboraviti
da se radi o adhezionim ugovorima gdje vlada pravilo ,,uzmi ili ostavi®. Zbog toga
koliko god korisnik bio dobro informiran on nikako ne moze utjecati na sadrzaj
ugovora koji je prethodno pripremio davatelj. Iz tog razloga podjednako je vazno
regulirati sadrzaj op¢ih uvjeta poslovanja iz kojih se izvode ugovorne klauzule te
prevenirati ugovaranje nepravi¢nih ugovornih odredaba. Za potrofade puno
efikasniji vid zastite jeste preveniranje i sankcioniranje nepostene poslovne prakse
davatelja i kontrola sadrzaja adhezionih ugovora, nego samo jacanje potrosacke
pozicije pruzanjem silnih informacija za koje nije izvjesno da li ¢e i koliko
uspjesno staviti u funkciju odgovornog i raionalnog odlucivanja. Drugim
rije¢ima, obaveza informiranja jeste mandatorni instrument zastite ali nikako ne
moze biti jedini i odlucujuéi, jer da bi bio u¢inkovit mora postojati sprega izmedu
njega i svih ostalih instrumenata koji ovise o aktivnoj ulozi tijela javne vlasti,
posebice onih specijaliziranih za nadzor nad poslovanjem financijskih institucija.

Novi regulatorni okvir u BiH ima za cilj osigurati da svi davatelji

financijskih usluga djeluju na posten i profesionalan nacin i to prije, prilikom ali i
nakon sklapanja konkretnog financijskog aranzmana, $to treba ojacati poprili¢no
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naruseno povjerenje korisnika. S druge strane i od samih korisnika se ocekuje
odgovorno ponasanje kroz pruzanje potpunih i istinitih informacija o svom
financijskom bonitetu, te ozbiljniji i savjesniji pristup kada se radi o preuzimanju
financijskih obaveza i pojacana svijest o moguéem riziku (pre)zaduzenosti.
Informiranje je podloga za dobro, racionalno i odgovorno odlucivanje, a upravo
to i jeste intencija zakonodavca koji obavezujuéi davatelje na pruzanje Sto je
mogude vise informacija Zeli povecati osobnu odgovornost korisnika prilikom
ulaska u odredene financijske aranzmane.
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