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Hyrje

Mbrojtja e konsumatoréve té produkteve dhe shérbimeve financiare éshté njé nga parakushtet
bazé pér pérfshirje mé t& madhe financiare. Sistemi i mbrojtjes sé konsumatoréve né fushén e
financave éshté e neovjshme té pérmbajé legjislacionin e duhur, té sigurojé konkurrencé té drejté
né treg dhe transparencé né raport me informacionet pér shérbimet dhe produktet financiare, si
parakushte té réndésishme pér mbrojtjen e konsumatoréve - personave fiziké gé nuk kané
mjaftueshém njohuri dhe ekspertizé pér té€ mbrojtur né ményré té pavarur té drejtat e tyre.
Sistemi bankar ka rol kyc né sigurimin e mbrojtjes adekuate té konsumatoréve, duke pasur
parasysh rolin e tij dominues né sistemin toné financiar.

Mé 31 dhjetor 2021, kredité e familjeve pérbéjné 51,1% té totalit té kredisé pér subjektet
jofinanciare. Kredité konsumatore jané produkti kreditor mé i pérdorur nga familjet, duke pérbéré
50,1% té totalit té kredisé sé familjeve, dhe kredité pér banesa marrin pjesé me 30,9% té
ekspozimit total té sektorit té familjeve. Né té njéjtén kohé&, popullsia Eshté sektori kryesor qé
kursen né bankat, duke marré pjesé me 65,9% né totalin e bazés sé depozitave.

Disponimi jo i duhur i mjeteve financiare personale né familje, niveli i ulét i arsimimit financiar té
popullatés dhe jotransparenca e kushteve pér pérdorimin e shérbimeve financiare tek bankat,
jané faktoré gé sjellin ankesa nga konsumatorét né bankat, por edhe né Bankén Popullore, pér
pérdorimin e shérbimeve dhe produkteve bankare. Me géllim té béhet inspektim dhe té analizohet
vendosja e bankave né fushén e mbrojtjes sé konsumatoréve, vecanérisht sistemi i tyre i
procesimit dhe zgjidhja e ankesave nga konsumatorét, mé 11 prill 2022 ishte dorézuar pyetésor

né 12 banka'l dhe dy kursimoret pér aspekte té caktuara nga fusha e mbrojtjes sé
konsumatoréve. Pér heré té paré, pyetésor pér akte interne, struktura organizative dhe numri
dhe lloji i ankesave vetém né bankat u dérgua né prill té vitit 2021. Pyetésori i dérguar né vitin
2022 u zgjerua pér té mbuluar fushat e méposhtme:

I. Trajtimi i ankesave né Banké&/Kursimore;
IL. Kredi me pérgjegjési;
I11. Provizionet.

Bankat dhe kursimoret i dorézuan pérgjigjet e tyre pérfundimisht mé 27 Prill t& vitit 2022.
Gjithashtu, pas marrjes sé pérgjigjeve té pyetésorit, u mbajtén takime né té gjitha bankat dhe
kursimoret ku u diskutua pér rolin dhe réndésiné e funksionit t& mbrojtjes sé konsumatoréve, si
dhe u shpjeguan dhe u sgaruan disa pérgjigje té pyetésorit. Mé poshté éshté dhéné analizé e
pérgjigjeve té€ bankave.

! pyetésori nuk iu dorézua Bankés pér Zhvillim né RMV duke marré parasysh modelin e saj afarist t& punés.



L. Trajtimi i ankesave

Pjesa pér trajtimin e ankesave pérfshin aktet e brendshme té bankave/ kursimoret né fushén e
mbrojtjes sé konsumatorit, ményrén e paragitjes sé ankesave dhe |évdatave nga klientét, afatin
né té cilin zakonisht u pérgjigjen ankesave, sa prej ankesave té paragitura jané té pérgjigjura né
dobi té klientit, si dhe numri i ankesave sipas llojit té produktit/shérbimit né vitin 2021.

Té gjitha bankat dhe kursimoret jané pérgjigjur se né aktet e tyre té brendshme e
kané rregulluar géshtjen e mbrojtjes sé konsumatoréve, ku disa e kané béré me akt
té vecanté, dhe né té tjera pjesérisht jané futur né disa akte ekzistuese. Céshtja pér
mbrojtjen e konsumatoréve né pérgjithési bankat/kursimoret e lidhin me procedurat e trajtimit té
ankesave té klientéve. Késhtu, nga numri i pérgjithshém i bankave/kursimoreve, katér procedura
té pérmendura kané té béjné me ankesat/lévdata, dy kané pérmendur procedurén pér mbrojtjen
e konsumatoréve gjaté miratimit té kredive konsumatore, katér kané pérmendur politiké apo
rregullore pér ankesa. Nga aktet e tjera qé rregullojné ¢éshtjen e mbrojtjes sé konsumatorit prané
bankave/kursimoreve, renditen: procedura e regjistrimit, administrimit dhe transaksioneve té
kontestuara né bankingun elektronik dhe celular, aktet e brendshme gé rregullojné punén né
pjesén me personat fizik (hyrje/ modifikimi i produkteve té reja, miratimi i kredive, kartelave té
debitit dhe kreditit, mbitérhegja e lejuar né llogariné e transaksionit), standardi i grupit pér
trajtimin e ankesave té klientéve, Kodi Etik. Né periudhén nga prilli 2021

- Prill 2022, nga numri i pérgjithshém i bankave/kursimoreve, katér kané shénuar se sollén té reja
ose kryenin rishikime né disa akte né lidhje me mbrojtjen e konsumatoréve.

Tabena 1 VIHTepHM aKTu 3a 3aWTUTA Ha NOTPOLLYBaunTe

Numri i bankave dhe
kursimoreve
Procedura pér ankesa 4
Politiké/Rregullore dhe proceduré pér ankesa 4
Politiké /Proceduré pér mbrojtjen e konsumatoréve gjaté marréveshjes pér kredi 2
konsumatore
Standardi né grupe pér ankesa nga klientét
Aktet tjera 3

Burimi: Sipas pérgjigjeve nga bankat té€ pyetésorit, llogaritjet e Bankés Popullore.

Té gjitha bankat kané konfirmuar se né ¢do ekspozituré té tyre mund té parashtrohen
ankesat dhe lévdatat, si dhe lavdérimet dhe sugjerimet pér pérmirésimin e
shérbimeve. Megjithaté, pér shkak lehtésimit t& komunikimit me klientét, té gjitha bankat u
pérgjigjén se éshté e mundur té paraqgitet ankesé edhe né formé elektronike pérmes formularit
elektronik né ueb fagen e internetit ose pérmes adreses sé kontaktit.

Pér sa i pérket vendosjes organizative té trajtimit té ankesave, ekzistojné zgjidhje té
ndryshme tek bankat dhe kursimoret, me faktin se né té shumtén e rasteve éshté né
kuadér té njésive té vecanta organizative, aq mé rrallé si pérgjegjési e komisionit té
posagém apo person kontakti/ gendér. Béhet fjalé pér njési organizative t&€ ndryshme, dhe
até pér: menaxhimi me rreziget, marketingu, burimet njerézore, harmonizimi me rregullat ose
pér persona fizik. Né disa banka ky aktivitet nuk éshté né kuadrin e njé njésie organizative té
vecanté, por éshté formuar komision i vecanté nga eksperté té ndryshém, té cilét i pranojné
ankesa dhe mé pas i referojné né shérbimet pérkatése pér shqyrtim. Né disa banka, ankesat
pranohen nga gendér kontakti ose person kontaktues, i cili i pércjell ato tek shérbimet kompetente
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pér shgyrtim. Sipas takimeve té zhvilluara me bankat dhe kursimoret, ekziston qasje e ndryshme
né lidhje me sistemin e raportimit t&€ ankesave. Né pérgjithési, raport pér ankesat e
pranuara té klientéve i dorézohet Bordit Drejtues zakonisht njé heré né muaj, dhe
disa banka né baza tremujore e raportojné edhe Bordin Mbikéqyrés.

Tabela 2 Vendosja organizative né raport té trajtimit me ankesa nga klientét

Numri i bankave dhe
kursimoreve

Njésia organizative pér menaxhim me rreziget 2

Njésia organizative e marketingut

Njésia organizative pér burimet njerézore

Njésia organizative pér harmonizim me rregullat

Njésia organizative pér persona fizik ose shitje

Komisioni pér ankesa

Kontakt personat pér shérbime té vecanta

NINININININ

Burimi: Sipas pérgjigjeve nga bankat té€ pyetésorit, llogaritjet e Bankés Popullore.

Periudha mesatare né té cilén bankat dhe kursimoret u pérgjigjen ankesave té
klientéve léviz né intervale nga 1-15 dité. Afati deri né 15 dité né té cilén klientét jané
pérgjigjur paraqet afat relativisht e arsyeshme, e krahasueshme me praktikén né vendet e tjera.
Si pérjashtim, né varési té llojit dhe peshés sé léndés, pér pérgatitjen e pérgjigies mund té
kérkohet periudhé mé e gjaté kohore , ku disa banka pér raste té tilla kané pérmendur periudhé
prej 20-30 ditésh.

Grafikoni 1
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Burimi: Sipase pérgjigjeve nga bankat.



Pér sa i pérket strukturés sé ankesave nga klientét e pranuar gjaté vitit 2021 pérsa i
pérket faktit nése jané zgjidhur né dobi té bankave/kursimoreve apo klientéve, duhet
pasur parasysh se nuk disponohen me té dhéna té ploté. Domethéné, dy banka nuk
mbajné evidencé té sistemit nése ankesa éshté zgjidhur né dobi té bankés apo klientit dhe nuk
kané pasur mundési t'i pérgjigjen késaj pyetjeje, ku njéra banké tashmé punon né zgjidhjen e
sistemit dhe do t&€ mund té dorézojé té dhénat té tilla né vitin 2022. Gjithashtu, né njé banké, lloj
té dhénash té atillé éshté dorézuar vetém pér ankesat e arritura me shkrim, ndérsa telefonatat
verbale pérmes gendrés sé kontaktit nuk kané té dhéna té kétij lloji, megjithése banka, sipas
modelit té saj afarist, nuk éshté shumé e pranishme né tregun e shérbimeve bankare pér personat
fiziké.? Megjithaté, éshté e réndésishme té theksohet se pesé banka/ kursimore kané
numér mé té madh ankesash té zgjidhura né dobi té klientéve, qé sipas indikacioneve
té tyre, pérvec ankesave té bazuara, kjo éshté edhe pér faktin se ata duan té kené
klienté té kénaqur dhe pérpiqgen kudo qé té jeté e mundur pér t'i shérbyer klientét.
Vetém tek njé institucion financiar ankesat jané zgjidhur plotésisht né favor té tij, por béhet fjalé
pér numér té vogél ankesash (vetém 2). Né gjashté bankat/kursimoret té€ mbetura, mbizotéron
pérgindja e ankesave té zgjidhura né dobi té bankés/ kursimore, gé argumentohet nga bankat
me pabazueshméri té pjesés mé té madhe té ankesave ose nevojén pér informacion shtesé ndaj
klientéve né lidhje me detyrimet e ndérmarra né marrédhéniet kontraktuale, duke treguar nevojén
pér edukim mé té madh financiar té popullsisé. Vetém njé banké/kursimore ka raportuar njé rast
té ankesés nga njé person fizik té parashtruar né gjykaté.

Grafikoni 2

Struktura e ankesave té zgjidhura né dobi té bankés/kursimores ose klientéve né vitin 2021
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Burimi: Sipas pérgjigjeve nga bankat; IF — Institucioni financiar.

Pér sa i pérket analizés sé numrit dhe llojit té ankesave, duhet té merren parasysh disa
aspekte metodologjike té caktuara. Pérkatésisht, pér dy banka éshté pércaktuar né numrin e
ankesave pérfshihen edhe thirrjet/kérkesat e tjera pér informata shtesé nga klientét (p.sh. PIN-i i
harruar, kartela e humbur, kartela e démtuar etj.), gjegjésisht cdo telefonaté klienti, duke pasur
parasysh né sistemin pér regjistrimin e thirrjeve té konsumatoréve, nuk ekziston mundési té béhet

2 Pjesémarria e kredisé pér familjet e késaj banke mé& 31.12.2021 né raport me krediné totale t& familjeve né sektorin
bankar éshté 1,6%.
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demarkacioni i ankesave dhe thirrjeve/kérkesave té tjera pér informacione shtesé nga klientét. Kjo
reflektohet jo vetém né numrin e ankesave né kéto dy banka, por edhe né nivel té gjithé sektorit
bankar. Rrjedhimisht, né té ardhmen e afért jané té domosdoshme udhézimet e duhura
pér bankat/ kursimoret pér regjistrimin e duhur té ankesave né té cilat klientét
ankohen pér aspekt té caktuar té punés sé tyre kundrejt kérkesave té tjera té klientéve.
Gjithashtu, gjaté analizés sipas viteve té ndara dhe grupeve té bankave, duhet té merret parasysh
bashkimi i njé banke me njé tjetér gjaté vitit 2021.

Duke pasur parasysh aspektet metodologjike, analizén e té dhénave pér periudhén 2018-
2021 tregon rritje té ankesave né bankat né vitin 2019 né raport me vitin paraprak,
ndérsa pastaj rritje té€ ngadaléshme né vitin 2020, ku me fillimin e pandemisé ato
arrijné nivel mé té larté, pjesérisht dhe pér shkak té Iévizshmérisé sé kufizuar dhe masave té
marra nga Kovid né fillim té kriz€s shéndetésore. Né& vitin 2019, ankesat jané rritur pér 43,2%,
dhe né vitin 2020 pér 10,5% né vit. Me normalizimin e gjendjes, né vitin 2021 éshté
vérejtur zvogélimi i ankesave né sektorin bankar pér 46,9% né raport me vitin 2020. Me
kété, niveli i ankesave té dorézuara deri te bankat dhe kursimoret né vitin 2021 (4.091) éshté
ulur nén nivelin e vitit 2018 (4.867). Né té njéjtén periudhé, ankesat nga personat fiziké dhe
juridiké né lidhje me shérbimet bankare té dorézuara né Bankén Popullore si rregullator jané
shumé mé té vogla, duke ruajtur nivel prej rreth 70-80 ankesash né vitin 2018-2019 dhe mé pas
jané rritur né 123 dhe 152 pérkatésisht né vitin 2020 dhe 2021 (pér disa prej tyre, klientét tashmé
i jané drejtuar bankés sé méparshme). Megjithaté, ankesat vetém nga personat fizik jané mé pak
dhe né vitin 2021 arrin né 125.

Mundésité pér analizé krahasuese té numrit té ankesave me vendet e tjera jané mjaft
té kufizuara, duke pasur parasysh strukturén e ndryshme institucionale dhe
organizative né kété segment. Konkretisht, né vitin 2021, né vendin toné ka pasur mesatarisht
292 ankesa sipas institucionit bankar, gé éshté dukshém mé pak né krahasim me mesataren né
Kroaci prej 5768 ankesash sipas institucionit té kredisé, ndérkohé qé duhet té kihet pasur
parasysh se dallimi né nivelin e kompleksitetit dhe véllimi éshté i shérbimeve ndérmjet sistemeve
bankare té dy vendeve, si dhe né mbulimin e ankesave né Kroaci (éshté e mundur t& mbulohen
té gjitha kérkesat nga klientét)3. Nga ana tjetér, numri mesatar i ankesave né Serbi % né vitin 2021
ishte mé i ulét dhe arrinte 68 ankesa nga banka, ku duhet té pasur parasysh se béhet fjalé pér
ankesa gé i jané drejtuar Qendrés pér Mbrojtjen e Konsumatoréve (prané Bankés Popullore né
Serbi), dhe né Bosnjé dhe Hercegoviné > mesatarja né vitin 2021 arrin 24 ankesa nga banka, ku
béhet fjalé pér ankesa té drejtuara deri te avokati i popullit financiar. Pér dallim nga kéto dy
vende, né statistikén e sistemit bankar magedonas dhe kroat jané pérfshiré ankesa drejtuar
bankave (dhe né té dyja vendet nuk ekziston institucion i specializuar pér ankesa). Zakonisht,
hapi i paré né fushén e mbrojtjes sé konsumatoréve né fushén e shérbimeve bankare éshté
pikérisht komunikimi ndérmijet klientit dhe bankés®, dhe nése mes tyre nuk gjendet njé zgjidhje
e pérbashkét, aplikohet hapi tjetér klient — avokati i popullit financiar/gendra e konsumatoréve,
pér arsye se numri i ankesave né hapin e dyté éshté mé i ulét, sipas probabilitetit gé disa nga
ankesat té zgjidhen né fazén e paré.

Grafikoni 3

3 Sipas raportit vijetor té Kroacisé Banka Popullore pér vitin 2021, numri i ankesave té dorézuara pér shérbimet
bankare deri te Banka Popullore e Kroacisé ishte 906.

4 Burimi: Banka Popullore e Serbisé

> Burimi: Agjencia Bankare e Federatés sé& Bosnjés dhe Hercegovinés, Avokati i Popullit pér sistemin bankar té
Federatés sé Bosnjé-Hercegovinés

6 Né BH procesi éshté qgarté i definuar dhe pérfshin kontaktin e paré té bankés, dhe pastaj té avokatit té popullit
financiar, derisa né Serbi klienti mund, por nuk duhet sé pari ta kontakton bankén. 6



Ndryshimi vjetor i numrit té ankesave sipas grupeve té ndara té bankave dhe gjithsej pér
periudhén 2018-2021 (né %)
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Burimi: Sipas pérgjigjeve nga bankat mbi p;/gtnésorir;,n il:)garifjne“tﬂe Bankés PE)"pdllﬂllore.“

Analiza dinamike sipas grupeve té bankave’ tregon se dinamika e ankesave né
sektorin bankar né masé té madhe éshté e pércaktuar nga dinamika tek grupi bankat
e médhaé, né té cilén né vitin 2019 dhe 2020 numri i ankesave shénoi rritje, dhe né vitin 2021
dukshém ulje, e cila éshté kryesisht pér shkak té reduktimit té ndjeshém té numrit t&€ ankesave
té njé banke té€ madhe. Njé pércaktim i tillé i Iévizjeve té sistemit bankar nga lévizjet e
grupit té bankave té médha kushtézohet nga pjesémarrja dominuese e tyre né numrin
total té ankesave prej 79% né vitin 2021. Grupi i bankave té mesme tregon té njéijtin drejtim
té lévizjes, me rritje mé té ulét té numrit té ankesave né vitin 2019 dhe rritje mé té larté né vitin
2020 krahasuar me rritjen e sistemit bankar, me rénie té ndjeshme né vitin 2021. Nga ana tjetér,
grupi i bankave té vogla, kundrejt rritjes s& moderuar té ankesave me rreth 4% né vitin 2019 dhe
2020, né vitin 2021 shénon sérish rritje té ankesave (pér 21,2%) kundrejt rénies sé sistemit
bankar né pérgjithési. Megjithaté, grupi i bankave té vogla ka pjesémarrje minimale né ankesat
totale prej 1,5%.

7 Né klasifikimin e bankave sipas grupeve, né vitin 2021 kishte ndryshim né raport me njé vit paraprak pér shkak té
njé ndryshim statusi, ku numri i bankave t& mesme &shté ulur dhe éshté regjistruar ndryshim né strukturén e bankave
té médha
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Grafikoni 4
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Gjithashtu, vijojné grafikonét pér pjesémarrjen
né totalin e ankesave né vitin 2021 sipas
grupeve bankare, si dhe pjesémarrjen né treg
sipas grupeve bankare né raport me kredité
bruto, kredité konsumatore, kredi pér banesa
dhe kartelat e kredisé - si segmente bazé té
tregut né marrédhéniet e bankave me
popullsiné. Vihet re se pjesémarrja e grupit té
bankave té médha dhe bankave té vogla né
numrin total té ankesave né nivel té sistemit
bankar éshté nén pjesémarrjet e tyre té tregut
né segmentet e ndara té tregut. Tek bankat e
mesme éshté e kundérta, gjegjésisht ato

kané pjesémarrje mé té madhe né ankesat sesa pjesa e tyre né treg né segmentet e
ndara té tregut me popullsiné.

Grafikoni 5

Pjesémarrje e tregut dhe pjesémarrje né ankesat sipas grupeve té bankave né vitin 2021
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Burimi: Sipas pérgjigjeve nga bankat mbi pyetésorin, llogaritjet e Bankés Popullore.



Analiza e strukturés sé ankesave sipas produkteve dhe shérbimeve bankare té ndara
rezulton se né vitin 2021 dominojné ankesat me karta debiti dhe krediti, me
pjesémarrje prej 36,6%, ku pjesa mé e madhe i referohen: tarifave (lartésisé dhe llogaritjes),
funksionalitetit té€ shérbimit, aspekte té tjera. Vijon pjesémarrje strukturore e ankesave rreth:
kredisé konsumatore (10%); sjellja e punonjésve (9,3%); llogarité e transaksionit (8,5% nga ankesat
totale),ku pjesa mé e madhe e ankesave i referohen ankesave (p.sh.: urdhér anulimi), tarifa,
aspekte tjera; banking elektronik dhe celular (8,2% nga ankesat) ku pjesa mé e madhe e
ankesave i referohet funksionalitetit té shérbimit. Ankesat né raport té kanaleve tjera direkte
(sms, ATM, etj.) pérbéjné 4,3% té ankesave totale, ndérsa ankesat pér depozitat, kredité pér
banesa dhe ekzekutimet pér arkétim té detyruar individualisht pérbéjné nén 2% té ankesave.
Pjesémarrje mé té vogél kané ankesat pér reklamat e produkteve dhe shérbimeve bankare
(0,5%). Megjthaté, pjesé té réndésishme nga ankesat (18%) jané né kategoriné tjetér (té
pashpérndara né kategorité e pércaktuara).

Grafikoni 6
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Burimi: Sipas pérgjigjeve nga bankat mbi pyetésorin, llogaritjet e Bankés Popullore.

Pér sa i pérket ankesave sipas produkteve té ndara, né lidhje me kartelat e debitit dhe
kreditit, té cilat kané edhe pjesémarrje mé té madhe strukturore, vihet re tendencé e
uljes sé pjesémarrjes sé ankesave né totalin e ankesave, e cila né vitin 2021 éshté
36,6% (kundrejt 42, 1% né vitin 2018). Rénia vjen kryesisht nga grupi i bankave té médha,
pjesémarrija e té cilave nga 81,8% né vitin 2018 &shté ulur né 76% né 2021. Ankesat né lidhje
me kanale té tjera direkte (si SMS, ATM) shénuan pjesémarrje né rénie né vitin 2021,
kundrejt rritjes né tre vitet e méparshme, e cila kryesisht vjen si pasojé e uljes sé
pjesémarrjes sé bankave té médha gé kané pjesémarrjen mé té€ madhe (81,9%). Njékohésisht,
Gjithashtu rénie té vazhdueshme té pjesémarrjes strukturore shénoi edhe kategoria
"tjetér", dhe ngadalésim té lehté né vitin 2021 shénoi edhe né ankesat pér reklamat,
té cilat kané vazhdimisht pjesémarrjen mé té ulét. Né pjesén e reklamave, mund té
konstatohet se bankat mé sé shumti pérdorin rrjetet sociale si medium pér reklamimin e
produkteve té tyre, pastaj posterat, pankartat dhe fletushkat. Mé sé shumti reklamat i referohen
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kartave té debitit dhe kreditit, té& pastaj kredive pér banesa dhe ato konsumatore. Né vitin 2021,
njélloj si gjaté vitit 2020, reklamimi né kanalet dixhitale (banking celular dhe elektronik) éshté
rritur).

Grafikoni 7
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Burimi: Sipas pérgjigjeve nga bankat mbi pyetésorin, llogaritjet e Bankés Popullore.

Pjesémarrja strukturore e ankesave né lidhje me depozitat éshté relativisht e
géndrueshme, né nivel mé poshté se 2%. Pérgindje mé té madhe té pjesémarrjes né
ankesat té cilat i referohen depozitave ka grupi i bankave té€ mesme (78,8%) , krahasuar me
grupin e bankave té médha gé marrin pjesé me 15,2%. Relativisht té géndrueshme jané
edhe ankesat e llogarive té transaksionit né nivel prej rreth 6-8% nga ankesat totale,
gjaté rritjes sé pjesémarrjes né vitin 2021 né 8,5%, si rezultat i rritjes sé pjesémarrjes sé
bankave té médha (prej 15% né vitin 2020 né 44,5% né vitin 2021), kundrejt rénies sé bankave té
mesme qé kané pjesémarrje dominuese né kété kategori prej 52,6% (83,8% né vitin 2020).

Nga ana tjetér, ankesat pér kredi konsumatore shénojné trendin e rritjes sé
pjesémarrjes strukturore né dy vitet e fundit, prej 2,9% né vitin 2019, né 10% né vitin 2021.
Grupi banka té médha né vitin 2021 ka pjesémarrje mé té€ madhe prej 76,9% né ankesat pér
kredi konsumatore, té cilat shénojné rritje krahasuar me vitin 2019 kur kané marré pjesé me
47,6%. Edhe ankesat lidhur me bankingun elektronik dhe celular kané shénuar rritje
nga rreth 2% né periudhén 2018-2020 né 8,2% né vitin 2021. Ndikim dominues né
ankesat pér kété lloj produkti ka grupi i bankave t€ médha (92,5%), i cili ka shénuar rritje
krahasuar me vitin 2018 (78%).

Ankesat pér kredité pér banesa shénojné rritje té pjesémarrjes strukturore nga nén
1% né periudhén 2018-2020 né rreth 1,5% né vitin 2021. Grupi i bankave té médha ka
pjesémarrjen mé té madhe me 76,7% né ankesat pér kredi pér banesa, té cilat shénojné rritje
né krahasim me vitin 2018 kur morén pjesé me 27%. Né té kundért, grupi i bankave t& mesme
dhe té vogla shénoi pjesémarrje té reduktuar né kéto ankesa. Ankesat pér sjelljen e
punonjésve shénuan njé pérqindje mé té larté strukturore né 2018 dhe 2021 rreth
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9%, ku rritja né vitin 2021 éshté pér shkak té ankesave né grupin e bankave t& médha gé ka
pjesémarrje mé té madhe prej 94,21%, (né vitin 2018 kané marré pjesé me 86,1%).

II. Kredi me pérgjegjési

Pér sa i pérket pjesés sé pyetésorit té€ dorézuar né bankat dhe kursimoret qé i
referohet kreditimit té pérgjegjshém, né pérgjithési té gjitha bankat/ kursimoret
konsiderojné se kreditimi i tyre zhvillohet né ményré té pérgjegjshme, té qarteé,
transparente me informacion té disponueshém publikisht pér té gjithé klientét dhe té
gjitha ndryshimet qé kané ndodhur. Kredi e pérgjegjshme konsiderohet ai kreditim gé i
pérshtatet nevojave dhe mundésive té konsumatoréve, gé tregon interesat e konsumatoréve dhe
éshté e disponueshme né ményré transparente dhe té kuptueshme, dhe ofron mbéshtetje né rast
se konsumatori bie né véshtirési gjaté shlyerjes sé kredisé. Pér sa i pérket ekspertizés sé
punonjésve té bankave dhe kuptimit té konceptit té kreditimit té pérgjegjshém, té
gjitha bankat synojné té ofrojné trajnime dhe seminare té rregullta pér punonjésit.

Bankat dhe kursimoret kané deklaruar se investojné mund qé konsumatori té kuptojé
marrédhénien kontraktuale qé hyn kur merr njé kredi. Né té njéjtén kohé&, dominojné
pérgjigjet se ajo realizohet pérmes: trajnimit t&€ punonjésve - referentéve té kredisé, informacionit
parakontraktor dhe informimit shtesé té klientit pér té drejtat dhe detyrimet gé rrjedhin nga
kontrata, duke dhéné rekomandime té duhura té klientéve, katalogé informues dhe edukativ pér
produktet bankare té ofruara nga banka, si dhe dhénien e propozimit té kontratés pér shqyrtim
paraprak nga klienti. Bankat késhillojné konsumatorin pér produktin bankar mé pérkatés dhe mé
té pérshtatshém sipas vlerésimit té aftésisé kreditore individuale dhe mundésive financiare, si dhe
duke monitoruar nevojat e tregut.?’

Té gjitha bankat/ kursimoret dhané pérgjigje pozitive se ofrojné informacione té
kuptueshme dhe té sakté té pérshtatshém pér konsumatorét, si dhe informojné né
ményré té menjéhershme dhe pa dallim pér shérbimet e reja. Bankat informojné
klientét pér produktet dhe shérbimet e reja kryesisht pérmes medieve sociale dhe
elektronike, ueb faqes sé internetit té bankés, banderolave dhe kanaleve digjitale
(banking elektronik dhe celular). Gjaté ndryshimit té lartésisé sé interesit, bankat i
njoftojné konsumatorét mé shpesh me SMS porosi ose e-mail (njoftim direkt), dhe
meé rrallé vetém me njoftim né ueb fagen e bankés.

Pérgjigjet mé té zakonshme pér arsyet kryesore té miratimit té kredive qé devijojné nga
politika e kreditimit (pérjashtimet e miratuara) jané né fushén e mosplotésimit té njé
kushti té lloji si: tejkalimi i kufirit t& moshés, klasifikimi i keq i kredisé, pérjashtimet né bazé té
normés sé interesit, shkalla e borxhit, marrédhénia e punés (punésimi me kohé té caktuar),
kérkesat e shlyera dhe sigurimi. Ndaj tre arsyeve mé té zakonshme té mosmiratimit té
kredisé sé konsumatoréve ekziston harmonizim relativ né pérgjigjet e bankave dhe
ato jané: historia e keqe e kredisé, (pa)aftésia e kredisé dhe sigurimi joadekuat. Té
gjitha bankat/ kursimoret jané pérgjigjur se i informojné klientét pér arsyen e refuzimit té

8 Gjaté vitit 2021, tri banka dhe njé kursimore morén certifikaté nga Organizata e Konsumatoréve t& Magedonisé.
Certifikata "Shérbime té drejta financiare pér konsumatorét" jepet pér shkak té pérmbushjes sé kritereve né gjashté
fusha té veganta té réndésishme pér konsumatorét, té cilat i referohen: ofrimit té informacionit té sakté, té pagarté, té
kuptueshém dhe né kohé, aplikimit té praktikave té drejta té tregut, komunikimit t&€ mundésuar dhe gasje né banké pér
kategori té ndryshme personash, sistem té vendosur pér menaxhimin e pérgjegjshém té ankesave té konsumatoréve, si

dhe edukimin e konsumatoréve dhe zhvillimin e edukimit financiar.
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kérkesés sé tyre pér kredi, ndérsa disa pérgjigjen vetém verbalisht dhe disa banka pérgjigjen me
shkrim. Né pérgjithési, bankat jané té hapura pér té ofruar produkte krediti pérmes kanaleve
digjitale, por ato e béjné kété me kujdes, mé shpesh pér shuma mé té vogla krediti dhe pér
klientét e bankave.

Analiza e numrit té kérkesave té miratuara pér kredi pér produkte individuale kreditore né pajtim
me politikén e kreditimit té bankave individuale dhe numrit té kérkesave té miratuara me
pérjashtime né vitin 2021, nxjerr né pérfundimin se numri i kérkesave té miratuara pér kredi me
pérjashtime éshté mé i madh né kuadér té kredive pa géllime, ku pasojné kredité e tjera (ku
pérfshihen kredité népérmijet shoqérive tregtare), kredité pér banesa dhe kartelat pér kredi.
Kérkesat e miratuara pér kredi me pérjashtime sjellin ekspozim mé té€ madh ndaj rrezikut pér
bankén, ndérsa shikuar nga aspekti i mbrojtjes s€ konsumatoréve, vecanérisht né kuadrin e
aftésisé kreditore dhe parandalimit té tyre né lidhje me borxhin e tepért, té dhéna té tilla tregojné
nevojén pér vémendje mé té€ madhe té bankave pér sa i pérket dizajnit té& produktit dhe kushteve
né té cilat ofrohet né treg.

Grafikoni 8
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Burimi: Sipas pérgjigjeve nga bankat mbi pyetésorin.

III. Provizionet

Sipas pérgjigjeve, bankat/ kursimoret nuk kané metodologji té brendshme pér
pércaktimin e provizioneve pér produkte/shérbime individuale bankare, por citojné
akte té brendshme qé i referohen qasjes pér pércaktimin e llojit té provizioneve pér
produkte dhe shérbime individuale. Né shumicén e rasteve, lloji i provizioneve pércaktohet
gjaté dizajnimit té veté produktit té shérbimit. Né& pérgjithési, niveli i provizioneve
pércaktohet sipas konkurrencés, hulumtimit té tregut, té hyrave dhe kostove té
bankés.

Bankat kryesisht i rishikojné previzionet njé ose dy heré né vit, por edhe mé shpesh
(tremujor), né varési té nevojave té bankés, konkurrencés dhe ndryshimeve
rregullatore. Té gjitha bankat dhe kursimoret theksojné se shpesh prezantojné periudha
promocionale né té cilat jepet zbritje e caktuar ose nuk arkétohen ngarkohen disa provizione.

Sipas pérgjigjeve té pjesés sé paré té pyetésorit né lidhje me llojin e ankesave pér produkte dhe
shérbime individuale, ankesat né raport me provizionet kryesisht i referohen kartave té debitit
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dhe kreditit dhe llogarive té transaksionit. Me aplikimin e ligjit té ri pér sistemet e pagesave dhe
shérbimet e pagesave nga fillimi i vitit té ardhshém, pritet té rritet transparenca e bankave dhe
rrjedhimisht informimi i klientéve né fushén e tarifave pér shérbimet e pagesave.

Konkluzionet dhe rekomandimet

Si rezultat i informacioneve té marré nga bankat né pajtim me pérgjigjet dhe komunikimit me
gojé, dalin konkluzionet dhe rekomandimet e méposhtme pér aktivitetet e ardhshme né fushén e
mbrojtjes sé pérdoruesve té produkteve dhe shérbimeve bankare:

> Kérkohet identifikimi i qarté dhe pércaktimi metodologjik i ankesave dhe
thirrjeve/kérkesave té tjera pér informacion shtesé nga klientét. Ankesat jané
shprehje e pakénagésisé qé parashtrohet tek ofruesi i shérbimit né lidhje me té drejté té
shkelur ose té parealizuar gé rrjedh nga shérbimi bankar i marré dhe si té tilla dukshém
dallohen nga kérkesat e tjera té klientéve (kérkesa pér informacione shtesé ose
shpjegime). Banka Popullore planifikon té pércaktojé garté se ¢faré pérbén ankesé dhe té
ofrojé gasje té unifikuar metodologjike pér té gjitha bankat dhe kursimoret, qé duhet té
mundésojé disponueshmériné e té€ dhénave cilésore dhe té krahasueshme né kété
segment. Né té njéjtén kohé&, kérkohet regjistrim i pérshtatshém prané bankave dhe né
raport té saj nése ankesa éshté zgjidhur né dobi té bankés apo klientit;

> Banka Popullore planifikon té hartojé rregullore/qarkore né té cilén do té
shprehen dhe pérpunohen qarté elementet qé duhet té pérfshihen né sistemin
e mbrojtjes sé konsumatoréve. Kjo rezulton nga fakti se ekziston ményré e ndryshme
né té cilat rregullohen marrédhéniet me konsumatorét, né kuptimin e akteve té brendshme
té miratuara nga bankat. Bankat kané kryesisht procedura gé lidhen me trajtimin e
ankesave, por jo njé qasje gjithépérfshirése pér céshtjen e mbrojtjes sé konsumatoréve;
Nevojitet analizé e detajuar dhe gjithépérfshirése e porvizioneve té arkétuara
nga bankat/ kursimoret, si dhe analizé e pérvojave té vendeve té tjera. Nga
pérgjigjet gé kané té béjné me provizionet, mund té konstatohet se ekziston larmi e
madhe edhe né raport té llojit, ashtu edhe pér nga shuma e provizioneve té arkétuara nga
bankat/ kursimoret pér té njéjtin lloj té shérbimit/produktit. Prej aty nevojitet analizé e
detajuar krahasuese e provisioneve pér shérbimet qé bankat/ kursimoret pér personat
fizik, nga e cila do té dalin udhézime té€ métejshme pér pércaktimin e drejté dhe realist té
tyre dhe transparencén mé té madhe té tyre.;

> Eshté e nevojshme t'i kushtohet mé shumé vémendje mbrojtjes sé
konsumatoréve né drejtim té edukimit mé té madh dhe transparencés mé té
madhe té bankave né raport me kanalet moderne - banking elektronik dhe
celular. Nga analiza dinamike e ankesave éshté konstatuar trend i rritjes sé ankesave né
kété fushé, pér kété arsye bankat duhet t'i kushtojné mé shumé vémendje dizajnit té
produktit, por edhe edukimit té popullatés pér pérdorimin e shérbimeve bankare pérmes
kanaleve digjitale;

> Pércaktimi i mekanizmave pér ngritjen e vetédijes pér mbrojtjen e popullatés
nga borxhi i tepért, si dhe pérfshirja mé e madhe e bankave né edukimin
financiar té popullatés. Né parim, tek bankat ekziston vetédija pér kété nevojé dhe ato
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jané té gatshme pér angazhim mé té madh né projekte pér edukimin financiar té
popullatés;

Banka Popullore pérgatit procedura té brendshme sipas té cilave do té kryhen
kontrolle té rregullta né terren dhe jashté terrenit mbi bankat dhe kursimoret
né fushén e mbrojtjes sé konsumatoréve, me géllim té kuptimit mé té detajuar
té géndrimit té tyre ndaj konsumatoréve. Paralelisht, po punohet né plotésimin e
rregullores ekzistuese, si dhe né hartimin e propozim ligjit pér Avokatin e Popullit Financiar,
né bashképunim me rregullatoré té tjeré financiaré;

Nevojitet mbrojtje e shtuar e pérdoruesve té shérbimeve financiare té
shoqérive financiare, si subjekte afariste qé jané nén kompetencé té Ministrisé
sé Financave si rregullator. Prandaj, kompanité financiare jané aktive né fushén e
aprovimit té kredive té shpejta konsumatore pér popullatén (me SVT dukshém mé té
larté), ndérsa perceptimi i popullatés pér kété segment financiar shpesh reflektohet né
perceptimin e bankave.
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