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I. Definicionet

Pér nevojat e késaj qarkoreje né vazhdim jané shénuar kéto definicione indikuese:

Institucion financiar éshté banka, kursimorja ose institucioni financiar tjetér jobankar
e licencuar nga Banka Popullore e Republikés sé Magedonisé sé Veriut!.

Shérbimet financiare i pérfshijné shérbimet té cilat institucione financiar i jep né bazé
té marréveshjes pér kredi, marréveshjes pér depozit, marréveshjes pér emetim dhe pérdorim té
kartelave pagesore, marréveshjes pér hapjen dhe mbaijtjen e llogarive pagesore, bankingu
elektronik ose celular dhe aktivitete tjera té pércaktuara né pajtim me Ligjin pér Bankat dhe Ligjin
e Shérbimeve té Pagesave dhe Sistemeve té Pagesave.

Konsumator i shérbimeve financiare éshté person fizik i cili pérdor ose ka pérdorur
shérbime financiare ose éshté drejtuar te institucioni financiar me géllim té pérdorimit té
shérbimeve financiare, ndérsa i pérdor shérbimet financiare pér géllime té cilat nuk jané té lidhura
me veprimtaring, zanatin ose profesionin e tij.

Ankesa éshté njé deklaraté pér pakénaqési e cila paraqitet deri te institucioni financiar,
nga ana e personit fizik konsumator i shérbimeve financiare lidhur me té drejtén e tij t& démtuar
ose té paplotésuar e cila vjen nga shérbimi i marré financiar.

Né ankesat nuk pérfshihen reagimet nga konsumatorét e shérbimeve financiare té cilat
rrjedhin nga nevoja pér mbéshtetje té konsumatorit, aktivizim té shérbimit, kérkesa pér
informacione té caktuara pér produkte dhe shérbime dhe nevoja tjera nga kontakt gendra e
institucioneve financiare. Gjithashtu, né ankesa nuk pérfshihen propozimet / komentet pér
pérmirésim té funksionimit té institucioneve financiare.

Ankuesi éshté person fizik pérdorues i njé shérbimi financiar té caktuar, i cili mendon se
i Eshté shkelur njé e drejté e caktuar dhe e shfrytézon mundésiné e ankesés deri te institucionet
financiare dhe marrjen e pérgjigjés nga ato.

Me kulturé dhe vlera korporative nénkuptohen rregullat dhe standardet me té cilat
mundésohet veprim i pérgjegjshém dhe etik né procesin e komunikimit me personat e interesuar,
gjaté shpérndarjes sé burimeve pér shkak té plotésimit té politikés afariste té institucionet financiar,
né zhvillimin e burimeve njerézpre dhe né procesin e vendosjes né funksionimin e pérditshém té
institucionit financiar?.

Rreziku nga sjellja e papérshtatshme né treg paraget rrezik nga humbja e
institucionit financiar shkaku i ofertés sé papérshtatshme dhe shitja e produkteve dhe shérbimeve,
pérfshiré edhe né rastet té veprimit t& gabueshém me qéllim ose pavetédije me klientét e
institucionit financiar?.

Ing pajtim me Ligjin pér Bankat ("Gazeta Zyrtare e Republikés sé Magedonis€” nr. 67/07, 90/09, 67/10, 26/13, 15/15,
153/15. 190/16 dhe 7/19 dhe “Gazeta Zyrtare e Republikés sé Magedonisé sé Veriut” nr.101/19, 122/21)

2 Né pajtim me Vendimin pér rregullat pér udhéhegje té miré korporative né banké “Gazeta Zyrtare e Republikés sé
Magedonisé” nr. 24/18) (“Gazeta Zyrtare e Republikés sé Magedonisé sé Veriut” nr. 113/19)

3 Né pajtim me Vendimin pér metodologjiné e udhéhegjes me rreziget (“Gazeta Zyrtare e Republikés sé Magedonisé
sé Veriut” nr. 113/19, 69/20 dhe 314/20).
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I1. HYRIJE

Qarkoret mbikéqyrése té hartuara nga Banka Popullore jané ményré e njoftimit té
institucioneve financiare pér risi té€ caktuara dhe pyetje nga fusha e praktikave dhe standardeve
bankare. Kéto garkore pérmbajné udhézime dhe rekomandime té caktuara té cilat jané rezultat i
pérmbledhjes sé njohurive té Banké&s Popullore pér ményrén e zbatimit té standardeve
ndérkombétare, direktivave dhe praktikave europiane né fushé té caktuar, duke i pasur parasysh
karakteristikat e sistemit bankar dhe rregullorés bankare né Republikén e Magedonisé sé Veriut.

Kjo garkore pérmban rekomandime dhe praktika t€ mira pér mbrojtjen e té drejtave dhe
interesave té konsumatoréve gjaté pérdorimit t&€ shérbimeve financiare nga sektori banker I
Republikés sé& Magedonisé sé Veriut. Qarkorja i referohet mbrojtjes sé konsumatoréve té
shérbimeve financiare parimisht nga bankat, si dhe nga kursimoret dhe nga institucionet
financiare tjera jobankare té licencuara nga Banka Popullore, né véllim té zbatueshém pér
aktivitetet e tyre.

Esencialisht, nevoja pér mbrojtje financiare té drejtave dhe intereseve té konsumatoréve
vjen nga mosekuilibri i fugisé, informacioneve dhe burimeve mes konsumatoréve dhe ofrueséve
té shérbimeve financiare, gé i vendos konsumatorét né njé pozité té pavolitshme. Institucionet
financiare i njohin miré produktet e tyre, gé nuk vlen me konsumatorét individual persona fizik té
cilét jané pérdorues té shérbimeve. Né disa raste shérbimet financiare jané jo lehté té
kuptueshme shkaku i kompleksitetit dhe sofistikimit, si dhe digjitalizimit vecanarisht né vitet e
fundit shkaku i pérparimit teknologjik né kété sferé. Mbrojtja e dobét e konsumatoréve mund ti
ekspozojé amvisérité né praktika té padrejta dhe jo afariste té institucioneve financiare, pérfshiré
edhe rrezikun nga mashtrimet financiare. Konsumatorét, njékohésisht, mund té mos kené njohuri
té mjaftueshme pér shérbimet financiare, veganarisht lidhur me borxhin e tepért dhe marrjen e
borxheve té médha.

Sistem efikas dhe i rregulluar miré pér mbrojtjen e té drejtave dhe intereseve té
konsumatoréve duhet té sigurojé pesé elemente kyce:

(1) Transaprenca, népérmjet sigurimit té informacioneve té plota, qarta, pérkatése dhe
té krahasueshme (dhe té kuptueshme) pér ¢mimet dhe kushtet (rreziget e genésishme) té
kushteve financiare;

(2) Zgjedhje, népérmjet sigurimit té praktikave té drejta dhe logjike né shitjen dhe
reklamimin e shérbimeve financiare;

(3) Kompensimi, népérmjet sigurimit té mekanizmave té lira dhe té shpejta pér zgjidhjen
e ankesave dhe zgjidhjen e kontesteve;

(4) Privatési, népérmijet sigurimit té€ mbrojtjes nga gasja e personave té treté deri te té
dhénat personale financiare té konsumatoréve; dhe

(5) Besueshméri, duke siguruar institucionet financiare té veprojné né ményré
profesionale dhe t'i pérmbahen asaj gé e premtojné.

Mbrojtja e té drejtave dhe interesave té konsumatoréve sigurohet me miratimin e
rregullorés dhe edukimin financiar pérkatés té popullsisé. Sjellja afariste e institucioneve
financiare ndaj konsumatoréve éshté pércaktuar né rregullorén ligjore dhe nénligjore. Rregullorja
pér sjelljen afariste i referohet ligjeve dhe dispozitave té miratuara nga rregullatori, por pérfshin
edhe vetérregullim, pra kodekse té sjelljes dhe praktika tjera té miratuara né sferén bankare si
mjet pér nxitje té praktikave mé té€ mira afariste nga ana e institucioneve financiare ndaj
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konsumatoréve.

Njohuria financiare e cila éshté segment nga edukimi financiar ka pér géllim ti zhvillojé
njohurité dhe aftésité e konsumatoréve gé ti kuptojné rreziget dhe pérfitimet nga pérdorimi i
shérbimeve financiare dhe té drejtat dhe detyrimet e tyre ligjore gjaté pérdorimit té tyre. Rregullat
e garta té sjelljes sé institucioneve financiare, né kombinim me programet pér edukim financiar
pér konsumatorét dhe mekanizmat e zgjidhjes sé ankesave, do ta rrisin besimin e konsumatoréve
né tregjet financiare dhe do té mbéshtesin zhvillimin e tyre.

Banka Popullore vendos praktika té mira né drejtim té mbrojtjes sé konsumatoréve
pérdorues té shébrimeve financiare né sektorin banker, duke avokuar pér marrédhénie té drejta
dhe transaprente mes institucioneve financiare nga njéra ané dhe klientéve nga ana tjetér, né
bazé té informacioneve té garta dhe té kuptueshme lehté pér produktet dhe shérbimet gé i
ofrojné. Qasja transaparente mund té ju mundésojé klientéve ti gjejné produktet mé pérkatése
nga aspekti i karakteristikave dhe shpenzimeve té tyre dhe té béjné zgjidhje té drejté né pajtim
me nevojat dhe mundésité e tyre. Sistemi i mbrojtjes sé konsumatoréve vendos rregulla té qarta
té sjelljes sé institucioneve financiare ndaj klientéve té tyre, duke siguruar se konsumatorét marrin
informacione té plota gé té sjellin vendime té informuara, nuk u nénshtrohen praktikave té
padrejta dhe mashtruese, si dhe duke siguruar qasje deri te mekanizmat pér zgjidhjen e ankesave
dhe kontesteve.

Kjo qarkore e Bankés Popullore ka pér géllim:

— téinkurajojé vendosjen e standardeve té larta té sjelljes sé pérgjegjshme dhe profesionale
né institucionet financiare ndaj klientéve té tyre;

— té avokojé pér kulturé ku interesat e konsumatoréve jané pjesé pérbérése e strategjive
afariste dhe funksionimit té institucioneve financiare;

— té pércaktojé parimet té cilat institucionet financiare do ti implementonin pér udhéhegje
efikase me rrezikun nga sjellja e papérshtatshme té institucioneve financiare né treg;

— té kontribuojé né forcimin e besueshmérisé té konsumatoréve se institucionet financiare
i'u kushtojné vémendjen e duhur, aftésité dhe njohuriné dhe té veprojné drejté né
marrédhéniet me konsumatorét;

— té kontribuojé pér sjellje té drejté ndaj klientéve dhe sigurimin té pérshtatjes me rregullat
e sjelljes bankare;

— té kontribuojé né uljen e rrezigeve té reputacionit pér institucionet financiare dhe rritjen
e besimit publik né bankat; dhe

— té kontribuojé né stabilitetin e sistemit financiar né térési.

Praktikat e mira té theksuara né kété qarkore paragesin kombinim nga praktikat mé té
pérdorura té cilat zbatohen me sukses né vendet tjera. Pritet se kéto praktika do té kontribuojné
dhe do té nxisin pérmirésim té métejshém né sjelljen e institucioneve financiare me klientét e
tyre dhe vendosja e gasjeve efektive pér pérmirésim té€ mbrojtjes sé konsumatoréve.

Gjaté hartimit té€ garkores jané pérdorur kéto dokuemnte té institucioneve ndérkombétare
dhe europiane:



1. Parime té nivelit té larté t& mbrojtjes financiare té konsumatoréve — Grup pune e G20/OECD
pér Mbrojtje Financiare té Konsumatoréve (High-level principles on financial consumer
protection - G20/OECD Task Force on Financial Consumer Protection*)

2. Praktikat e mira pér Mbrojtje Financiare t& Konsumatoréve (2017) Grupé e Bankés Botérore
(Good Practices for Financial Consumer Protection (2017) World Bank Group (WBG)?);

3. Udhézimet e EBA-sé pér veprimet pas ankesave pér letrat me vileré (ESMA) dhe sektorin
bankar (EBA Guidelines on complaint-handling for the securities (ESMA) and banking (EBA)
sectors JC 2018 35°);

4. Udhézimet e EBA-sé pér vlerésim té aftésisé kreditore (EBA Guidelines on creditworthiness
assessment’);

5. Udhézimet e EBA-sé pér monitorim té produktit dhe udhéheqgjen me produktet bankar pér
popullisné (EBA Guidelines on product oversight and governance arrangements for retail
banking products?);

6. Udhézimet e EBA-sé pér politikat e pérmirésimit té personalit té shitjes (EBA Guidelines on
remuneration policies for sales staff°);

7. Udhézim i BIS-it pér zbatim té parimeve bazé pér mbikéqyrje efektive bankare té rregullorés
dhe mbikéqyrje té institucioneve relevante pér pérfshirjen financiare (BIS Guidance on the
Application of the Core Principles for Effective Banking Supervision to the Regulation and
Supervision of Institution Relevant to Financial Inclusioni?);

Dokumente tjera relevante nga fusha e mbrojtjes sé konsumatoréve.

III. PARIMET BAZE

1. Roli i organeve né institucionet financiare né sigurimin e marrédhénies sé
drejté dhe té barabaré ndaj konsumatoréve té shérbimeve financiare

Institucionet financiare duhet ti trajtojné klientét e tyre né ményré té drejté dhe té
barabarté dhe té veprojné né até ményré né té gjitha fazat e sigurimit té cilit do shérbimi financiar
té konsumatoréve. Udhéhegésia e larté pritet qé té vendosé pritje té qarta pér udhéheqjen
me rrezikun nga sjellja e papérshtatshme e bankave né treg dhe té sigurojé se ajo
éshté e vendosur né kulturén dhe vlerén korporative té bankés.

Né institucionin financiar me kulturé dhe vlera korporative té cilat fokusohen né trajtim té
drejté dhe té barabarté ndaj klientéve té tyre ekzsiton mundési e madhe gé do té keté kénagési
dhe géndrim mé té gjaté té klientéve, qé sjell deri te arritje afariste té€ suksesshme dhe té
géndrueshme né afat té gjaté. Kultura korporative luan rol té réndésishém né formimin e sjelljes

4 https://www.oecd.org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf

5 https://openknowledge.worldbank.org/bitstream/handle/10986/28996/122011-PUBLIC-GoodPractices-
WebFinal.pdf?sequence=5&isAllowed=y

6 https://www.eba.europa.eu/regulation-and-policy/consumer-protection-and-financial-innovation/guidelines-for-complaints-
handling-for-the-securities-esma-and-banking-eba-sectors

7 https://www.eba.europa.eu/regulation-and-policy/consumer-protection-and-financial-innovation/guidelines-on-
creditworthiness-assessment

8 https://www.eba.europa.eu/guidelines-on-product-oversight-and-governance-arrangements-for-retail-banking-products

9 https://www.eba.europa.eu/regulation-and-policy/consumer-protection-and-financial-innovation/guidelines-on-remuneration-
policies-for-sales-staff

10 https://www.bis.org/bcbs/publ/d351.pdf



sé puonjésve dhe né ndikimin mbi veprimet dhe vendimet e marra nga institucionet financiare.
Udhéheqésia efektive nga Bordi Mbikéqyrés dhe Bordi Udhéheqés jané me réndési thelbésore pér
implementimin e kultrusés sé veprimit té drejté ndaj konsumatoréve té tyre né punén e bankés.
Me vendosjen e shembullit t&€ miré, Bordi Mbikéqyrés dhe Bordi Udhéhegés mund té nxisin sjellje
etike dhe profesionale te té gjithé punonijésit.

Bordi mbikéqyrés i vendos standardet e veprimit té drejté dhe!!:

— sé bashku me Bordin Udhéhegés, avokon kulturé dhe vlera té shéndosa korporative
né kuadér té bankés e cila e pérforcon sjelljen etike, prudenciale dhe profesionale;

— miraton dhe ndjek zbatimin e akteve té brendshme pér menaxhimin me rrezikun nga
sjellja e tregut;

— siguron kycje pérkatése né udhéhegjen me rrezikun nga sjellja e tregut né strategjité
afariste dhe funksionimin né bankén;

— siguron respektimin e standardeve té larta profesionale, pérfshiré edhe standardet
pérkatése pér besueshméri té informaicioneve té konsumatoréve dhe shmangien e
konfliktit té interesit.

Pér shkak té imponimit té kulturés dhe vlerave korporative, Bordi Mbikéqgyrés miraton
Kodit etik, né kuadér té sé cilit banka duhet té definojé sjellje té pranueshme dhe té
papranueshme té punonjésve. Pér kété pjesé banka mund té hartojé dhe Kod té sjelljes sé tregut,
i cili éshté né pajtim me Kodin etik. Né Kodin e sjelljes sé tregut definohen standardet dhe normat
etika té cilat jané té lidhura me sjellien e miré afariste té€ punonjésve né komunikim me
konsumatorét lidhur me produktet dhe shérbimet e bankés. Kodi i sjelljes sé tregut nuk mund ti
pérfshijé té gjitha situatat, por ajo gé éshté me réndési éshté té ndértohen dhe té respektohen
rregullat e sjelljes si pjesé e kulturés korporative e lidhur me integritetin, ndérveprimin e singerté,
drejtésiné dhe pérgjegjshmériné.

Promovimi i kulturés dhe vlerave korporative mund té arrihet me trajnime té punonjésve
pér vlerat bazé dhe sjelljen e déshiruar té punonjésve ndaj konsumatoréve, si dhe me ndjekjen
e arritjeve té punonjésve.

Bordi udhéheqés kujdeset pér futjen e udhéheqgjes me rrezikun nga sjellja e
papérshtatshme e tregut né kulturén dhe vierat bazé korporative té institucionit
financiar. Kjo pérfshin:

— vendosje dhe avokim té kulturés dhe vlerave korporative té shéndosa né kuadér té
institucionit financiar me ¢ka pérforcohet sjellja etike, prudenciale dhe profesionale;

— inkorporim té udhéhegjes me rrezikun nga sjellja e papérshtatshme e tregut né modulin
afarisht, strategjiné afariste dhe praktikat afariste;

— inkorporim té udhéhegjes me rrezikun nga sjellja e papérshtatshme e tregut né té gjitha
fazat e ciklit jetésor té shérbimit, nga dizajni (pérfshiré edhe vendosjen e kompensimeve
dhe provizioneve), promovimi, distribuimi, ofrimi i késhillave pér konsumatorét dhe né
periudhén e pérdorimit té& shérbimit;

— procese pérkatése té€ marrjes s€ vendimeve ku do té merren parasysh interesat e
konsumatoréve, nga aspekti i funksionimit transparent dhe té pérgjegjshém;

— vendosja e komunikimit me punonjésit pér vlerat bazé pér arsye té arritjes sé rezultateve
nga udhéhegja me rrezikun nga sjellja e papérshtatshme e tregut;

11 Né pajtim me Vendimin pér rregullat e udhéhegjes sé mire korporative né banké.
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— pérshtatje té aktiviteteve (proceseve) pér pranim, trajnim, vlerésim dhe shpérblim té
punonjésve me vlerat dhe rezultatet e déshiruara né pajtim me parimet e udhéheqgjes sé
tregut;

- --ndjekja e rezultateve nga udhéhegja me rrezikun nga sjellja e papérshtatshme e tregut
dhe zbatimi i masave aty ku nuk jané arritur rezultatet.

Pér até qéllim, institucioni financiar, népérmjet akteve interne, pritet té
sigurojé strukturé organizative pérkatése, duke filluar nga nivelet e saj mé té uléta,
deri te pércaktimi i anétarit té Bordit udhéheqés, té cilét punojné dhe jané pérgjegjés
pér monitorimin e udhéheqgjes me rrezikun nga sjellja e papérshtatshme e tregut, pra
pér mbrojtjen e konsumatoréve.

Institucioni financiar duhet té jeté i drejté, i pérgjegjshém dhe profesional kur béhet fjalé
pér konsumatorét. Né té kundértén, trajtimi i keq ndaj konsumatoréve jo vetém qé e ekspozon
institucionin né rrezik té reputacionit, humbjen e lojalitetit dhe besueshmérisé sé klientéve, por
mund té sjellé edhe te shpenzime té konsiderueshme né denime.

Institucioni financiar pritet té pérfshijé detyrime pér trajtim té drejté dhe kujdes pér
konsumatorét né proceset interne pér udhéhegje me rreziget, funksionet kontrolluese dhe
pérdorimin e shérbimeve nga personat e jashtém dhe té vendos sistem pérkatés dhe integrues
pér mbrojtje té konsumatoréve. Gjaté krijimit dhe zbatimit té sistemit pér mbrojtje té
konsumatoréve, éshté me réndési té merren parasysh sfidat e posagme me té cilat ballafagohen
kategorité e cenueshme té konsumatoréve, pér shkak té nivelit té ulét té njohurisé financiare
dhe pérfshirjes financiare, borxhi i tepért, t&€ hyrat e uléta ose personat gé jané té vjetér, me
invaliditet, migrantét, grupet e pakicave dhe tjerét.

2. Sigurimi i késhillave pérkatése dhe rekomandimet pér konsumatorét

Késhillat e cilésisé mund tju ndimojné konsumatoréve té marrin vendime té réndésishme
bazuar né informacione té mjaftueshme pér shérbimin ose produktin financiar qé i plotéson
nevojat e tyre financiare. Ofrimi i késhillave ose rekomandimeve nga ana e institucionit
financiar pritet té bazohet né géllimet financiare, nevojat dhe njohurité e c¢do
konsumatori, duke marré parasysh kompleksitetin e shérbimit ose produktit financiar
dhe rreziqet lidhur me ato. Punonjésit kompetent pér shitje né institucionet financiare pritet
tju ofrojné konsumatoréve késhilla té logjikshme ose rekomandime pér shérbimin financiar gé ju
ofrohet dhe té€ mbajné llogari pér interesin e tyre.

Institucioni financiar duhet té merr informacione té mjaftueshme pér konsumatorit,
vecanarisht pér:
(a) géllimet, nevojat dhe prioritetet financiare;
(6) rrethanat personale (p.sh. moshén, numrin e personave né pérkujdesje);
(8) gjendja financiare (p.sh. burimet dhe shuma e té hyrave, detyrimet financiare dhe té
ngjajshme); dhe
(r) pérvoja lidhur me shérbimin financiar.

Informacionet gé do ti mbledh institucioni financiar lidhur me konsumatorit duhet té jené
me Véllim gé do té:
- jeté proporcional ose pérkatés me natyrén dhe kompleksitetin e shérbimit ose
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produktit financiar gé rekomandohet nga institucioni financiar ose qé e kérkon
konsumatori; dhe

- ti mundésojé institucionit financiar té sigurojé shérbim profesional dhe té késhillojé
konsumatorin né pajtim me kapacitetin e tij.

Nése konsumatori vendos gé mos ti sigurojé té gjitha informacionet e kérkuara nga
institucioni financiar, ajo duhet ta informojé se pér até arsye ndoshta nuk do té jeté né mundési
ti jap rekomandim, pérkatés dhe profesional pér shérbimin. Gjithashtu, institucioni financiar duhet
ti njoftojé konsumatorét se c¢do informacion i pasakt do té ndikojé né pérshtatshmériné e
rekomdanimit ose késhillés.

Gjaté pércaktimit té pérshtatshmérisé sé shérbimit financiat pér konsumatorét, aty ku
éshté e nevojshme, punonjésit (ose ndérmjetésuesit kreditor) pritet ti kushtojné vémendje
aspekteve né vijim:

(a) shérbimi financiar éshté pérkatés pér realizimin e géllimeve financiare, nevojat e klientit,
rrethanat personale, gjendja financiare, apetiti pér rrezik dhe aktivitetet investuese té
konsumatorit;

(b) konsumatori e ka njohuriné dhe pérvojén e nevojshme pér c¢éshtjet financiare pér ti kuptuar
kushtet dhe rreziget kyge té shérbimit financiar;

(c) konsumatori me shumé mundési do té mund ti plotésojé detyrimet financiare té lidhura me
shérbimin ose produktin financiar; dhe

(¢) meziget lidhur me shérbimin finandar jané né pajtueshméri me tolerancén e mezikut t& konsumatorit, pramund t&
mbajné gjendjen e tij finandar né njé nivel t& kénagshém.

Punonjésit pérgjegjés pér shitjen pritet ge t'ju sigurojné informacione konsumatoréve pér
té gjitha shérbimet financiare té cilat jané té vlerésuara si pérkatése, ashtugé konsumatoret duhet
té jené té informuar pérkatésisht pér té gjitha opsionet e disponueshme nga té cilat mund té
zgjedhin. Kur ofrohet njé shérbim kreditor i cili e rrit konsiderueshém borxhin e konsumatorit,
duhet té vlerésohet me kujdes aftésia kreditore e konsumatorit dhe pér até té njoftohet
konsumatorit, me géllim té shmangies sé borxhit té tij t& tepért. Njékohésisht, institucioni
financiar i kushton vémendje pérkatése edhe zhirantit né marrédhénien kreditore, népérmjet
shpjegimit té rolit dhe kushteve té tij gjaté sé cilés mund té merr disa detyrime né marrédhénien
kreditore edhe gjaté lidhjes sé marréveshjes né té cilén paragitet si zhirant.

Institucioni financiar do ta informojé konsumatorin pér shumén e ¢do kompensimi té lidhur
me shérbimin financiar, para se ti ofrojé késhillé ose rekomandim pér até lloj shérbimi.

Institucioni financiar rekomandon njé shérbim té caktuar financiar duke i marré parasysh
interesat e konsumatoréve, pavarésisht té fitimeve financiar gé do ti realizojé.

Institucioni financiar duhet té kujdeset se punonijésit e tij pérgjegjés pér shitje:

(@) jané té trajnuar pérkatésisht dhe kompetent pér ofrim té késhillave dhe
rekomandimeve cilésore pér shérbimin financiar mé té pérshtatshém pér konsumatorét;

(b) kané kuptim té miré pér karakteristikat kyce dhe kushtet e shérbimit té ofruar
financiar;

(c) jané té trajnuar pér sigurimin e informacioneve té€ kohshme dhe relevante pér
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shérbimin financiar qé tju mundésojné konsumatoréve té€ marrin vendime té bazuara mbi
informacione té mjaftueshme;

(¢) janét é afté ti shpjegojné karakteristikat e shérbimit financiar dhe termet kyce té cilat
ndikojné né detyrimet e konsumatorit;

(d) jané té trajnuar pér ofrimin e késhillave dhe rekomandimeve cilésore té bazuara né shqyrtim
pérkatés té géllimeve, nevojave, rrethanave personale, gjendjen financiare, apetitin e rrezikut dhe
aktivitetet investuese té konsumatorit;

(dh) tju sigurojné konsumatoréve mundési té pérshtatshme ti lexojné informacionet pér
shérbimin ose produktin financiar dhe ti shqyrtojné késhillat ose rekomandimet e ofruara;

(e) jané té njoftuar dhe jané né rrjedha me ndryshimet e kérkesave rregullatore, marrin
pjesé né edukim té vazhdueshém pér ruajtjen e njohurisé dhe kompetencés sé nevojshme pér
kryerje efikase té detyriave té tyre.

Institucioni financiar do té vendosé procese pér ripértéritjen e trajnimeve pér punonjésit
e tij pérgjegjés pér shitje, pér arsye té ruajtjes sé kompetencés sé tyre pér ofrimin e késhillave
dhe rekomandimeve cilésore pér konsumatorét. Né proceset e tilla mund té pérdoren raegimet
nga konsumatorét gé té vértetohet aftésia e punonjésve pérgjegjés pér shitje pér shpjegimin e
sakté té informacioneve relevante té shérbimit financiar dhe pér ofrimin e késhillave dhe
rekomandimeve pérkatése!?.

Si qasje e pérgjithshme, institucionet financiare duhet té kené punonjés,
pérfaqésues dhe ndérmjetésues qé kané aftési té tregojné kujdes dhe mirési né
komunikimin me konsumatoréti3,

3. Zbulimi i informacioneve dhe transaprenca

Insitucionet financiar pritet tju sigurojné konsumatoréve informacione té
qarta, relevante dhe té sakta pér shérbimet dhe produktet financiare.

Sa shkojné e béhen shérbimet dhe produktet financiare mé komplekse, me réndési té
vecanté éshté qé konsumatorét té kené gasje mé té miré deri te informacionet relevante dhe té
marrin vendime té informuara. Zbulimi pérkatés dhe efektiv i shérbimit mund t'ua lehtésojé
konsumatoréve té jené mé aktiv né mbrojtjen e interesave té tyre. Zbulimi i shérbimit e arrin
géllimin nése konsumatorét i kuptojné informacionet e ofruara pér krahasim dhe vlerésim té
pérshtatshmérisé sé shérbimit. Pér kété arsye éshté e réndésishme gé zbulimi té jeté i lehté, i
kuptueshém dhe ti pérfshijé informacionet kyge té réndésishme pér vendosje té konsumatoréve.

Institucioni financiar pritet gé ti respektojé kéto parime gjaté reklamimit té shérbimeve
financiare:

— vértetésiné e informacioneve qé pérmban mesazhi reklamues;

— transparencé té informacioneve gé pérmban mesazhi reklamues;

— informacione té ekuilibruara gé pérmban mesazhi reklamues;

— pérshtatshméri né pérmbaijtje dhe respektimin e etikés profesionale.

12 Bo npunor 2 ce gageHy A06pU NPaKTUKM NPUMEHANBM 3a OBOj CEFMEHT.
13 Bo npunor 2 ce gageHn A06pu NPaKTUKM NPUMEHANBM 332 OBOj CErMEHT
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Parimet e vértetésisé sé informacioneve qé pérmban mesazhi reklamues do té thoté gé
ato duhet té jené té sakta dhe té pérditésuara dhe se ményra e paraqitjes sé tyre nuk do té sjell
lajthitje pér pérdoruesin mesatar. Reklamimi nuk mund té pérmbajé informacione té pasakta,
duke shtrembéruar faktet mund té krijohet pérshtypje e rreme pér kushtet mbi té cilat pérdoren
shérbimet.

Parimet e transparencés sé informacioneve té pérfshira né infromacionet gé pérmban
mesazhi reklamues do té thoté se zbulohen té gjitha informacionet e nevojshme gé té mund garté
té vlerésohen karakteristikat e shérbimit financiar té institucionit financiar. Insitucioni financiar
duhet té sigurojé gé informacionet prezantohen me gjuhé té thjeshté, me madhési pérkatése té
shkronjave, ti zbulojé né ményré té garté, koncize dhe efektive gé konsumatorét té€ mund ti
kuptojné karakteristikat kyce té shérbimit, rreziget, drejtat dhe pérgjegjésité e tyre. Institucioni
financiar do té sigurojé materiale té garta promovuese, tekst i cili nuk éshté tepér i gjaté ose me
dy kuptime i cili nuk do té sjell lajthitje ose konfuzion, sepse konsumatorét shpesh heré bazohen
né informacionet e materialeve promovuese kur marrin vendime.

Sipas parimit pér informacione té ekuilibruara, institucioni financiar do té sigurjo procese
pérkatése pér zbulimin e llojit té shérbimeve dhe materialeve promovuese qé té sigurojé se
informacionet e zbuluara japin pasqyré té garté dhe té ekuilibruar pér karakteristikat, rreziget dhe
pérfitimit kyce, té nevojshme pér konsumatorét gjaté marrjes sé vendimeve financiare té
informuara.

Parimi i pérshtatshmérisé dhe respektimit té etikés profesionale do té thoté se mesazhi
reklamues nuk duhet té pérmbajé deklarata ose paraqitje vizuale té cilat mund té konsiderohen
si ofenduese, diskriminuese ose té kundérta me praktikat e mira afariste té konkurrencés lojale
dhe etikés profesionale.

Parimet gjaté reklamimit té shérbimeve financiare zbatohen né té gjitha llojet e
shérbimeve (p.sh.: llogarité, depozitat, kredité dhe shérbimet pagesore).

Institucioni financiare do ti informojé konsumatorét pérkatésisht lidhur me shérbimin
financiare né fazén para kontraktuale, né momentin kur konsumatorét lidhin kontraté dhe gjaté
kohézgjatjes sé kontratés. Kjo pérfshin edhe sigurimin e informacioneve kyge dhe relevante pér
konsumatorét nga institucioni financiar lidhur me pérfitimet, rreziget dhe kushtet bazé té
shérbimit (pérfshiré kushtet minimale, normat e interesit, té gjitha kompensimet dhe shpenzimet
shtesé).

Mesazhi reklamues i cili i promovon shérbimet gé i jep institucioni financiar né bazé té
kontratés pér kredi, kontratés pér emetim dhe pérdorim té kartelave kreditore, kontratés pér
mbitérhegjen e lejuar, si dhe shérbimet tjera kreditore dhe e cila e pérfshin normén e interesit
ose cfarédo lloj té dhéna numerike té lidhura me ¢mim ose rendiment — duhet té pérmbajé té
dhéna té shprehura sakt dhe garté pér:

- llojin e kredisé;

- shumén dhe llojin e normés sé interesit (fikse dhe/ose e ndryshueshme);

- norma e shpenzimeve totale (nése éshté e zbatueshme);

- valuta me té cilén aprovohet kredia;

- periudha pér té cilén aprovohet kredia;

- shuma totale e kredisé (pérfshiré edhe né interval shumén minimale dhe maksimale e
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cila mund té aprovohet te ky lloj i kredisé, nése éshté e zbatueshme);
- nése kérkohet siguri pér kreding;
- té gjitha shpenzimet jané mbi pérdoruesin.

Mesazhi reklamues i cili i promovon shérbimet gé i ofron institucioni financiar né bazé té
kontratés pér depozit i cili e pérmban normén e interesit pritet té pérmbajé té dhéna té shprehura
garté dhe sakt pér:

- llojin e depozitit;

- shumén dhe llojin e normés sé interesit (fiks ose té ndryshueshém);

- valuta né té cilén lidhet kontrata pér depozit;

- periudha pér té cilén lidhet kontrata pér depozit;

- té gjitha shpenzimet jané mbi pérdoruesin, pérfshiré edhe shpenzimet (provizionin) né
rast té térhegjes sé parakohshme té depozitit. Né mesazhet reklamuese né mediume ku nuk ka
hapésiré ose mundési pér pércjelljen e té gjitha té dhénave té theksuara, publikohen té dhénat
bazé pér shérbimin, ndérsa pér informacione mé té detajuara konsumatorét drejtohen né internet
fagen ose né hapésirat e institucioneve financiare.

Informacionet e theksuara!* duhet té jené té krahasueshme né bazé se ku konsumatori
mund té bé&jé krahasim ndérmjet institucioneve financiare dhe té merr vendim i cili éshté i
pérshtatiur me mundésité e tij financiare dhe pritjet individuale. Informacionet gé i siguron
institucioni financiar lidhur me shérbimet gé i ofron jané falas.

Tarifa pér kompensimet qé i tarifojné institucionet financiar duhet gé té jeté i dukshém
dhe i disponueshém lehté né internet fagen e institucionit financiar (né fagen kryesore ose né
segmentin ku jané té vendosura informacionet pér shérbimin pérkatés). Me kérkesé té
konsumatoréve, institucionet financiare pa kompensim duhet t'ju japin kopje né letér ose njé
medium tjetér té pérhershém nga Tarifa pér kompensime (i cili éshté né fugim si dhe té vlefshmit
e méparshém) né afat prej 2 ditéve nga kérkesa e dorézuar pér shérbimet pér té cilat interesohet
konsumatori.

Gjithashtu, institucionet financiare pritet gé ¢do ndryshim nga Tarifa e kompensimeve, jo
mé shumé se 60 dité nga hyrja né fuqi, ta shfagin né vend té dukshém né ekspoziturat dhe filialet
e institucioneve financiare, né internet fagen e institucionet financiar né vend té dukshém dhe té
theksuar, si dhe ta njoftojné pérdoruesin népérmijet Pasqyrés pér gjendjen dhe ndryshimet e
llogarisé (té disponueshém né formé letre ose digjitale). Njékohésisht, sé paku 10 dité para
publikimit t& ndryshimit té tarifés, pritet pér ndryshimet ta informojné Bankén Popullore, me
arsyetim pér arsyen e ndryshimit.

Institucioni financiar nuk duhet té imponojé kompensime té tepérta ose té
paarsyeshme dhe té dhéna tjera té cilat nuk i pasqyrojné shpenzimet reale té
ndodhura né sigurimin e shérbimeve té ofruara ose té cilat jané né dém té njé grupi
té caktuar té konsumatoréve.

Transparenca pritet té sigurohet edhe pér shérbimet financiare té cilat ofrohen digjitalisht.
Nése zbulimi dhe komunikimi me konsumatoréet kryhet vetém népérmjet kanaleve digjitale,
institucioni  financiar duhet té pérpiget qé ajo té jeté e qarté, efektive dhe e
pranueshme(kuptueshme) pér konsumatorét financiar. Institucionet financiare duhet ta marrin

14 Bo npunor 2 ce gageHn A06pU NPaKTUKM NPUMEHANBM 33 OBOj CErMEHT
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parasysh profiling e konsumatoréve té interesuar gjaté zbatimit té ploté té zbulimeve dhe
komunikimeve digjitale dhe té sigurojné se merren masa té arsyeshme pér t'ju ndihmuar
konsumatoréve té pérshtaten né ményrén né té cilén institucioni financiar komunikon me
konsumatorét e saj.

Institucioni financiar pritet ta paraqesé tekstin pér reklamim té njé shérbimi té
caktuar deri te Banka Popullore, sé bashké me pérshkrimin dhe karakteristikat e
shérbimit, jo mé voné se 10 dité para publikimit té tij (né media elektronike, népérmjet
reklamimit né internet, reklamimit né hapésira publike!®, reklamim né hapésira t€ mbyllura'®
dhe/ose reklamim direkt).

Nése reklamohet futja e njé shérbimi té ri financiar, institucioni financiar pritet té paragesé
informacione deri te Banka Popullore pér até se si kryhet publikimi (né media elektronike, media
té shkruar, népérmjet publikimit né internet, publikim né hapésira publike, publikim né hapésira
té mbyllura dhe/ose reklamim direct), si dhe propozim tekst pér publikim té mesazhit sé paku 10
dité para publikimit té shérbimit té ri financiar, pér shkak té shqyrtimit t& ményrés sé njoftimit
me konsumatorét e shérbimit té ri financiar, pér shqyrtim té ményrés sé& njoftimit me
konsumatorét me shérbimin e ri, karakteristikat e tij, pérparésité dhe rreziget'’.

4. Edukimi dhe ndérgjegjésia financiare

Té gjithé aktorét relevant né sistemin financiar pritet té avokojné pér edukimin
dhe ndérgjegjésiné financiar.

Institucionet financiare duhet té zhvillojné mekanizma pérkatés pér t'ju ndihmuar
konsumatoréve ekzistues dhe té ardhshém ti zhvillojné njohurité, aftésité dhe besueshmériné qé
né ményré pérkatése ti kuptojné pérparésité, pérfshiré edhe rreziget dhe mundésité financiare
dhe té béjné zgjidhje té pérshtatshme té€ mbéshtetur me informacione té mjaftueshme, té dijné
ku té drejtohen pér ndihmé dhe té ndérmarrin aktivitete efektive pér pérmirésimin e gjendjes sé
tyre financiare.

Institucionet financiare duhet té pérpigen edhe pér sigurim té edukimit té gjéré financiar
dhe informacione pér té thelluar njohurité edhe aftésité financiare t& konsumatoréve, vecanarisht
pér grupet e cenueshme pér té cilat duhet té zbatohet programed dhe qasje specifike, si dhe pér
ményrén e pérdorimit té shérbimeve digjitale financiare né pajtim me tendencén e digjitalizimit
té sistemit financiar.

Duke i marré parasysh rrethanat kombétare, edukimin financiar duhet ta zbatojné

15 Reklamim me mjetet e pérshtatshme pér dérgimin e mesazhit reklamues deri te publiku, té vendosur né hapésira
publike té disponueshme pér publikun, pra deri te njé numér i pacaktuar i pranueséve (tabela reklamuese — billboard,
poster, ekran, tabela ndricuese et;j.).

16 Népérmjet posteréve, billbordeve, broshurave, fletushkave, fletépalosjeve etj. té cilat jané té vendosura d.m.th. té

shpérndara né ekspozituar dhe filialet e institucionit financiar dhe né hapésira tjera té mbyllura té disponueshme pér

publikun (p.sh. gendrat tregtare, aeroportet, stacionet e autobuséve, mjetet pér transport public etj.).
17 Né pajtim me Parimet e nivelit té larté t& mbrojtjes financiar té konsumatoréve — Grupi punés sé G20/OECD pér
Mbrojtje Financiare té Konsumatoréve (angl. High-level principles on financial consumer protection - G20/OECD Task Force on

Financial Consumer Protection).
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edhe si pjesé té mbéshtetjes sé Strategjisé Kombétare né kété rrething, né koordinim
me Bankén Popullore dhe individualisht. Pér koordinim dhe evidencé mé té miré né
nivel kombétar, pér aktivitetet individuale gé i zbatojné si pjesé té edukimit financiar,
né pajtim me Kodin e praktikave té mira pér edukim financiari®, institucionet
financiare pritet té paragesin raportim vjetor deri te Banka Popullore dhe até jo mé
voné se 28 shkurti i vitit actual pér vitin e kaluar.

5. Sjellje afariste pérgjegjése té institucioneve financiare

Institucionet financiare pritet té sigurojné kushte té drejta né kontratat qé I lidhin
me konsumatorét.

Duke pasur parasysh disbalancin e fugisé negociuese mes institucioneve financiare dhe
konsumatoréve, pritet gé institucionet financiare té sigurojné baraspeshé juridike mes té drejtave
dhe detyrimeve té paléve kontraktuese, vecanarisht lidhur me kushtet kontraktuale té pércaktuara
paraprakisht. Kjo i refefohet edhe terminologjisé juridike dhe teknike né kontratat e cila duhet té
shpjegohet né ményré / gjuhé sa mé té thjeshté e mundur, si dhe té pérjashtohet mundésia pér
ndryshim té njé anshém té elementeve té kontratés, té pashkaktuara nga sjellja e konsumatorit.
Kjo kérkesé nuk i referohet kushteve té kontratave pér té cilat éshté negociuar individualisht ose
i reflektojné dispozitat dhe kérkesat ligjore ose rregulluese. Kushtet e kontratés pér té cilat éshté
béré negociuar individualisht jané ato kushte, thelbi i té cilave mund té ndikohet nga konsumatori.

Institucioni financiar duhet té sigurojé kushte té drejta pér konsumatorin né kontratat e
tij standarde!®.

Institucioni financiar siguron kushte té qarta kontraktuale té cilat e pasqyrojné sakt
shérbimin e dhéné financiar. Kjo i referohet edhe sigurimit té:

(a) terme té cilat jané té shprehura né gjuhé / ményré té kuptueshme, garté dhe té

thjeshté

(b) terme té paragitura né ményré té lexueshme dhe koncize; dhe

(c) kushtet gé vendosin detyrime pér konsumatorét shfagen né ményré té kuptueshme
dhe té pérshtatshme.

Kontratat nuk duhet té pérmbajné kushte kontraktuale gé imponojné kufizime té cilat ju
véshtirésojné konsumatoréve té transferohen né njé produkt tjetér financiar, pra kontratat duhet
té mundésojné konsumatoréve gé té mund ti ndrojné produktet me kosto té arsyeshme.

Aq sa éshté e mundur, institucioni financiar duhet té shmang shérbime té kryqézuara
financiare dhe pérdorimin e klauzolave lidhése né kontratat qé e kufizojné zgjedhjen e
konsumatoréve. Cdoheré kur konsumatori éshté i detyruar té blejé cfaré do produkti, si parakusht
pér marrjen e kredisé nga institucioni financiar, konsumatori duhet té keté té drejt té zgjedhjes.
Lidhja béhet kur dy ose mé shumé shérbime shiten né pako dhe njéra nga ato nuk shitet vecmas.

18 | miratuar nga Trupi koordinues i rregullueséve financiar pér edukim dhe pérfshirje financiar, i disponueshém né:
https://www.nbrm.mk/kodeks-fin-edu.nspx
19 Né shtojcén 2 jané dhéné praktika té mira té zbatueshme né kété segment.

14



https://www.nbrm.mk/kodeks-fin-edu.nspx

Institucioni financiar pritet té sigurojé strukturé té pérshtatshme té informacioneve té
kontraktuara paraprakisht, me té cilén kushtet kyce té kontraktuara gé ndikojné mbi detyrimet e
konsumatoréve, u jané té shpjeguara pérkatésisht.

Institucioni financiar do ti pérfshijé kushtet kyce kontraktuale té cilat ndikojné mbo té
drejtat dhe detyrimet e konsumatoréve né reklamimin e shérbimit.

Duhet t'u kushtohet vémendje e posacme edhe politikave pér shpérblim té punonjésve né
institucionin financiar, ku punonjésit pérgjegjés pér shitje té motivohen té veprojné né interes té
institucionit si térési dhe té klientéve té tij. Politika e papérshtatshme mundet té nxit marrjen e
rrezikut té tepért dhe sjellje té papérgjegjéshme ndaj konsumatoréve.

Para se t'ju lejohet té ofrojné dhe shesin shérbime financiare, punonjésit e kycur né shitje
duhet té jené té informuar, né ményré té kuptueshme dhe transparente, pér politikat dhe
praktikat e shpérblimit gé ju referohetn atyre.

6. Dizajnim dhe futjen e shérbimit té ri financiar dhe sistem pér monitorim dhe
udhéheqje me shérbimin

Gjaté dizajnimit dhe futjes sé& shérbimit té ri financiar, institucionet financiar i kané
parasysh, mes tjerash, nevojat dhe interesat e konsumatoréve, ndérsa njékohésisht vendosin
edhe sistem té monitorimit dhe udhéhegjes me shérbimin.

Gjaté dizajnimit té€ shérbimeve té reja dhe vendosjes sé tyre né treg, institucioni
financiar duhet:
(a) ti marrin parasysh interesat, nevojat, géllimet dhe karakteristikat e konsumatoréve, pra té
tregut;

(b) té shmanget démi i mundshém te konsumatorét dhe

(c) té minimizohen konfilktet e interesit.

Institucioni financiar duhet té hartojé dhe té vendos né treg vetém shérbime me
karakteristikat, shpenzimet dhe rreziget té cilat i plotésojné interesat, nevojat, géllimet dhe
karakteristikat e njé tregu té caktuar té synuar pér shérbimin. Pasiqé paraprakisht e ka caktuar
tregun e synuar, institucioni financiar duhet té hartojé shérbim té pérshtatshém dhe i plotéson
intereset, géllimet dhe karakteristikat e konsumatoréve né tregun e caktuar té synuar. Institucioni
financiar duhet té€ mendojé se si pérshtatet shérbimi né diapazonin ekzistues té shérbimeve té
institucionit financiar, pra nése prania e varianteve té shumta té shérbimeve e pengon marrjen e
vendimeve pérkatése te konsumatorét.

Institucioni financiar pritet gé rregullisht ta kontrollon dhe pérditésojé sistemin pér
monitorim dhe udhéhegje me shérbimin, i cili duhet té jeté i pérshtatshém me natyrén, véllimin
dhe kompleksitetin e funksionimit té institucionit financiar. Zbatimi i sistemit duhet ta merr
parasysh nivelin e rrezikut t€ mundshém pér konsumatorét dhe kompleksitetin e shérbimit. Bordi
udhéheqés pritet té krijojé kushte pér punonjésit gé té jené té kycur né strukturimin e shérbimit
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dhe né sistemin pér monitorim dhe udhéhegje me shérbimin, gé té jené té afté dhe té kualifikuar
pérkatésisht dhe qé ti dijné karakteristikat dhe rreziget e shérbimit. Nése institucioni financiar
sheh problem me shérbimin né treg gjaté monitorimit té arritjeve té tij, duhet ti merr masat e
nevojshme pér ta zbutur situatén dhe té béj ndryshime té nevojshme.

Nése institucioni financiar pérdor ndérmjetésues kreditor ato duhet té kené njohuri
pérkatése dhe tju pérkushtjné vémendje té€ posagme té gjitha informacioneve relevante pér
karakteristikat kryesore té shérbimit, rreziget e tij dhe kufizimet dhe ¢mimin e ploté té shérbimit
dhe ti pércaktojné segmentet e tregut né té cilat mendohet se shérbimi nuk i plotéson interesat,
géllimet dhe karakteristikat. Institucioni financiar duhet té sigurojé se informacionet e dorézuara
deri te ndérmjetésuesi kreditor i pérfshin té gjitha detajet relevante pér ti mundésuar kuptim dhe
vendosje té drejt té shérbimit né treg. Informacionet pér shérbimin dhe detajet gé duhet t'ju
jepen ndérmjetésueséve kreditor duhet té jené me standarde pérkatése, té garta, sakta dhe sipas
nevojés té pérditésohen.

Té gjitha veprimtarité qé i merr institucioni financiar lidhur me sistemin e
monitorimi dhe udhéheqjes me shérbimin pritet qé té evidentohen pérkatésisht dhe
té vendosen né dispozicion né kérkesé té Bankés Popullore.

7. Mbrojtje e mjeteve té konsumatoréve nga mashtrimi dhe keqpérdorimi

Mbrojtja e mjeteve té konsumatoréve nga mashtrimi i brendshém dhe sjellja e
keqge nga institucioni financiar jané kyce pér ruajtjen e besueshmérisé té
konsumatoréve, vecanarisht kur ka shérbime té reja, kanale té distribuimit dhe ofrues
té shérbimeve. Né kuadér té kétij parimi tregohet edhe pér mundésiné e rritur pér mashtrim té
brendshém gé mund té vjen nga manipulimi nga ana e punonjésve té institucionit financiar.

Institucioni financiar pritet ta vlerésojé gjendjen financiar, nevojat dhe mundésité e
klientéve té tyre para se té béjné marréveshje pér t'ju siguruar shérbim ose késhillé. Institucioni
financiar duhet té jeté pérgjegjése veprimet gé i kryejné punonjésit e tij né emér té institucionit
dhe duhet ti trajnojné punonjésit pér shérbimet gé ju ofrojné klientéve.

8. Mbrojtja e té dhénave personale té konsumatorit dhe té privatésisé sé tij

Institucionet financiar i mbajné informacionet personale dhe financiare té
konsumatoréve dhe marrin masa pér mbrojtje té té dhénave té tyre né pajtim me
rregullorén e zbatueshme ligjore dhe nénligjore.

Institucioni financiar duhet té keté mekanizma kontrolluese gé té sigurohet se punonjésit
e tij e ruajné besueshmériné e informacioneve té marra nga konsumatorét. Informacionet do té
pérdoren vetém pér ofrim té késhillave ose rekomandimeve pér shérbimin financiar té
konsumatoréve. Njékohésisht, institucioni financiar duhet té sigurojé edhe pérdorimin e té
dhénave personale pér marketing direkt edhe té jeté né pajtueshméri me dispozitat ligjore.

Mbrojtja e té dhénave dhe privatésia éshté vecanarisht e theksuar né kontekst té
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inovacioneve financiare té cilat pérdorin lloje té€ ndryshme té té dhénave personale pér
konsumatorét (p.sh. pérdorimi i shérbimeve nga celulari).

9. Trajtimii ankesave

Institucionet financiare pritet té vendosin njé sistem té trajtimit efektiv, si dhe
trajtim té kohshém dhe té drejté lidhur me ankesat e konsumatoréve, né véllimin né té cilin
éshté theksuara éshté e zbatueshme pér aktivitetet e tyre.

Sistemi pér trajtim me ankesat pérfshin vendosjen e rregullueséve pérkatés dhe
aktiviteteve mbikéqyrése té cilat i referohen procedurave pér pérgjigje té ankesave,
disponueshméri té informacioneve pérkatése té ankueséve dhe organizim té ményrés sé
pérgjigjes sé ankesave né institucionin financiar. Ky sistem pritet té kontribuojé né rritjen e
besueshmérisé te konsumatorét dhe publikun té gjéré né sistemin bankar dhe financiar.

Bordi udhéheqés pritet:

(a) té miratojé akte interne pér trajtimin e ankesave;

(b) té emérojé person pérgjegjés dhe té organizojé njési kompetente pér zbatimin dhe/ose
koordinimin e aktiviteteve dhe proceseve pér trajtim me ankesat varésisht nga lloji, véllimi dhe
kompleksiteti i ankesave;

(c) té sigurojé burime té mjaftueshme pér trajtim dhe pérgjigje té ankesave;

(c) té sigurojé trajnim pérkatés pér punonjésit qé do té trajtojné me efikasitet ankesat;

(d) té pércaktojné korniza kohore gé té sigurohet se pér cdo ankesé ose kérkesé té pérgjigjet né
kohé;

(dh) té krijojé mjedis ku ankesat konsiderohen si reagime té réndésishme nga klientét pér té
ndihmuar pérmirésimin e performancave afariste dhe t’ju ndihmojné punonjésve ta njohin
réndésiné nga trajtimi i ankesave dhe kérkesave té konsumatoréve né ményré té drejté dhe
efikase.

Gjaté shqyrtimit té ankesave, institucioni financiar i shqyrton rrethanat pér rastet
individuale né ményré té drejté dhe objektive. Institucioni financiar do té investojé pérpjekje
pérkatése pér ta kuptuar kérkesén e konsumatorit, do ta hetojé thelbésisht ankesén dhe do t’ja
shpjegojé vendimin konsumatorit.

Konsumatorét duhet té kené gasje té papenguar deri te mekanizmat pér paraqitjen e
ankesave, té cilat jané té drejta dhe efikase. Institucionet financiar pritet té vendosin mekanizma
efektive pér monitorim dhe vlerésim té ankesave, kérkesave dhe rekomandimeve té pranuara.
Kjo nénkupton analizén e natyrés dhe tendencave té ankesave té pranuara dhe marrjen e analizés
efektive té arsyes themelore. Institucioni financiar pritet t&€ merr masa pérkatése pér ta larguar
dobésiné e pércaktuar dhe té vendosé mekanizma pér raportim té pérshtatshém pér ankesat dhe
kérkesat e réndésishme té konsumatoréve deri te udhéheqésia e larté.

9.1. Politika e udhéheqjes me ankesat

Institucioni financiar pritet té:
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— keté pérshkruar, miratuar dhe zbatuar Politikén e udhéhegjes me ankesat nga Bordi
Mbikéqyrés i bankés;

— politika e miratuar éshté né formé té shkruar (si document i posacém ose si pjesé e njé
politike tjetér pérkatése);

— disponueshméri té vazhdueshme té mundésuar té Politikés sé udhéhegjes me ankesat pér
té gjithé punonjésit relevant me ané té kanaleve té pércaktuar pérkatése té€ komunikimit
té brendshém;

— ankesat nga konsumatorét evidentohen né pajtim me afatet dhe ményrén e parashikuar
(p.sh. népérmijet regjistrit té sigurté elektronik);

— rregullisht i analizon té dhénat e trajtimit me ankesat pér ti shqyrtuar té gjitha problemet
gé pérsériten mé shumé here ose jané pasojé e problemeve sistematike dhe mund té
sjellin deri te rreziget e mundshme ligjore dhe operative;

— publikon informacione té detajuara pér procesin e paraqitjes dhe trajtimit lidhur me
ankesat né ményré té disponueshém lehté, pér shembull né lloj té€ broshurave ose
népérmijet fages sé internetit;

— kur njé konsumator i ri hap llogari ose pérdor shérbim pér here té pare, e informon se ku
mund té parashtrojé pytje ose té paragesé ankesé.

Aktet e brendshme pér trajtim me ankesat jané linja e pare e zgjidhjes sé mundshme té
kérkesave té konsumatoréve dhe sigurimi i ankesave té zgjidhen né kuadér té institucionit
financiar sa éshté e mundur mé shumé. Me ndihmén e politikave té hartuara detajisht dhe
procedurat e trajtimit me ankesat e miratuar nga institucionet financiar, pérmirésohet
marrédhénia me Kklientét, rritet besueshméria né sistemin financiar dhe ulen shpenzimet pér
procedurat e mundshme gjygésore. Késhtu, kéto jané komponenta té réndésishme té mbrojtjes
sé konsumatoréve.

9.2. Trajtimi ndaj ankesave

Institucioni financiar pritet té€ keté procese té vendosu pérkatése dhe procedura té
dokumentuara mire pér trajtimin e ankesave, pérfshiré edhe té dhénat e pércaktuara qarté pér
kontakt pér trajtim té duhur lidhur me ankesat e konsumatoréve. Procedurat duhet té jené té
garta, té kuptueshme lehté dhe té disponueshme pér konsumatorét.

Institucioni financiar pritet té€ vendosé dhe té rregullojé funksion pér udhéhegje me
ankesat e cila do té mundésojé pércaktim té drejté dhe objektiv té rrethanave dhe arsyeve té
cilat kané sjell deri né ankesé, si dhe té dallojé dhe té parandalojé konfliktin € mundshém té
interesave.

Konsumatorét duhet té kené gasje deri te mekanizmi pér trajtimin me ankesat i cili duhet
té jeté i shpejté, i lire dhe efikas.

Pérveq ményrave té rregullta (népérmjet postés, faksit, kutité e ankesave té vendosura
né vende té dukshme né hapésirat afariste té institucionit financiar ose verbalisht ku procesverbali
né formén e pércaktuar), institucioni duhet té mundésojé edhe ményré digjitale té paraqitjes sé
ankesave népérmijet fagen e internetit té institucionit financiar ose adresés pér kontakt?°. Kur né
institucionin financiar do té arrijé ¢farédo lloj mesazhi, pas c¢farédo lloj kanali, éshté e nevojshme té

20 Bo npWoroT 2 ce AageHu fobpuTe NPaKTUKK NPUMEHNBU BO OBOj CErMEHT.
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pércaktohet se mesazhi paraqitet si ankesé ose kérkes€, propozim, koment.

Gjaté paraqitjes sé ankesés, verbalisht, té shkruar ose né ményré elektronike, plotésohet
njé formular pér ankesé (shtojca 3 Formular standard i ankesave)?!. Institucioni financiar pritet
té mundésojé gé formulari té jeté i disponueshém né té gjitha hapésirat ku ofrohen shérbimet e
konsumatoréve. Gijithashtu, institucioni financiar duhet ti mundésojé pérdoruesit gasje deri te
formulari pér paraqitje té€ ankesés né fagen fillestare té fages sé tij té internetit me vendosjen e
lidhjes / menusé né vend té dukshém qgé éshté e treguar qarté se béhet fjalé pér ankesat e
klientéve. Njékohésisht, né rastet kur ankesa éshté paragitur népérmjet aplikacionit té internetit
ose e-mailit, institucioni financiar pritet menjéheré ta konfirmojé pranimin e ankesés.

Nése konsumatori ka pér qgéllim té paragesé ankesé verbalisht, institucioni financiar pritet
ti tregojé se nuk éshté i obliguar ta shqyrtojé ankesén verbale, si dhe ta mésojé (tregojé) pér
ményrén né té cilén mund té paragesé ankesé. Nése ankesa éshté e paraqitur verbalisht,
népérmjet telefonatés, né até rast institucioni duhet ta evidentojé ankesén me vendosjen e
evidencés pérkatése té té dhénave té konsumatorit, pérmbaijtjen e ankesés, si dhe datén dhe
kohén e pranimit té ankesés.

Punonjésit né institucionin financiar pritet personit, pra punonjésve né shérbimin pér
trajtim me ankesat tju mundésojné njé pasqyré né dokumentacionn me té cilin disponojné dhe
t'ua japin té gjitha informacionet e nevojshme pér shérbimin pér té cilin i referohet ankesa.

Efikasiteti i zgjidhjes sé ankesave éshté i réndésishém shkaki i afateve té pércaktuara dhe
rrezikut té reputacionit. Institucioni financiar pritet né afat prej 15 ditéve pune té
paraqgesé pérgjigje né formeé té letrés deri te ankuesi.

Kur institucioni financiar do té pranojé ankesé nga njé klient té drejtuar te
Banka Popullore, institucioni financiar pritet té paraqesé pérgjigjé té ankesés né afat
prej 8 ditéve pune nga pranimi i ankesés. Né rast té jashtzakonshém, kur éshté e
nevojshme ankesén ta pérpunojné mé shumé njési organizative, pérgjigja mund té
paraqitet né afat prej 15 ditéve pune.

9.3. Monitorim dhe zgjedhje e brendshme e ankesave

Institucioni financiar pritet rregullisht té bé&j analiza té té dhénave lidhur me ankesat, qé
té njihen dhe largohen arsyet, pra problemet té cilat pérsériten, si dhe té pérceptohen rreziget e
mundshme juridike dhe operative. Kjo mund té realizohet né njé prej kétyre ményrave:
— me analizén e arsyeve té ankesave individuale me géllim té pércaktimit té arsyeve
themelore té cilat jané té pérbashkéta te disa ankesa tjera;
— té pércaktohet se a béhet fjalé pér parregullési té sistemit dhe cila éshté arsyja
pér até;
— me shqgyrtimin se nése disa ankesa té caktuara mund té kené ndikim edhe né
procese ose produkte tjera, pérfshiré edhe ato pér té cilat ankesa nuk ju referohet
direkt;

21 NoKkonKy GUHAHCUCKATa MHCTUTYLM]a MMa COMCTBEH GOPMY/Iap KOJLITO COAPMM NOroieM Aen o nogatoumTte 8o CTaHAapAHNOT
bopmynap 3a NONaKM 1 TOj € YyCornaceH co MHTEPHUOT CUCTEM Ha MOMIaKM, MOKE Aa Ce KOPUCTM CONCTBEHNOT popmyap.
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— me marrjen e masave pérkatése pér largim, kufizim dhe parandalim té arsyeve
thelbésore jané shqyrtuar edhe ankesat individuale, nése éshté e mundur ajo;

— me marrjen e masave pér largimin e pasojave materiale nga parregullésité e
sistemit te konsumatorét té cilét jané té pérfshiré né kété parregullési té sistemit.

Funksionimi i sistemit té trajtimit me ankesat pritet gé vazhdimisht ti monitorojé me
vémendje dhe té kontrollohet nga revizioni i brendshém i institucionit financiar.

9.4. Evidentimi i ankesave

Institucioni financiar pritet té vendos dhe rregullisht ti pérditésojé evidentimet
e ankesave. Evidentimi i ankesave duhet ti p€rmbajé sé paku disa nga kéto té€ dhéna: datén e
pranimit té ankesés, emrin mbiemrin e ankuesit, pérmbajtje té shkurtér té ankesés,
departamentin pér té cilin referohet ankesa dhe hartuesin e pérgjigjés, datén e dérgimit té
pérgjigjés. Sistemi i evidentimit té ankesave mundéson edhe monitorimin e atyre né cdo moment,
nga faza e pranimit deri te faza e pérgjigjes sé ankesés. Regjistri i ankesave preferohet té jeté i
centralizuar — mundésisht né format digjital, ku pérveq té dhénave bazé duhet té specifikohet
edhe pérgjigja pérfundimtare e ankesés, nése éshté pranuar ose refuzuar, né ¢faré ményre dhe
né favor té cilin éshté zgjidhur.

Institucioni financiar preferohet té mban dosje pér ¢do ankesé, né té cilén do té pérfshihet
korespondenca e ploté me ankesén, aktivitetet e ndérmarra nga institucioni financiar pér zgjidhjen
e ankesés dhe né ¢faré ményré éshté zgjidhur.

Institucioni financiar pritet té mundésojé disponueshméri té regjistrit té
ankesave dhe té dosjeve pér kontrollé kur do té kérkohen nga ana a rregullatorit.

9.5. Raportet

Né bazé té sistemit té vendosur té evidentimit té ankesave, institucionet financiar
preferohet té hartoné raporte mujore ose tremujore pér ankesat e pranuara sipas kategorisé,
ekspoziturés, kanalit t& komunikimit, kohézgjetjes sé zgjidhjes ankesés, arsyja e ankesés, suksesi
i zgjidhjes sé tyre, statusit t& masave korektuese té marra me sugjerime pér pérmirésim dhe
shgyrtime tjera. Ky raport dorézohet deri te Bordi udhéheqés, i cili e dérgon deri te Bordi i
udhéhegjes me rrezige, i cili mé tej vendos pér rrjedhén e aktiviteteve té cilat vijojné si rezultat i
ankesave té pranuara.

Raporti pér ankesat mund té shqyrtohet edhe né Bordin mbikéqyrés né nivel tremujor.

Né bazé té sistemit té vendosur té evidenimit té ankesave, institucionet financiare
pritet té paragesin informacione dhe té dhéna pér ankesat e pranuara deri te Banka
Popullore, né gjashté muaj. Béhet fjalé pér té dhéna pér numrin e ankesave pér
periudhén pér té cilén béhet fjalé né raportim, té redaktuara sipas kritereve té
cilat i ka pércaktuar Banka Popullore. Né Shtojcén 1 éshté dhéné tabela pér
llojin dhe numrin e ankesave té cilat institucionet financiare pritet né bazé
gjashté mujore ta dorézojné deri te Banka Popullore, né ményré elektronike,
né afat prej 20 ditéve pas pérfundimit té gjashtémujoréshit pérkatés. Me
kérkesé té Bankés Popullore, institucioni financiar duhet té paraqesé edhe
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informacione pér ményrén e zgjidhjes sé ankesave dhe ekstrakt nga
procesverbali i ankesés.

9.6. Disponueshméri e informacioneve

Pér sigurim té transaprencés né procesin e trajtimit té ankesave, institucioni financiar

preferohet:

té publikojé informacione pér procesin e trajtimit me ankesat, té cilat do té jené té
disponueshme lehté, pér shembull, né formé té broshurés, ose népérmjet té fages sé
internetit dhe até né fagen e paré, si dhe né ményra tjera ti informojé klientét e vet si dhe
ku té drejtohen né rast té ankesés;
té jep informacione té qarta, sakta dhe té pérditésuara pér procedurén e trajtimit me
ankesat dhe até:
— né ¢faré ményré mund té paraget ankesén dhe informacione té detajuara se cka
duhet té pérfshijé (té referohet formularit standard pér paraqitje té ankesés);
— informacione rreth procedurés sé shqyrtimit dhe pérgjigjes sé ankesés, pérfshiré
edhe afatin kohor né té cilin do té pérgjigjet, njésiné organizative pérgjegjése etj.;
e konfirmon pranimin e ankesés, pérveq né rast kur ankesat pranohen népérmjet kutive
té vendosura né ekspoziturat e institucionit financiar;

me kérkesé té klientit, gjaté konfirmimit té ankesés, ti jep informacione té shkruara pér
procedurén e zgjidhjes sé ankesave.

9.7. Paraqitja e pérgjigjes sé klientit

Institucioni financiar do té sigurojé komunikim té kohshém dhe efektiv me ankuesit.

Institucioni financiar do té duhet:

— ti mbledh, shqyrtojé dhe ti studiojé té gjitha déshmité dhe informacionet e
réndésishme lidhur me ankesén;

— me ankuesin té komunikohet né gjuhé té garté, té kuptueshme dhe té thjeshté;

— pérgjigja duhet té jeté e ploté, garté dhe e kuptueshme pér ankuesin;

— pérgjigja paraqitet né ményrén e njejté sic éshté pranuar, népérmjet postés,
népérmjet internetit ose njé ményré tjetér pérkatése;

— né afat té arsyeshém ti pérgjigjet ankuesit pa vonesa té panevojshme, ndérsa jo mé
voné se 15 dité pune. Kur pérgjigja nuk mund té paragitet né afatin e pritur, duhet né
ményrén e njejté si¢ Eshté pranuar ankesa (népérmijet postés, népérmijet internetit
ose njé ményré tjetér pérkatése) ta njoftojé ankuesin pér arsyet e vonesés sé
pérgjigjes dhe té theksohet koha se kur duhet té pret pérgjigjen;

— gjaté sjelljes sé vendimit pérfundimtar ose pérgjigjes lidhur me ankesén e cila nuk i
pranon né térési kérkesat e ankuesit, me shkrim, né ményré té detajuar e informon
ankuesin pér géndrimin e ofruesit té shérbimit pér rastin konkret.

10. Konkurrenca
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Népérmjet promovimit dhe mbéshtetjes sé tregjeve konkurruese né nivel
kombétar, konsumatoréve duhet té ju sigurohet mé shumé zgjedhje mes shérbimeve
financiare. Késhtu, krijohet presion konkurrues mbi institucionet financiare gé té ofrojné
shérbime konkurruese, t& mbajné cilési té larté dhe té kené shérbime inovative. Konsumatorét
duhet té€ kené mundésiné pér krahasim té shérbimeve financiare té ofruara dhe ku éshté e
pérshtatshme, té munden ti transferojné shérbimet né ményré té lehté né njé institucion financiar
tjetér (pa kufizime) dhe me shpenzime té arsyeshme dhe té publikuara paraprakisht.

IV MBIKEQYRJE

Monitorimi i zbatimit té Qarkores

Banka Popullore e monitoron veprimtariné e institucioneve financiare lidhur me zbatimin e
garkores.

Nr. 12306 /5 Guvernatorja
31 mars 2023 dhe kryesuesja
Shkup e késhillit té Bankés Popullore

té Republikés sé Maqedonisé sé Veriut
dr. Anita Angellovska Bezhoska
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Shtojca 1.

Raport deri te Banka Popullore pér ankesat e pranuara né institucionin
financiar

(né bazé gjashtémujore)

1. Té shénohen aktet e brendshme me té cilat rregullohet mbrojtja e konsumatoréve té cilat
institucioni financiar i ka miratuar gjashté muaijt e fundit.

2. Sa prej ankesave té paraqitura deri te institucion financiar gjashté muajt e fundit ju éshté
pérgjigjur né kété ményré:
Né favor té institucionit
financiar:
Né favor té klientit:
Eshté paragitur ankesé né gjyq nga
klienti:

3. Numri i ankesave nga konsumatoré pér periudhén =============nzu--

Lloj i produktit / shérbim Numér

1. Xhirollogari
ményrat dhe/ose kushte té kontratés*
tarifat (shuma dhe llogaritja)
funksionaliteti i shérbimit**
ankesat (p.sh. urdhéresé e anuluar)
tjera

2. Kartela debitore dhe kreditore
ményrat dhe/ose kushte té kontratés*
tarifat (shuma dhe llogaritja)***
funksionaliteti i shérbimit **
tjera

3. Depozitat

ményrat dhe/ose kushte té kontratés *
interesi (shuma dhe llogaritja)
tjera

4. Kredi konsumatore
informacione parakontraktuale té gabueshme ose té
pamjafuteshme
normat e interesit (shuma dhe llogaritja)
tarifa
dispozitat e kontratave
tjera
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5. Kredi banimi

normat e interesit (shuma dhe llogaritja)

tarifat

dispozitat e kontratave

tjera

6. Bankim elektronik dhe celular

ményrat dhe/ose kushte té kontratés*

tarifat (shuma dhe llogaritja)

funksionaliteti i shérbimit**

tjera

7. Kanale tjera direkte (SMS, bankomate dhe tjera)

ményrat dhe/ose kushte té kontratés*

tarifat (shuma dhe llogaritja)

funksionaliteti i shérbimit**

tjera

8. Sjellja e punonjésve

cilésia e informacioneve té ofruara / informacione t&
pamjaftueshme

komunikim i papérshtatshém

ndihma dhe eksperiza e punonjésve

tjera

9. Ankesa té lidhura me reklamet e
produkteve

10. Pérmbarim dhe pagesé té detyruar

11. tjera

Gjithésej

* vérejtje té cilat i referohen dokumentacionit té cilin konsumatori duhet ta sjell, informacionet té cilat
konsumatori duhet ti jep dhe té cilat i merr gjaté nénshkrimit té kontratés, pérmbajtjen e ofertés pér até produkt,
pérmbajtjen e kontratés, kushte té pérgjithshme dhe té vecanta, té drejtat dhe detyrimet e dy paléve etj.

** karakteristikat e produktit, disponueshméria e shérbimit, probleme teknike gjaté pérdorimit etj.

*** shpenzime pér emetim té kartelave, pér zévendésim té kartelés, pér ndyshim té PIN-it, si dhe pér shumén e

llogaritjes sé interesit.
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Shtojca 2 Praktikat e mira

(né kuadér té disa nga parimet e veprimit)

Institucionet financiar pritet té kujdesen pér konsumatorét me ofrimin e
késhillave dhe rekomandimeve pérkatése. Praktikat e mira:

1. Punonjésit e ri vendoset nén udhéhegje té mentoréve mé me pervojé té cilat e mbikéqyrin
sjelljen e tyre kur marrin informacione nga konsumatorét dhe ofrojné késhilla dhe rekomandime
pér shérbimet financiare;

2. Institucioni financiar rregullisht ju siguron trajnime punonjésve pér shérbimet financiar dhe
politikat e brendshme relevante;

3. Institucioni financiar zhvillon kritere pér punonjésit gé ta vlerésojné pérshtatshmériné e
shérbimit financiar pér punonjésit;

4. Punonjésit pérgjegjés pér shitje i késhillojné konsumatorét té cilét mund té pérballen me
véshtirési né kuptimin e kushteve financiare;

5. Kryhen trajnime té rregullta (sipas nevojés edhe testime) té punonjésve pérgjegjés pér shitje
pér tu siguruar se ato e posedojné njohuriné e nevojshme pér realizimin e detyrave té tyre;

6. Nése shérbimi financiar i kérkuar éshté me rrezik mé té larté nga oreksi pér rrezik i
konsumatorit ose nuk i pérshtatet nevojave té tij, punonjésit pérgjegjés pér shitje né institucionin
financiar i kushtojné vémendje konsumatorit pér até (ose pér mundésiné potenciale pér borxh té
tepért);

7. Shérbimet e reja financiare shiten nga institucioni financiar pasiqé sigurohet trajnim pérkatés
pér punonjésit pérgjegjés pér karakteristikat kyqe, pérfitimet dhe rreziget pér t'ju mundésuar té
ofrojné késhilla dhe rekomandime té konsumatoréve;

9. Punonjésit pérgjegjés pér shitje, i shfaqgin sakt, né ményré precize dhe té ploté informacionet
kyce pér shérbimet;

10. Institucioni financiar periodikisht e kontrollon procesin dhe gasjen e késhillimit té
konsumatoréve. Institucioni financiar éshté né gjendje ta shfaq pérshtatshmériné e rekomandimit
té shérbimeve financiare pér géllimet financiare, gjendjen financiare, oreksin pér rrezik dhe nivelin
e njohurisé té konsumatoréve.

Institucionet financiare duhet té kené punonjés, pérfagésues dhe agjenté té cilét do
té tregojné kujdesin, aftésiné dhe mirésjelljen e duhur né komunikim me
konsumatorét.

Praktikat e mira:

1. Kur kérkesa pér shérbim financiare refuzohet, institucioni financiar i'a shpjegon kérkuesit
arsyet e refuzimit;

2. Gjaté bashképunimit me personat té jashtém (p.sh., pér tarifim té borxheve), institucioni
financiar siguron ruajtjen e konfidencialitetit té informacioneve pér klientét;

3. Institucioni financiar zbaton anketa dhe testime tjera té konsumatoréve qgé té merr
informacione pér marrédhéniet e punonjésve té tij (dhe ndérmijetésueséve kreditor) me
konsumatorét;

4. Institucioni financiar mund ti ndjek praktikat e punonjésve pérgjegjés pér shitje (dhe
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ndérmjetésuesit kreditor) népérmjet blerjes “sekrete” (ang. mystery shopping) dhe kontrolleve
né terren;

5. Institucioni financiar pérdor kritere té ndryshme sasiore dhe cilésore pér mbikéqyrjen e punés
sé punonjésve. Cdo sjellje e papérshtatshme nga ana e punonjésve mirret parasysh gjaté
vendosjes pér stimulime dhe shpérblime;

6. Punonjésit pérgjegjés pér shitje (dhe ndérmijetésuesit kreditor) nuk promovojné shérbim
financiar me fokusim té pérparésive, pa i theksuar rreziget e ndérlidhura;

7. Punonijésit pérgjegjés pér shitje e rekomandojné shérbimit mé té pérshtatshém financiar pér
konsumatorét, ku nuk bazohen nga géllimet e vendosura té shitjes ose shumés sé kompensimeve;
8. Institucioni financiar nuk diskriminon kérkues té caktuar té shérbimeve financiare mbi ¢farédo
baze (gjinore, race, kombésie etj.), pa marré parasysh aftésiné e tyre kreditore.

3. Zbulimi i informacioneve dhe transaprenca

Institucionet financiare pritet tju sigurojné konsumatoréve informacione té
qarta, relevante dhe té kohshme pér shérbimet financiare.

Praktikat e mira:

1. Raportim pér ndryshimet e kushteve pas sé cilave ofrohet shérbimi i pérmban emrat dhe té
dhénat pér kontakt nga punonjésit me té cilét konsumatorét mund té bisedojné;

2. Publikim té mesazhit reklamues me fjalét:

- “pa interes”, “nuk ka interes”, 0% interes” dhe té ngjajshme é&shté i lejuar vetém nése
pérdoruesit nuk i tarifohet interes dhe nése garté jané té shprehura edhe té gjitha shpenzimet
dhe provizionet tjera, si dhe kushtet mbi té cilat i Eshté miratuar krediti, pra kontrata pér shérbim
tjetér financiar;

- “pa shpenzime”, “pa provizione”, “0 shpenzime”, “falas” dhe té ngjajshme éshté i lejuar vetém
nése pérdoruesit nuk i tarifohen interes, kompensime dhe shpenzime tjera dhe nése lidhja e
kontratés pér kredit ose shérbim tjetér financiar nuk éshté i kushtézuar me lidhjen e kontratés
tjetér ose me dicka gé paraget harxhim pér konsumatorin ose shkakton obligim tjetér;

- “pa depozité fillestare” ose té ngjajshme éshté e lejuar vetém nése nuk ekziston detyrim pér
pagesé si kusht pér pérdorimin e kredisé ose shérbimi tjetér financiar;

- “miratim i garantuar” ose té ngjajshme éshté e lejuar vetém nése lidhja e kontratés pér kredi
ose shérbim tjetér financiar nuk varet nga plotésimi i kushteve té caktuara té lidhura me aftésiné
kreditore té pérdoruesit ose kushte tjera qé pérdoruesi duhet ti plotésojé;

- “ju kthejmé paraté” ose té ngjajshme éshté e lejuar vetém nése pérdoruesit térésisht i kthehen
mjetet qé i ka paguar;

- “me shpenzim tonin”, “paguajmé” ose té ngjajshme éshté e lejuar vetém nése té gjitha ose
pjesé té shpenzimeve jané né kurriz té institucionit financiar, me kusht qé pjesa pérkatése e
shpenzimeve té pérballuara nga pérdoruesi té shfagen né ményré té barabarté;

- “pérdorues i ri” ose té ngjajshme, pa informacione shtesé éshté e lejuar vetém nése kushte i
vetém pér lidhje té kontratés pér shérbim financiar éshté pérdoruesi més té jeté mé né
marrédhénia kontraktuale né bazé té pérdorimit té shérbimeve financiare me até institucion
financiar;

- Termet "mé e ulét né treg”, "mé e larta né treg”, “kushtet mé té mira né treg” ose té ngjajshme
nuk pérdoren (madje edhe kur ajo mund t[ argumentohet gjaté fillimit té kampanjés reklamuese,
kushtet e tregut mund té ndryshohen dhe né rast té tillé duhet té ndrohet reklama, gé me shumé
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mundési do té imponojé shpenzime shtesé).

3. Né reklamén pérfshihen njoftimet: “té gjitha informacionet shtesé mund té gjenden né

14 A\

[adresén e fages sé internetit té institucionit financiar]”, “pér té gjitha informacionet shtesé
lajmérohuni né [numrin e telefonit té institucionit financiar]”, “té gjitha informacionet shtesé mund
ti gjeni né filialen [emrin e institucionit financiar]”, ,mésoni mé shumé né [adresa e fages sé
internetit té institucionit financiar dhe/ose numri i telefonit té institucionit financiar]” ose té
ngjajshme.

4. Materialt promovuese nuk pérfshijné krahasime me shérbime tjera financiare té cilat
shpérndarjné karakteristika té€ ndryshme ose japin perspektiva tepér optimiste pér kthimet e
pritshme té shérbimit financiar;

5. Mesazhi reklamues pérkatésisht pérgéndrohet né pérfitimet e mundshme nga shérbimi
financiar dhe i thekson edhe rreziget qé konsumatorét duhet ti kené parasysh (té kanaleve né té
cilat éshté e mundshme ajo);

6. Institucioni financiar nuk i mbingarkon konsumatorét me informacione té tepérta pér produktin;
7. Mesazhi reklamues nuk pérmban tekst me té cilin ekzagjéron ose heq (dhe fsheh) informacione
pér kushtet e shérbimit financiar;

8. Né mesazhet reklamuese ku promovohen mé shumé shérbime financiare me karakteristika té
ndryshme (té ashtuquajtur pako té shérbimeve), ajo jané té veguara duke i mundésuar
pérdoruesit mesatar té béjé dallim té garté mes shérbimeve, pra té pércaktojé se cilat shérbime
i pérfshijné shérbimet e pakove (né kanalet né té cilat éshté e mundur ajo);

9. Informacionet pér ményrén né té cilén pérdoruesi mund té ulé shumén e késtit mujor né njé
periudhé té caktuar (p.sh. pér shkak té ekzistimit té periudhés sé mospagimit, zgjatjen e afatit té
shlyerjes dhe té ngjajshme) nuk jané té |éshuara ose fshehura;

10. Nése pérdorimi i shérbimit té caktuar financiar i mundéson pérdoruesit té pérdor shérbime té
caktuara shtesé té institucionit financiar né kushte preferenciale, pra té gézojé pérfitime té
caktuara, duhet té theksohen qarté informacionet pér tarifat dhe shpenzimet e lidhura me
pérdorimin e kétyre shérbimeve;

11. Né mesazhin reklamues nuk nénvleftésohen produktet dhe shérbimet e njé institucioni tjetér
me té cilén mund té démtohen institucionit tjetér financiar;

12. Né reklamé nuk theksohen fakte té caktuara promovuese té lidhura me institucionin financiar
(p.sh., vendi i origjinés sé pronarit dominant, mosndéshkimi né periudhén e kaluar, anétarésim
né grupé té monitoruar nga trup i huaj rregullues) gé t& mos merr konsumatori pérshtypje se
institucionet tjera financiare, pra shérbimet dhe produktet e tyre, jané mé pak té besueshme ose
mé pak té sigurta.

ellje afariste pérgjegjés té institucioneve financiar

Institucionet financiare duhet té sigurohen se konsumatoréve ju sigurohen
kushte té drejta né kontratat qé i lidhin me konsumatorét.

Praktikat e mira:

1. Institucioni financiar i merr parasysh interesat e konsumatorit kur i zhvillon kushtet
kontraktuale pér njé shérbim té caktuar gé té sigurohet se kushtet nuk jané pér té siguruar se
kushtet nuk jané dukshém té njéanshme ose gé ato nuk funksionojné vetém né dobi té
institucionit financiar;
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2. Institucioni financiar i njofton paraprakisht konsumatorét népérmjet njé kanali té
drejtpérdrejté njoftimi para se té béjé cfarédo lloj ndryshimi té kushteve né kontraté, ku
konsumatorét jané té liré té zgjidhin kontratén né njé afat té arsyeshém kohor;

3. Né kushtet e kontratés jané té pércaktuara garté té gjitha shpenzimet e ardhshme gé mund
t'u imponohen konsumatoréve, né vend gé té pérdoret terme té pérgjithshme si “sipas gjykimit
toné” ose “sipas vlerés gé do ta caktojé institucioni financiar”;

4. Institucioni financiar pérdor gjuhé té thjeshté, té kuptueshme né kontratat gé té lehtésojé
kuptimin e drejtave dhe obligimeve té konsumatoréve;

5. Institucioni financiar nuk pérfshin kushte té cilat i lejojné njéanshém té ndrojé kontratén pa
asnjé arsye té vlefshme ose me arsye té dykuptimta, si pér shembull “pér ¢cdo arsye qgé institucioni
financiar e llogarité té pérshtatshme” ose “nga cilado arsye qgé institucioni financiar e llogarit si té
arsyeshme né momentin e ndryshimit”;

6. Institucioni financiar nuk pérfshin kushte té cilat i mundésojné té imponojé gjoba té larta
disproporcionale pér arsye té€ mosplotésimit té kushteve té kontratés;

7. Institucioni financiar nuk pérfshin referenca té pérgjithshme pér ligja tjera si¢ jané “né paijtim
me dispozitat relevante ku éshté e zbatueshme” pa treguar garté dispozitat g€ mund té kené
ndikim té réndésishém mbi interesat e konsumatoréve;

6. Institucioni financiar nuk pérfshin klauzola té cilat mund ti vendosin konsumatorét né situaté
té pavolitshme né rast té kontestit (p.sh. nga konsumatorét mos té kérkohet deklaraté se vendimi
pér blerje té produktit éshté miratuar me vlerésimin e tyre personal, pavarésisht nga ndonjé
keginterpretim nga punonjésit pérgjegjés pér shitje né institucionet financiare).

9. Trajtim me ankesat

Institucionet financiare pritet té vendosin system pér trajtim efektiv, si dhe
trajtimin né kohé dhe té drejté té ankesave té konsumatoréve.

Praktikat e mira:

1. Formimi i sistemit té trajtimit t€ ankesave né mé shumé nivele, duke pare se ekzistojné lloje
té ndryshme té ankesave, p.sh. ankesa té thjeshta, ankesa gé kérkojné nivel té vecanté ose
mé té larté té kuadros eksperte (jurist, specialist pér marrédhénie me publikin dhe té
ngjajshém);

2. Institucioni financiar sjell procedura formale pér komunikim mes pjesés organizative
pérgjegjése pér ankesat dhe pjeséve tjera relevante organizative;

3. Institucioni financiar vendos drejtime té brendshme dhe parametra té qarta pér ankesat té
cilat jané klasifikuar si serioze dhe kérkojné vémendje nga Bordi drejtues dhe/ose rishikimi i
brendshém;

4. Punonjésit té cilét trajtojné ankesat e konsumatoréve marrin trajnim pérkatés dhe udhézime
pér té siguruar trajtimin objektiv me ankesat;

5. Institucioni financiar siguron IT-mbéshtetje pérkatése pér monitorimin e ankesave, ku
evidentimi i ankesave éshté né njé regjistér té sigurté elektronik me pércaktimin e kohés sé
nevojshme pér pérgjigje.

6. Institucioni financiar mund té zbatojé anketa te konsumatorét pér ta vlerésuar cilésiné dhe

efikasitetin e procesit té€ ankesave dhe trajtimin e ankesave. Rezultatet e ankesave ndahen me

udhéhegésiné e larté;

7. Aty ku éshté zbuluar problem sistemi, institucioni financiar e vleréson seriozitetin e demit té
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shkaktuar te konsumatorét e prekur dhe merr masa pérkatése gé té sigurohet se té gjithé
konsumatoréve té prekur, pérfshiré edhe konsumatorét tjeré gé nuk jané ankuar, do t’ju jepet
kompensim i pérshtatshém ose do té béhet korigjim pérkatés né marrédhénien e lidhur;

8. Institucioni financiar sipas nevojés i rishikon procedurat e trajtimit me ankesat;

9. Qendat pér kontakt pér ankesat kané njé numér té mjaftueshém té punonjésve dhe
konsumatorét kané mundési té béjné ankesé pa véshtirési;

10. Institucioni financiar nuk jep shtyrje té paarsyeshme ose shpjegime té papérshtatshme lidhur
me zgjidhjet e ankesave, pa u marré parasysh konsumatorét té cilit tani mé mund té jené né njé
situate té cenueshme ose stresuese;

11. Institucioni financiar mban evidence pérkatése pér ankesat e pranuara kundér punonjésve té
saj (edhe ndérmjetésueséve kreditor);

12. Institucioni financiar mban evidence pérkatése se sa ankesa jané zgjidhur né favor té
konsumatoréve dhe sa né favor té institucionit.
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Shtojca 3 Formular standard pér ankesa
FORMULAR PER ANKESA / LEVDATA NGA KLIENTE PERSONA FIZIK

Emri dhe mbiemri /
tituli i personit fizik:
Té dhénat e identifikimit:

numri amé:
numri i llogarisé:

tiera (p.sh.: pala
kreditore,
numri i kontratés etj.):

Informacione pér kontakt:
telefon:

adresa:

e-maili:
Lloji i shérbimit financiar qé
pérdoret:

Institucioni financiar /
ekspozitura

Té dhéna pér punonjésin né
institucionin financiar i cili e kra
kryer shérbimin (nése jané té
njohura):

Pérmbaijtja e ankesés / Iévdatés

Data e paragitjes: Paraqités:
[/

/emir dhe mbiemri, dora vet e paraqitésit/

Plotéson institucioni né rast té paragitjes me shkrim té formularit:
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Data e pranimit:

/[ /person pérgjegjés pér ankesa ose person kompetent /

Vérejtje:
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ARSYETIM

Qarkoret mbikéqyrése té hartuara nga Banka Popullore jané ményré e njoftimit pér risi
dhe ¢éshtje té caktuara nga fusha e praktikave dhe standardeve bankare deri te institucionet
financiar. Kjo qarkore pérmban praktika té mira t€ mbrojtjes sé drejtave dhe intereseve té
konsumatoréve gjaté pérdorimit té shérbimeve financiare té cilat Banka Popullore u a rekomandon
pér zbatim sektorit banker té Republikés sé Magedonisé sé Veriut. Qarkorja i referohet mbrojtjes
sé konsumatoréve té shérbimeve financiare parimisht bankave, si dhe kursimoreve dhe
institucioneve tjera financiare jobankare té licencuara nga Banka Popullore, né véllimin e
zbatueshém pér aktivitetet e tyre.

Qarkorja pérmban udhézime dhe rekomandime té cilat jané rezultat i pérmbledhjes sé
njohurive té Bankés Popullore pér ményrén e zbatimit té standardeve ndérkombétare, direktivave
europiane dhe praktikave né kété fushé, né pajtim me dokumente té institucioneve
ndérkombétare dhe institucioneve europiane, duke i pasur parasysh karakteristikat e sistemit
bankar dhe rregullorén bankare né Republikén e Magedonisé sé Veriut. Né esencé, nevoja pér
mbrojtjen e té drejtave té konsumatoréve vjen nga cekuilibri i forcés, informacioneve dhe
burimeve mes konsumatoréve dhe ofrueséve té shérbimeve financiare, gé i vendos konsumatorét
né pozité té pafavorshme. Pritet se kéto praktika té kontribuojné né pérmirésimin e métejshém
té marrédhénieve té institucioneve financiare me klientét e tyre dhe vendosjen e gasjeve efektive
pér pérmirésim té mbrojtjes sé konsumatoréve.

Qarkorja ka njé mbulim té gjéré té aktiviteteve té sektorit bankar pér mbrojtjen e
konsumatoréve dhe i referohet vendosjes sé pérgjithshme té institucioneve financiare né kété
fushé, duke pérmendur praktikat mé té mira né kéto fusha: 1) roli i organeve né institucionet
financiare né sigurimin e marrédhénies sé drejté dhe té barabarté ndaj konsumatoréve; 2)
sigurimin e késhillave dhe rekomandimeve pérkatése; 3) zbulimin e informacioneve dhe
transparencé; 4) edukim dhe pérgjegjési financiare; 5) sjellie e pérgjegjshme afariste; 6)
projektimi dhe futja e shérbimeve dhe sistemit té ri pér monitorim dhe udhéhegje me shérbimet
financiare; 7) mbrojtja e mjeteve té konsumatoréve nga mashtrimi dhe keqpérdorimi; 8) mbrojtja
e t& dhénave personale t& konsumatorit dhe privatésisé sé tij; 9) trajtimi me ankesat.

Banka Popullore i pérforcon aktivitetet rreth mbrojtjes sé konsumatoréve né sektorin
bankar, ku pér periudhén e ardhshme planifikohen ndryshime pérkatése edhe né rregullorén
aktuale ligjore (HapogHaTa 6aHKa M 3acunyBa aKTUMBHOCTMTE OKOMly 3alTuTaTa Ha
MOTPOLLYBa4MTe BO 6aHKapCKMOT CEKTOP, MNP LUTO 3a CIEAHUOT NEpMoZ Ce NaHMpPaHN COOABETHM
NPOMEHN 1 BO NMOCTOjHATa 3aKoHCKa perynatmea (plotésime pérkatése né Ligjin pér Bankat), gé
do té jep bazé edhe pér hartimin ose ndryshime pérkatése né aktet nénligjore pér forcimin e
mbrojtjes sé konsumatoréve. Njékohésisht, sé bashku me rregulluesit tjeré financiar, punohet né
hartimin e Propozim ligjit pér avokatin e popullit financiar. Prandaj, kjo qarkore duhet té krijojé
njé pikénisje pér ndértimin e qasjes gjithépérfshirése té sistemit bankar né fushén e mbrojtjes sé
konsumatoréve, por edhe ta kalojé periudhén deri né krijimin e njé rregullorés sé ploté ligjore né
kété sferé.



