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KODEKS
POSLOVNE ETIKE MIKROFINANSIJSKIH ORGANIZACIJA

Sve mikrofinansijske organizacije i druge institucije koje imaju vezu sa mikrofinansijama, a
koje su ¢lanice Udruzenja mikrofinansijskih organizacija (u daljem tekstu: AMFI) donose
Kodeks poslovne etike mikrofinansijskih organizacija sa ciljem da:
e Ustanove prepoznatljive standarde dobrog ponasanja i otvorene komunikacije prema
korisnicima svojih usluga i drugim finansijskim organizacijama,
¢ Unaprijede ideju odgovornosti, transparentnosti i profesionalnosti u svom poslovanju,
e PromoviSu dostignuca cijelog mikrofinansijskog sektora i povecaju njegov ugled u

Siroj javnosti.

I Osnovni principi

1. Kodeks poslovne etike mikrofinansijskih organizacija (u daljem tekstu: Kodeks) jeste
dobrovoljni okvir kojim mikrofinansijske organizacije ureduju odnose i poslovanje sa
klijentima, drugim mikrofinansijskim organizacijama, bankama i drugim finansijskim
institucijama, te ostalim drustvenim subjektima i javnoS¢u uopste.

2. Prihvatanjem Kodeksa mikrofinansijske organizacije uspostavljaju standard dobre
prakse kojeg se pridrZzavaju kao minimuma u svom poslovanju.

3. Odredbe Kodeksa su obavezuju¢e za sve Clanice AMFI i njihovo prihvatanje i
primjena predstavlja jedan od osnovnih uslova za ¢lanstvo u AMFI:

4. Kodeks sadrzi osnovne elemente koje svaka MF organizacija treba da ima u svojim
internim pravilima.

5. Poslovna kultura zasnovana na ovom Kodeksu treba biti prihvacena od svih
zaposlenih i treba biti utkana u nacin rada. Podsticaj etiCkom ponaSanju u organizaciji
se ostvaruje definisanjem principa i pravila ponaSanja, pozitivhim primjerom
menadZera, razotkrivanjem i rjeSavanjem potencijalnih etickih problema u ranoj fazi

kao i1 sankcionisanjem eventualnog neetickog ponasanja bilo koga bez izuzetka.



6. EtiCko ponaSanje MF organizacija je zasnovano na postivanju zakonskih 1 drugih
propisa, te ugovora medu partnerima. Ukupno posmatrano, poslovanje mora biti u
skladu sa vazeCim lokalnim zakonima i ne moZe se poticati, odobravati ili prikrivati
bilo kakvo krSenje i nepostivanje bilo kog zakona.

7. Kad god je to moguCe, MF organizacije-Clanice AMFI ée pokusati eventualne
medusobne sporove rijeSavati sporazumno i u dobroj vjeri. Ukoliko to nije ostvarivo,
sporovi Ce se rjeSavati arbitrazom unutar AMFI-ja ili u krajnjoj instanci pred redovnim
sudovima. Arbitraza AMFI Ce se koristiti za rje$avanje sporova medu Clanicama
AMFI naro¢ito u pogledu npr. zabrane nelojalne konkurencije medu c¢lanicama;
vrbovanja zaposlenih druge clanice na nacin koji nije u skladu sa fer trZiSnom
utakmicom; davanje netacnih podataka koji se koriste u sluzbenim izvjestajima AMFI
a koja su rezultat nesavjesnog rada odredene ¢lanice AMFI ili njenog predumisljaja i

sl.

II Posebna pravila

2.1. Odnosi sa klijentima

1. Mikrofinansijska organizacija ¢e obezbijediti da njeni zaposleni budu dovoljno
upoznati sa svim proizvodima, uslugama i mogucnostima koje ta MF organizacija
nudi, te da oni budu u stanju da predloZe proizvod, odnosno uslugu koja najbolje
odgovara konkretnoj potrebi pojedinog klijenta.

2. Sve MF organizacije treba da primjenjuju jednoobraznu i nedvosmislenu
terminologiju sa opSteprihva¢enim znacenjem kako bi se omogucilo da klijent moZe
vrsiti uporedivanje istih ili slicnih proizvoda i usluga koje nude razli¢ite MF
organizacije.

3. Mikrofinansijska organizacija ¢e klijentima davati taCne 1 korisne informacije o
karakteristikama proizvoda i usluge koju nudi, kao i uslovima, nakandama i odlukama
koje se primjenjuju. U sva akta koja tretiraju poslovnu politiku, obrasce, te ugovore sa
klijentima se ne mogu unositi nejasne odredbe, kojim se klijentima namecu
neodredene obaveze i koje ih dovode u neizvjestan poloZaj u smislu izvrSavanja

medusobnih prava i obaveza.
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Prilikom izvrSavanja svojih obaveza prema klijentima, MF organizacije ¢e postupati
efikasno 1 sa duZnom paznjom, uz obavezu svih zaposlenih da zastite poslovnu tajnu 1
diskreciju svakog klijenta.

MF organizacije ¢e se truditi da maksimalno izbjegnu sukobe interesa, a tamo gdje je
to neizbjezno, obavezne su osigurati ravnopravan tretman klijenata.

MF organizacija ¢e se uzdrzati od davanja savjeta klijentima koji bi mogli potaknuti
vrSenje prekrSaja i ulazenje u transakcije sa sredstvima za koja se moze pretpostaviti
da poticu iz nezakonitih aktivnosti.

Svi podaci o klijentima i poslovnim partnerima se smatraju poslovnom tajnom, ¢ak i
kad prestane status klijenta, odnosno poslovnog partnera. Svi li¢ni podaci o klijentu se
ne smiju otkrivati, osim u sluc¢ajevima koji su jasno definisani zakonom, zatim na
direktan zahtjev klijenta ili uz njegovu izriCitu saglasnost. U cilju obezbjedenja
navedenog, za transakcije sa klijentima je neophodna nedvosmislena identifikacija
svakog klijenta.

Podaci o klijentu sluze MF organizaciji za efikasno pruzanje konkretnih usluga i u
zbirnom obliku kao podloga za interne i eksterne studije i analize. Klijent mora imati
pravo pristupa svojim podacima radi provjere i eventualnog ispravljanja netacnosti.
Informacioni sistemi MF organizacija i UdruZenja, bez obzira na tehnolosku podlogu,
moraju biti posebno zasti¢eni od neovlastenog pristupa u baze podataka.

Kada klijent uoci gresku u poslovanju sa MF organizacijom ili kad smatra da je
oSteten 1 o tome obavijesti MF organizaciju, MF organizacija je obavezna da u
razumnom roku provjeri navode i bez nepotrebnog odlaganja otkloni, tj. ispravi
gresku.

Sve Clanice AMFI treba da omoguce svojim klijentima mjesto i jasnu odgovarajucu

proceduru za sve vrste zalbi, prituzbi ili reklamacija na pruzene usluge.

2.2. Marketinska promocija i informacije

Dobar poslovni odnos je zasnovan na otvorenosti i medusobnom povjerenju, a to
podrazumijeva da sve informacije koje razmjenjuju MF organizacija i klijent trebaju
biti taCne 1 pravovremene.

Svaka MF organizacija ¢e se jasno identificirati u javnosti i na trziStu. To

podrazumijeva 1 licnu komunikaciju sa klijentelom i komunikaciju putem



1.

raspolozovih javnih medija. Ponuda usluga treba biti precizna i istinita kada su u
pitanju njihove osnovne karakteristike.

Sve informacije o uslovima i naknadama za ponudene usluge i proizvode (npr.
kamatne stope, rokovi, provizije i dr.) moraju biti dostupne u svim kancelarijama
doticne MF organizacije. Sve €lanice AMFI se obavezuju da ¢e dostavljati osnovne
podatke i promjene u sekretarijat AMFI-ja, kako bi se i na taj nacin obezbijedila
jednoobrazna dostupnost najsiroj javnosti.

Sve komunikacije, oglaSavanje i druge marketinSke aktivnosti MF organizacija moraju
biti jasne, nedvosmislene 1 istinite. One ne smiju zavesti javnost, niti prekrsiti dobre
poslovne obicaje ili Stetiti drugima. Otvorena trZiSna utakmica dopuSta sva
marketinSka sredstva i1 oblike komunikacije, sve dok date informacije istiCu
karakteristike MF organizacije, prednosti u njenoj usluzi ili proizvodu radi korektnog
ostvarenja trZiSne ekspanzije.

Prilikom istupanja u javnost MF organizacije ¢e nastupati korektno, bez namjere da
promovisuci sebe i svoj rad dovode druge trZiSne igrae” u neopravdano podreden
poloZaj (npr. koristenje atributa najbolja, najsigurnija i sliCno moZe asocirati da druge
MF organizacije nisu dobre ili sigurne i tako dezinformisati javnost). U marketinskoj
promociji pojedinih proizvoda ili usluga MF organizacije mogu Koristiti ove izraze-
atribute iskljucivo ukoliko postoje objektivizirani kriteriji po kojima se stvarno moze
utvrditi da je neka od MF organizacija najbolja po nekom od kriterija, po kojim je od
strane struc¢nih, uglednih domacih ili stranih organizacija ta MF organizacija ili njen
menadZment proglaSen za najuspjeSnijeg. I u tom slucaju treba navesti koja je

institucija dodijelila priznanje-nagradu i na koji se period odnosi.

2.3. Odnosi sa drugim MF organizacijama, bankama finansijerima i investitorima

Dobar poslovni odnos je zasnovan na otvorenosti i medusobnom povjerenju, a to
podrazumijeva da sve informacije koje medusobno razmjenjuju MF organizacije u
okviru AMFI ili informacije koje se daju institucijama van Sektora trebaju biti tacne i
pravovremene.

MF organizacije ¢e u medusobnim odnosima poStovati sve vazeée propise i pravila.
Isto se odnosi i na poslovne i druge odnose i sa drugim subjektima sa posebnim

naglaskom na zastiti interesa i vrijednosti mikrofinansijskog sektora i korektnosti u



odnosima i provodenju fer trZiSne utakmice, vodec¢i ratuna o Cuvanju dobrog ugleda
drugih ucesnika u njoj.

Nekorektni oblici konkurentske borbe nisu dopusteni. Takvi oblici ukljucuju, ali se ne
ograniavaju na: nerazumno niske cijene I naknade za svoje usluge; neeticko
pribavljanje informacija o konkureciji; Sirenje bilo kakvih, a pogotovo neistinitih
informacija o konkurentskim institucijama; “vrbovanje zaposlenih” iz drugih
organizacija na nekorektan i netransparentan nacin i dr.

Nisu dopusteni nekorektni oblici saradnje sa konkurentima koji ukljucuju, ali se ne
ogranicavaju na sve aktivnosti vezane za dogovore o podjeli trZiSta, iznosima naknada
ili bilo kojem sli¢nom udruZivanju zatvorenog tipa radi ostvarivanja povlaStene trZiSne
pozicije.

Prilikom traZenja finansijskih sredstava od banaka, drugih finansijera ili investitora,
kao 1 donatora MF organizacija je obavezna da potencijalnom povjeriocu pruZi tacnu i
objektivnu sliku svoga poslovanja putem GodiSnjih izvjeStaja, Revizorskih izvjeStaja,
“rating izvjeStaja” ili nekog drugog opSteprihva¢enog oblika izvjeStavanja, kao i
projekcije buduceg poslovanja.

MF organizacije su neizostavno obavezne na ugovoreni nacin uredno ispunjavati sve
obaveze prema svojim povjeriocima, te i na taj doprinijeti uvecanju ugleda Sektora

mikrofinansija u cjelini.

2.4. Prikupljanje, obrada, koristenje i zastita podataka o MF sektoru

Svaka clanica AMFI se obavezuje redovno (npr. jednom mjese¢no) dostavljati
podatke o svom poslovanju u sekretarijat AMFI, i to u obliku, sadrzaju i formatu koji
¢e biti unaprijed usaglasen na nadleznom organu AMFI-ja. Redovno aZuriran izvjestaj
za cijeli AMFI kao i za pojedine Clanice Ce biti stalno izloZen javnosti putem biltena
AMFI, AMFI-jevog web sajta ili na neki drugi pogodan nacin.

MF organizacije garantuju za tacnost dostavljenih podataka, a AMFI garantuje
vjerodostojnost zbirnih prikaza i izvjestaja, te zastitu od bilo koje vrste zloupotrebe.
AMFI mora u svakom trenutku osigurati ravnopravnu dostupnost podacima o svakoj
svojo €lanici svim zainteresiranim institucijama izvan Sektora.

AMFI ¢e obezbijediti zajedniCku bazu podataka za one cClanice koje zele da

razmjenjuju liste klijenata ili druge sli¢ne evidencije.



III RjeSavanje sporova i mjere za povredu Kodeksa

Ako se pojave problemi ili nesporazumi izmedu MF organizacija koje su prihavatile
Kodeks, one se obavezuju da ¢e nastojati naci rjeSenje medusobnim dijalogom,
zasnovanim na principima dobre poslovne prakse. Ako direktni dijalog dvije ili viSe
zainteresovanih strana ne donese rjesenje, MF organizacije ¢e nesporazum (spor)
pokusati rijesiti posredovanjem AMFI-ja.

. Povrede pravila ovog Kodeksa i sporovi medu MF organizacijama koje prihvate ovaj
Kodeks koji proizadu iz njihovih medusobnih odnosa bice rjeSavani prema pravilima
Arbitraznog odbora AMFI.

Kada postoji osnovana sumnja da neka Clanica AMFI kr$i odredbe Kodeksa ili
zakona, svaka zainteresirana strana, ukljucujuci 1 medije i javnost, ima pravo traZiti od
MF organizacije izjaSnjenje 1 dobiti odgovor u roku od 10 dana. Ukolike se MF
organizacija ogluSi na zahtjev za izjasnjenje ili ne pruzi odgovaraju¢e dokaze da
posluje u skladu sa Kodeksom i zakonskim propisima, zainteresovana strana ima
pravo podnijeti prijavu AMFI-ju.

. AMFI ¢e u razumnom roku (koji je propisan pravilima Arbitraznog odbora) razmotriti
opravdanost prijave, nepristrasno utvrditi ¢injenice i objaviti odluku.

AMFI (Arbitrazni odbor) ¢e nakon sprovedenog postupka utvrdivanja odgovornosti
izreCi slijedeée mjere:

¢ Opomena koja se objavljuje u biltenu i web stranici AMFI-ja

¢ Javna opomena koja se objavljuje i u sredstvima javnog informisanja

e [skljucenje iz ¢lanstva AMFI

¢ Druge mjere predvidene aktima AMFI

. Mjera iskljucenja iz Clanstva AMFI ¢e se, nakon sprovedenog postupka utvrdivanja
odgovornosti, izre¢i Clanici koja ponovi povredu Kodeksa za koju joj je ve¢ izreCena
Javna opomena ili koja bitno povrijedi ugled mikrofinansijskog sektora, njegovih
institucija ili pojedinih ¢lanica AMFIL

Arbitrazni odbor ima 3 do 5 ¢lanova koje bira Skupstina AMFI na prijedlog Upravnog
odbora ili svih ¢lanica. Ako je neki od ¢lanova Arbitraznog odbora iz ¢lanice AMFI
koja je zainteresirana u sporu pred Arbitraznim odborom neée moCi glasati prilikom

donoSenja odluke.



8. Na odluke Arbitraznog odbora nezadovoljna strana se moze Zaliti SkupStini AMFIL
Odluke Skupstine AMFI po Zalbama na odluke Arbitraznog odbora su konacne i
obavezujuce za ¢lanice AMFI. Nezadovoljna strana moze traziti zastitu svojih prava i
interesa i na redovnom sudu, ali to onda automatski dovodi u pitanje ostanak u

¢lanstvu AMFL

IV Prelazne i zavrSne odredbe

1. Ovaj Kodeks stupa na snagu 23.11.2005. godine, a sve Clanice AMFI ¢e svoje
akte, pravila i poslovanje uskladiti sa njegovim odredbamado __._ .___ godine.

2. Sve mikrofinansijske organizacije u Bosni i Hercegovini i regionu ¢e biti upoznate
sa Kodeksom, a prihvatanjem njegovih odredbi mo¢i ¢e ga primjenjivati u svom
poslovanju.

3. Ovaj Kodeks, pored osnovnih principa, obuhvata i navodenje detaljnijih pravila
koja se mogu mijenjati i dalje razvijati.

4. Bilo koja ¢lanica AMFI moze dati inicijativu za izmjene i dopune Kodeksa.
Izmjene i1 dopune se usvajaju na isti nacin kao 1 Kodeks.

5. Tekst Kodeksa je dostupan javnosti obavezno putem biltena i kao stalni sadrZaj na

web stranici AMFI, a moguce ga je publikovati i na druge pogodne nacine.

Sarajevo, 23.11.2005.godine
Broj: 03 - 417/05

Predsjednik Skupstine Udruzenja-AMFI

-PRIJEDLOG IZRADIO PODODBOR UO AMFTI uz koristenje materijala udruZenja banaka-



