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Pérmbledhje ekzekutive

Né gershor 2018 ka hyré né fuqi Ligji i ri pér mbrojtjen e konsumatoréve.' Pér dallim
nga ligji i kaluar, ky ligj éshté né harmoni me direktivat e Bashkimit Evropian pér
mbrojtjen e konsumatoréve. Konkretisht, ligji pérmban obligimet pér mbrojtjen e
konsumatoréve né lidhje me shitjet, cmimet, praktikat e padrejta tregtare, reklamimin
krahasues dhe marréveshjet financiare. Gjithashtu, ligji éshté plotésuar edhe me
masa qé ndalojné shitjen e produkteve té alkoolit dhe cigareve tek personat nén
moshén 18 vjeg, vendosjen e flamurit té origjinés sé produktit nga shitésit né dygane
dhe obligimin e shitésve pér kthimin e monedhave té iméta.

Ky raport trajton njé pjesé té vecanté té Ligjit pér mbrojtjen e konsumatorit,
konkretisht seksionin pér marréveshjet e kredive pér konsumatoré. Pérveg trajtimit
té plotésimeve dhe ndryshimeve ligjore lidhur me kété pjesé, kemi analizuar edhe
mbrojtjen e konsumatoréve kredimarrés, specifikisht informimin e tyre né vijé
me kérkesat ligjore rreth produkteve dhe shérbimeve té bankave dhe progresin e

institucioneve gjegjése né mbrojtjen dhe informimin e tyre.

Té gjeturat nga rishikimi i Ligjit tregojné se plotésimi i pjesés rreth kredive éshté né
interes té mbrojtjes sé konsumatoréve. Né vecanti, ligji obligon krijimin e formularit
té informatave mbi kredité e konsumatoréve qé shérben si mjet pér kredimarrésit
potencial gé té krahasojné ofertat e ndryshme té kredive dhe té kuptojné né detaje
detyrimet e kredisé. Ndérsa, nga analizimi i ¢gmimoreve dhe tarifave né ueb-fage té
bankave, gjejmé se jo té gjitha bankat prezantojné informatat e obliguara me ligj.
Po ashtu, bankat dallojné né llojin e informatave gé i pérfshijné né ¢mimoret e tyre.

Sa i pérket kénagshmérisé dhe besueshmérisé né institucione financiare, gjetjet
e anketés soné tregojné se njé pjesé e té anketuarve nuk kané besim né bankat
komerciale. Megjithaté, vetém pak mé shumé se gjysma kané njohuri se mund té
ankohen né banké e Banka Qendrore e Kosovés (BQK), por as pesé pérgind e tyre
nuk e diné se mund té ankohen edhe né Ministriné e Tregtisé dhe Industrisé (MTI).
Ndérkaqg, pakénagésité kryesore né marrjen e kredive jané pér informatat rreth
pagesave administrative apo ndéshkuese.

Por, pérveg rregullimit ligjor, edukimi financiar i qytetaréve, konsiderohet thelbésor
pér krijimin e sistemeve financiare té besueshme. Studimet né vende té ndryshme
tregojné se edhe njerézit gé jané mé té shkolluar dhe me té ardhura té mira kané
problem pér té kuptuar konceptet financiare. Né lidhje me kété, BQK krijon video
informuese, ka divizion pér edukimin financiar dhe organizon aktivitete me nxénés
e studenté. Pérkundér késaj, videot gé i publikon nuk i arrijné njé pjesé té madhe
té qytetaréve. Po ashtu, BQK nuk ka sistem té miréfillté t&é matjes sé ndikimit té
kampanjave edukuese pérmes ndonjé ankete té njohurive financiare apo njohurive
ligjore. Anketa joné nxjerr né pah se edhe né Kosové rreth 19% e klientéve bankaré
ngatérrojné dallimet né mes té kartelés sé debitit dhe kreditit, si dhe 35% ngatérrojné
dallimet né mes té normés nominale té interesit dhe normés efektive té interesit.

Piképamja e bankave té licencuara né lidhje me shqyrtimin e ankesave té
konsumatoréve té tyre apo praktikave informuese mungon né kété analizé pér
shkak té mosbashképunimit. Pavarésisht nga kjo, njé kombinim i zbatimit té ligjit me
kampanja té edukimit financiar nga institucionet pérgjegjése si dhe bashképunim
me shogériné civile do té ndihmonin né géndrueshmériné financiare té individéve
apo entiteteve, si dhe do té krijonte njé sistem té besueshém financiar.

1 Ligji nr. 06/L-034 pér mbrojtjen e konsumatorit. Neni 97.3. Burimi: https://bit.ly/2F3xfy2.



Hyrje

Né pérgjithési, mbrojtja e konsumatoréve éshté njé praktiké qé rregullohet
ligjérisht dhe synon eliminimin e praktikave mashtruese té shpérndarjes sé
informatave té pavérteta pér produktet dhe shérbimet e ofruara né tregje té
ndryshme.

Mbrojtja e konsumatoréve né shérbime financiare duhet té vendos rregulla
té qarta pér institucionet financiare pér shérbimet qé ofrojné dhe ményrén e
reklamimit té tyre. Kjo ndihmon gé klientét e bankave té marrin vendime té
miré-informuara dhe té kené njé adresé pér té shprehur pakénagésité apo pér té
kérkuar zgjidhjen e problemeve potenciale.

Me hyrjen né fuqi té ligjit té ri pér mbrojtjen e konsumatoréve jané radhitur
disa obligime pér sektorin financiar, pérfshiré bankat, institucionet financiare
dhe kompanité e sigurimeve té cilat éshté me réndési té zbatohen. Me rritjen e
produkteve financiare, rrezikut, skemave mbéshtetése pér bankat duke mbuluar
rrezikshmériné e kredive pér ndérmarrje mikro, té vogla dhe té mesme (NVMV), si
dhe synimit té integrimit né Bashkimin Evropian, njé rregullim i denjé i mbrojtjes
sé konsumatoréve éshté i domosdoshém.

Ky hulumtim ka pér géllim té ofrojé njé pasqyré té rregullimit ligjor t& mbrojtjes
sé konsumatoréve né marrjen e kredive dhe blerjen e shérbimeve financiare
nga bankat e licencuara né Kosové. Késhtu, mund té analizojmé nése gasja e
gjeré né produkte té ndryshme financiare éshté né pérfitim té konsumatoréve, u
mundéson marrjen e vendimeve bazuar né informata té sakta, té diné té drejtat
e tyre si dhe té vérejné shkeljet ligjore né ményré gé té krijojné besim né sektorin
financiar formal.



Shqgyrtim i Ligjit pér mbrojtjen e
konsumatoréve

Né Ligjin e ri pér mbrojtjen e konsumatoréve jané béré ndryshime dhe plotésime
té réndésishme rreth marréveshjeve té kredive pér konsumatoré. Informacioni
para-kontraktor tani duhet té pérfshijé té dhéna mbi llojin e kredisé dhe njé
shembull gé pérmban supozimet e pérdorura pér té llogaritur normén efektive
té interesit (NEI).2 Nga ky ligj buron dhe formulari i informatave mbi kredité e
konsumatoréve, formati i té cilit éshté pércaktuar me akt nén-ligjor nga Banka
Qendrore e Kosovés (BQK) dhe éshté né fuqi nga 1 marsi 2019.3 Ky formular
pérmban informata té detajuara rreth llojit té kredisé sé synuar nga kredimarrési
potencial, si dhe informata té réndésishme rreth paléve té pérfshira né procesin
e kredimarrjes, duke futur kétu dhe garantuesit.

Po ashtu, né Ligj éshté plotésuar pjesa pér para-kontratat pér kredité né
formén e mbitérheqjes dhe pér marréveshje té vecanta té kredisé, ku ndér té
tjera, kredidhénésit do té ofrojné informacion té mjaftueshém né ményré qé
konsumatorét té krahasojné oferta té ndryshme. Kurse, pér mbi-térheqjet dhe
kredité gé paguhen brenda muajit, konsumatorét duhet té njoftohen té paktén
rreth shumés totale té kredisé, normés sé interesit, ndryshimit potencial té
tarifave té aplikueshme, si dhe t’i jepet njé shembull ilustrues lidhur me normén
e llogaritur dhe njoftohet gé mund t'i kérkohet gé té paguajé shumén e kredisé
né ¢do kohé.

Né Ligjin e ri, né rast té refuzimit té aplikimit pér kredi bazuar né té dhénat e
Regjistrit Kreditor té Kosovés (RKK), kredidhénésit duhet té njoftojné aplikuesit
rreth vendimit qé éshté bazuar térésisht nga konsultimi i té dhénave né fjalé
rreth historisé kreditore duke dhéné edhe detaje rreth atyre té dhénave.

Né rast se kredimarrésit déshirojné té shlyejné krediné para afatit té maturimit?,
sipas ligjit, kredidhénésit duhet qé brenda 15 ditéve té kompletojné procedurat
e mbylljes sé kredisé. Né ligjin e kaluar nuk kishte njé afat kohor pér mbylljen
e kredisé. Gjithashtu, éshté ulur tavani i kompensimit pér kredidhénésit ku
kompensimiityre né rast té shlyerjes sé parakohshme té kredisé nga kredimarrési,
afati i maturimit té té cilave éshté mbi njé vit, nuk kalon 1% té shumés sé kredisé
sé paguar para afatit. Né ligjin e vjetér lejohej kompensimi prej 2%. Ngjashém
éshté ulur kompensimi pér kredité e shlyera para kohés qé kané afat té maturimit
nén 1 vit nga 1% né 0.5%.5

2 Shénim:Norma efektive e interesit pérfshin normén nominale, por edhe pagesat administrative té cilat mund
té parashihen né njé kontraté kreditore. Pra, koston totale té kredisé ose kthimin e depozités, té paraqitur si
normeé vjetore e vlerés totale té kredisé ose kthimit total nga depozita.

Metodologjia pér té llogaritur normén efektive té interesit éshté e pércaktuar né rregulloren pér normé efek-
tive té interesit dhe kérkesat pér shpalosje. Burimi: http://bit.ly/2YIcAqA

3 Banka Qendrore e Kosovés. Udhézim pér formularin e informatave mbi kredité konsumuese. Burimi: https://
bit.ly/2SDpFha.

4 Shénim: Maturimi ose koha e maturimit i referohet datés sé pagesés pérfundimtare té njé kredie pérfshiré
pagesén e shumés bazé té huazuar dhe interesit.

5  Ligji nr. 06/L-034 pér mbrojtjen e konsumatorit. Neni 97.3. Burimi: https://bit.ly/2F3xfy2.



Né ligjin e ri éshté shtuar edhe pjesa rreth kontratave financiare né distancé,
té arritura pérmes mediumeve té komunikimit, mirépo qé né rastin e Kosovés
pérkundér ekzistimit té njé baze ligjore edhe rreth nénshkrimit elektronik nuk

gjen ende zbatim.®

Tabelal. Informatat financiare né ligjin e vjetér vs. ligjin e ri pér
mbrojtjen e konsumatoréve

Informata té
detajuara rreth
kredive

Mbyllja e
kredisé

Shlyerja e
kredisé para
afatit té
maturimit

Vlerésimi i
aplikimeve pér
kredi bazuar
né RKK

Kontratat
financiare né
distancé

Mungon formulari i
standardizuar

E pa specifikuar

2% e shumés sé mbetur
nése afati i maturimit éshté
mbi 1 vit;

1% shumeés sé mbetur nése
afati i maturimit éshté nén
1 vit;

| pa specifikuar

E pa pérfshiré

Formulari i informatave mbi
kredité e konsumatoréve

15 dité pas njoftimit nga
kredimarrési

1% e shumeés sé mbetur
nése afati i maturimit éshté
mbi 1 vit;

0.5% shumeés sé mbetur
nése afati i maturimit éshté
nén 1 vit;

| specifikuar

E pérfshiré

6 Intervisté me Venera Agani, Udhéheqgése e Divizionit té€ Ankesave té Shfrytézueséve té Shérbimeve Financiare

né BQK



Roli i BQK-sé né mbrojtjen e konsumatoréve

BQK rregullon rreth 1207 institucione financiare ku
béjné pjesé dhjeté banka komerciale, 11institucione
mikrofinanciare (IMF), 18 institucione financiare jo
bankare (IFJB), 43 IFJB me veprimtari pér kémbimin
e parave, 14 sigurues, 23 ndérmjetésues me
sigurime si dhe dy fonde pensionale. Roli i BQK-
sé éshté té sigurojé rregull, cilési e besueshméri
financiare pér té promovuar stabilitetin financiar,
pér té mbrojtur konsumatorét dhe pér té krijuar
njé sistem financiar né mbéshtetje té zhvillimit
ekonomik.

BQK ka kornizé ligjore pér mbikéqyrjen dhe
sigurimin e stabilitetit financiar si dhe pér
mbrojtjen e konsumatoréve dhe krahas késaj
pranon ankesa nga klienté financiaré, inspekton
ankesat e drejtuara drejtpérdrejt tek bankat si
dhe kontribuon né pérmirésimin e politikave,
rregulloreve apo udhézimeve né kété drejtim.

Obligimet e BQK-sé rregullohen pérmes njé séré
ligiesh dhe rregulloresh krahas institucioneve
financiare té licencuara né Kosové. Pérveg Ligjit
pér mbrojtjen e konsumatoréve, BQK ka edhe disa
ligje dhe rregullore té cilat jané té réndésishme pér
té drejtén e konsumatoréve dhe mé poshté do té
pérshkruajmé disa nga to.

Ligji i plotésuar dhe ndryshuar pér Bankén
Qendrore ka hyré né fugi me 18 prill 20177 me
dallime té vogla nga ai i vitit 2010. Pérmes kétij Ligji
pércaktohen detyrat dhe pérgjegjésité e Bankeés
Qendrore e cila mbéshtet politikat e pérgjithshme
té geverisé dhe vepron me parime té ekonomisé sé
tregut té hapur dhe konkurrencés sé liré. Pérveg qé
shérben si késhilltar e informator pér ekzekutivin
e legjislativin, BQK po ashtu mbledh e prodhon
statistika e raporte relevante pér sistemin financiar
né Kosove.

7 Banka Qendrore e Kosovés. Lista e institucioneve financiare té
licencuara/regjistruara. 4 korrik 2018. Burimi: http://bit.ly/2XEBDKx

BQK ka té drejté té ndérmerr iniciativa legjislative
apo té vendos pér krijimin e politikave specifike
pér institucionet financiare, sikurse vendosja e
minimumit té mbajtjes sé rezervave né banka,
apo té jeté burim i fundit pér té shpétuar ndonjé
banké nga falimentimi.? Si¢ éshté cekur dhe mé
herét pérpos géndrueshmeérisé financiare, BQK
obligohet ligjérisht té ndihmojé dhe krijojé politika
pér praktika té mira dhe té besueshme financiare
né funksion té mbrojtjes sé konsumatoréve, por jo
pérmes kétij ligji.

Qé nga vitit 2006 éshté funksionalizuar edhe
Regjistri i Kredive té Kosovés (RKK)? i cili éshté njé
portal online i krijuar dhe i mirémbajtur nga BQK.
Pérmes kétij portali, bankat dhe institucionet tjera
kredidhénése japin informata pér performancén
e shlyerjes sé kredive né bazé té sé cilave edhe
vlerésohen kredimarrésit. Gjithashtu, kredimarrésit
mund té krijojné llogari dhe té shohin né cilén

kategori jané futur.”

Sa i pérket procedurave pér trajtimin e ankesave,
bankatkomerciale dheinstitucionettjera financiare
jané té obliguara qé té shqyrtojné ato sipas
Rregullores pér Procesin e Brendshém té Trajtimit
té Ankesave. Kjo rregullore pércakton kérkesat
minimale mbi procesin e brendshém té trajtimit
té ankesave si dhe obligon institucionet financiare
t'i regjistrojné ankesat né ményré té standardizuar,
t'i vlerésojné vazhdimisht té dhénat e regjistruara
dhe t'i raportojné tek menaxhmentii larté, bordi i
drejtoréve té bankés pérkatése dhe né BQK."

Ndérsa, veté BQK shqyrton ankesat e pranuara
bazuar né njé proceduré té brendshme pér trajtimin
e ankesave e cila ka natyré procedurale dhe nuk
éshté rregullore me karakter té obligueshém ligjor
dhe prandaj nuk mund té publikohet.™

8 Ligji nr. o5/L-150 pér ndryshimin dhe plotésimin e ligjit nr.o3/l-209
pér Bankén Qendrore té Republikés sé Kosovés. Burimi: http://bit.
ly/2LtEOU3

9 Regjistri i Kredive té Kosovés. Burimi: http://bit.ly/2VTPBvz

10 Banka Qendrore e Kosovés. Rregullore pér Regjistrin e Kredive.
Burimi: http://bit.ly/2WxkCqY

11 Banka Qendrore e Kosovés. Rregullore pér Procesin e Brendshém
té Trajtimit té Ankesave. Burimi: http://bit.ly/2VInhSD
Intervisté me Venera Agani, Udhéheqgése e Divizionit té€ Ankesave
té Shfrytézueséve té Shérbimeve Financiare né BQK.



Roli i edukimit financiar né mbrojtjen e konsumatoréve

Edukimi financiar éshté thelbésor pér siguriné
dhe qgéndrueshmériné financiare té individéve,
familjeve, kompanive, apo organizatave. Pér
kété arsye ekzistojné mekanizma ndérkombétar
e rajonal mbi praktikat mé té mira té mbrojtjes
sé konsumatoréve né sektorin financiar. Pérmes
edukimit financiar, qytetarét pérmirésojné njohurité
e tyre rreth produkteve financiare, rrezigeve dhe
mundésive financiare.

Sipas Komitetit Ekonomik dhe Social té Evropés
(KESE), mbrojtja e konsumatoréve né tregjet
financiare si dhe edukimi financiar éshté kyc. Kjo
ngase konsumatorét jané duke u pérballur me
instrumente té ndryshme financiare dhe shpeshheré
komplekse té cilat nganjéheré éshté e véshtiré edhe
té kuptohen.®

Sipas Organizatés pér Bashképunim dhe Zhvillim
Ekonomik (OECD), niveli i njohurive financiare tek
konsumatorét éshté i ulét, duke pérfshiré edhe
shtetet e zhvilluara. Sigurisht gé ky nivel ndryshon
sipas nivelit té shkollimit dhe té ardhurave, por té
dhénat tregojné se konsumatorét me arsim té larté
dhe me té ardhura té larta mund té jené po aq té
paditur pér ¢éshtjet financiare sa ata qé jané mé pak
té shkolluar dhe me té ardhura mé té uléta.™

Né kété aspekt, BQK krijon dhe publikon video pér té
kontribuar né edukimin financiar té konsumatoréve,
pér tu mundésuar kétyre té fundit nxénien e
njohurive dhe shkathtésive mbi rreziget dhe
pérfitimet e pérdorimit té produkteve dhe shérbimeve
financiare dhe té drejtat dhe detyrimet e tyre ligjore
né pérdorimin e tyre. Divizioni i ankesave té BQK-sé
ka pérpiluar borshuré informative pér qytetaré né té
cilén shpjegohet se si té i mbrojné té drejtat e tyre si
dhe ka krijuar njé video informuese né lidhje me té
drejtén pér ankesé. Kjo fletushké éshté publikuar né
uebfagen zyrtare, ndérsa video éshté shpérndaré né
fagen zyrtare né Facebook.™

13 Komiteti Ekonomik dhe Social i Evropés (KESE). Edukim Financiar
pér té gjithé. Burimi:http://bit.ly/2V4cGGD

14 Organizata pér Bashképunim dhe Zhvillim Ekonomik (OECD).
Réndésia e edukimit financiar. Burimi: http://bit.ly/2V4Feje

15 Intervisté me Venera Agani, Udhéhegése e Divizionit té Ankesave
té Shfrytézueséve té Shérbimeve Financiare né BQK.

Mirépo, publikimi i videove informuese né rrjete
sociale nuk mjafton, ngagé numri i qytetaréve té
njoftuar me kéto iniciativa rrezikon té jeté tejet i vogél
duke mos e arritur efektin e déshiruar.'

BQK po ashtu ka divizionin pér edukimin financiar
si dhe platformén pér edukimin financiar e cila
gjendet vetém né fagen kryesore té ueb fages
zyrtare.” Ndérsa tek vegéza e divizionit pér edukim
financiar mungon linku i platformés.® Ky divizion
ka programin pér edukim financiar né kuadér té té
cilit organizojné aktivitete me nxénés e studenté pér
réndésiné e parasé dhe tema té ngjashme. Divizioni
po ashtu krijon broshura informuese dhe materiale
edukative, por nuk jané té publikuara si térési né
ueb fagen zyrtare, por vetém brenda platformés
pérkatése.® Kéto materiale nuk promovohen né
rrjete sociale.*® Kjo bén qé efekti i aktiviteteve té
tilla té jeté i kufizuar né dité té caktura dhe pér
grupe nxénésish e studentésh té caktuar duke mos
mundésuar shkallézimin e njohurive pér qytetaré té
grupmoshave té tjera.”

16 Kjo ngase BQK ka vetém 6,936 pélgime né fagen zyrtare né Face-
book deri mé 20 maj 2019.

17 Banka Qendrore e Kosovés. Platforma e Edukimit Financiar.
Burimet: http://bit.ly/2YXK|5T

18 Banka Qendrore e Kosovés. Edukimi Financiar. Burimi: http://bit.
ly/2M8vBkk

19 Pér mé shumé shih: http://bit.ly/2X92v5q

20 Intervisté me Divizionin pér Edukimi Financiar né BQK.

21 Banka Qendrore e Kosovés. Lajme rreth edukimit Financiar.
Burimet: http://bit.ly/2VX2jKf, http://bit.ly/2HNkDLH



Obligimet e bankave né shpalosjen
e cmimeve dhe ankesat e
konsumatoréve

Bankat né Kosové jané té obliguara té shpalosin dhe té véné né dispozicion
pér klientét listén e ¢mimeve pér produktet dhe shérbimet gé ato i ofrojné.»
Bazuar né Ligjin pér mbrojtjen e konsumatoréve® ¢mimet e paragitura duhet té
jené pérfundimtare, ku né rastin e sektorit bankar sipas Rregullores pér normén
efektive té interesit dhe kérkesat pér shpalosje duhet té publikohet norma
efektive e interesit si indikator i kostos totale té kredisé. Kéto lista té ¢mimeve
dhe tarifave duhet té jené té shtypura né té gjitha degét e bankave si dhe té
publikuara né ueb-faqget e tyre.*

Cmimoret pér kredi individuale té prezantuara nga bankat komericale né Kosové
né ueb-faget e tyre dallojné pér nga informatat qé pérfshijné. Si piké kryesore né
informatat qé duhet té pérmbajé ¢mimorja mbetet prezantimi i normés efektive
té interesit.® Nga bankat qé operojné né Kosové, Ziraat Bank éshté e vetmja
banké gé nuk ka té publikuar né ueb-fage normén efektive té interesit pér kredité
individuale. Po ashtu, informatat shtesé té prezantuara né ¢mimore nuk jané
uniforme népér té gjitha bankat. Shumica e bankave, si¢ tregon Tabela 1, nuk
pérfshijné né ¢mimore informata sikurse nése aplikohet tarifé pér mirémbajtjen
e kredisé, provizion pér parapagim apo nuk tregojné normén e interesit mujor.

22 Banka Qendrore e Kosovés. Rregullore pér normén efektive té interesit dhe kérkesat pér shpalosje. Burimi:
https://bit.ly/2C9bbQO.

23 Ligji nr. 06/L-034 pér mbrojtjén e konsumatorit. Burimi: https://bit.ly/2F3xfy2.

24 Banka Qendrore e Kosovés. Rregullore pér normén efektive té interesit dhe kérkesat pér shpalosje. Burimi:
https://bit.ly/2C9bbQO.

25 Shénim:jané trajtuar ¢mimoret e fundit té cilat kané gené té postuara né ueb-faget e bankave deri mé
01.03.2019.

26 Ligji nr. 06/L-034 pér mbrojtjén e konsumatorit. Neni 45. Burimi: https://bit.ly/2F3xfy2.



Tabela2. Informatat e prezantuara né gmimoret pér kredi individuale
nga bankat né Kosové

Kredi individuale
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Provizioni pér
n'p *x
parapagim
Kamaté vonesa
Tarifa pér
mirémbajtjen e *
kredisé
Kohézgjatja
.gJ )
maksimale
Shpenzimet
administrative
Norma e
interesit vjetor
Norma e
interesit mujor
Norma efektive

e intersit

* Aplikohet vetém tek mbitérheqjet
** Eshté e shfaqur vetém né kontratat e kredive dhe jo népér ¢cmimore

Ndérsa né ¢mimoret pér kredi biznesi, tri banka né Kosové - Procredit Bank,
Turkiye is Bankasi dhe Ziraat Bank - nuk e kané té raportuar koston totale té
kredisé. Po ashtu, shumé nga bankat nuk e kané raportuar népér ¢mimore
interesin mujor dhe provizionin pér parapagim. Né vecanti, Tirkiye is Bankasi
dhe Ziraat Bank, nuk kané ofruar asnjé nga té dhénat mé poshté rreth kredive té
biznesit né ¢gmimoret e tyre né ueb-faqe.



Tabela 3. Informatat e prezantuara né gmimoret pér kredi
biznesi nga bankat né Kosové

Kredi biznesi
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.. . v v v
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Norma e interesit vjetor
Norma e interesit mujor
Norma efektive e
*

intersit

*Eshté e shfaqur vetém né kontratat e kredive dhe jo népér ¢mimore

Pér pakénagésité e tyre né lidhje me informatat e ofruara nga
bankat, konsumatorét ankohen né BQK dhe né bankat ku kané
llogari apo marrin shérbime. Kategorizimi i ankesave té pranuara né
BQK béhet né ankesat ndaj institucioneve financiare ku béjné pjesé
bankat komerciale, institucionet mikrofinanciare (IMF), institucionet
financiare jo-bankare (IFJB) dhe fondet pensionale né njérén ané,
dhe né kompani té sigurimeve né anén tjetér. Né vitin 2018, bankat
komerciale, IMF, IFJB dhe fondet pensionale sé bashku kané pranuar
14,885 ankesa, ndérsa BQK ka pranuar 532 ankesa né lidhje me to.”

Ankesat mé té shpeshta pér kété kategori jané ato pér kredi, llogari
si dhe tarifa bankare. Né vitin 2018, vetém 166 ankesa nga 532 jané
aprovuar nga BQK. Arsyeja pér refuzimin e té tjerave éshté mungesa e
bazés ligjore. Nga kategorité kryesore té ankesave té pranuara, 312 jané
pér kredi, 75 pér llogari, 45 pér kartelé, si dhe 30 pér pagesé.®

27 Banka Qendrore e Kosovés. Raport i pranuar pérmes adresés elektronike mbi llojin dhe numrin
e ankesave pér institucionet gé monitorojné.
28 Ibid.



Figural. Ankesat e pranuara né BQK pér vitin
2018 pér banka komerciale/IMF/IFJB/
fonde pensionale

859% Kredi
Llogari
Kartelé

6% Tjetér
Pagese

3% Tarifé/komision

2% Térhegje

1% Peng

1% Deponim

1% Depozita

1%  Mbitérhegje

0% Letérkredi/garancion

0% Pension

Burimi: Banka Qendrore e Kosovés

Prej kategorive pér té cilat ka mé sé shumti ankesa,
ankesat mé té shpeshta né lidhje me kredité jané
pér kategorizimin e kredimarrésve né RKK* me 120
sosh, pér mbylljen e kredisé me 50 sosh si dhe pér
parapagimin e kredisé me 39 sosh. Ndérsa ankesat
mé té shpeshta né lidhje me llogari jané 23 pér
bllokim té llogarisé, 11 pér mbyllje té llogarisé dhe
nga nénté pér keqpérdorim té llogarisé dhe vendosje
té tarifave apo provizion. Ankesat pér kartelé jané
13 pér borxh té pabazé, nénté pér kategorizimin e
kredimarrésve né RKK dhe nénté té tjera pér mos
mbyllje té obligimeve kreditore. Kurse ankesat mé
té shpeshta né lidhje me pagesa jané pér kategoriné
e pérgjithshme pagesé, pagesé té gabuar, mos
realizim té pagesés, me nga nénté, teté e tri ankesa,
respektivisht.
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Tabela4. Ankesat e pranuara nga BQK pér Banka, IMF, IFJB né vitin 2018

Lloji i ankesés v

Produkti/Shérbimi »

Letér-kredi/ Mbi- Tarifé/

Deponim Depozita Kartelé Kredi garancion Llogari térhegje Pagesé Peng Pension provizion Térheqje Tjetér

Autorizim né llogari

Bllokim i llogarisé

Kategorizimi kredimarrés-ve né RKK

Depozita

Garantues

Interesi

Keqpérdorim i llogarisé

Mbyllje e kredisé

Mos ekzekutim i garancionit

Mos financim me kredi

Mos realizim i pagesés

Pagesa e vonuar

Pagesé e gabuar

Peng

Rimbursimi nga kartela

Shtyrje e afatiti té pagesés

Térhegje e mjeteve nga llogaria

Tjetér

1
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1 4 9 5 6 1 18

Total

7 4 45 312 1 75 4 30 8 2 14 12 18

Burimi: Banka Qendrore e Kosové
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Pérshtypjet e konsumatoréve rreth
shérbimeve té bankave

Instituti GAP ka realizuar njé anketé online me konsumatoré té bankave pér té
vlerésuar pérshtypjet e tyre rreth produkteve e shérbimeve financiare té marra
nga banka kryesore té cilén e pérdorin. Rezultatet e hulumtimeve té tilla krijojné
mundési pér té krijuar sisteme té besueshme financiare né marrédhéniet né mes
té bankave dhe klientéve.

Anketa éshté realizuar online me 675 té anketuar, prej té ciléve rreth 42% ishin
té grupmoshés 25-34 vjeg, rreth 29% té grupmoshés 35-44 vjeg dhe rreth 14%
té grupmoshés 45-54 vje¢c. Grupmoshat tjera ishin mé pak té pérfagésuara. Sa
i pérket nivelit té shkollimit, nga rreth 39% dhe 40% e té anketuarve kishin té
pérfunduar studimet universitare dhe magjistraturén respektivisht, rreth 9%
shkollén e mesme, rreth 5% shkollén e larté si dhe rreth 3% doktoraturén. Mé
pak se 1% kishin té pérfunduar vetém shkollén fillore, asnjé nuk éshté deklaruar
té mos keté shkollim formal, ndérsa tek kategoria té tjerét, shumica ishin ende
studenté.

Rreth 94% e té anketuarve kané llogari individuale, ndérsa aférsisht 6% e té
anketuarve kané llogari biznesore. Né bazé té pérvojés sé tyre me bankén ku kané
llogari, rreth 54% té té anketuarve vlerésojné se banka ku marrin ata shérbime
éshté e drejté, ndérsa 46% kané vlerésuar se banka e tyre nuk éshté e drejté.

Figura2. Vlerésimiité anketuarve pér bankén ku marrin shérbime né
bazé té pérvojés personale

38.9%

deri diku jo edhe aq
e drejté

e drejté

18.5

aspak
e drejté

shumeé
e drejté

Burimi: Instituti GAP



Neni 105 i Ligjit pér mbrojtjen e konsumatoréve potencon se informatat mbi
ndryshimet potenciale té marréveshjeve duhet té komunikohen me ané té formés
sé komunikimit g& mundet té ruhet® — sikurse letér, email, mesazh telefoni apo
té ngjashme.

Rreth ndryshimeve né tarifa, normave té interesit, apo pér shérbimet e ofruara,
afro 51% e té anketuarve kontaktohen me mesazh né telefon mobil, nga afro 22%
pérmes telefonit dhe e-mailit, ndérsa 28% kané deklaruar se nuk kontaktohen
fare. Kategoria tjetér éshté shprehur se informohet vetém pérmes uebfages
zyrtare apo kontaktimit té drejtpérdrejté me punonjés té bankés.

Sa i pérket kredive, rreth 64% e té anketuarve kané marré kredi. Prej tyre, 53%
ishin kredi konsumuese/personale, rreth 26% kredi pér renovim té shtépisé , 17%
kredi pér blerjen e shtépisé, 6% pér blerjen e automobilit dhe 6% pér zgjerimin
e biznesit. Tek kategoria tjetér dominuan kredité e marra pér mbulimin e
shpenzimeve té jetesés, té studimeve, pér blerje telefoni, pagesé té mbitérheqjes
si dhe pér mbulimin e kredisé paraprake.

Tabela5. Llojet e kredive té marra

Kredi konsumuese/personale ] 53%

Kredi pér blerjen e shtépisé ] 17%
Kredi pér blerjen e automobilit B 6%
Kredi pér renovim té shtépisé ] 26%
Kredi pér udhétim | 1%
Kredi pér blerjen e lokalit | 1%
Kredi pér renovimin e lokalit | 1%
Kredi pér hapjen e biznesit | 2%
Kredi pér zgjerimin e biznesit B 6%
Tjetér | 3%

Burimi: Instituti GAP

Afér 64% e atyre gqé kané marré kredi nuk besojné se banka e tyre ofron norma
mé té uléta té interesit, rreth 20% besojné se po dhe pjesa e mbetur deklarojné
se nuk e diné nése banka e tyre ofron norma mé té uléta té interesit né krahasim
me bankat tjera.

30 Ligji nr. 06/L-034 pér mbrojtjen e konsumatorit. Neni 97.3. Burimi: https://bit.ly/2F3xfy2



Disa nga arsyet kryesore pér té vendosur se né cilén
banké té marrin kredi jané norma e ulét e interesit
(rreth 44%), té genit klient/e i/e bankés (rreth 33%)
si dhe shpejtésia e marrjes sé kredisé (rreth 12%).

Figura3. Arsyet mé té réndésishme pér té vendosur bankén pér
marrjen e kredisé

32.6%

11.7%
L
I
Norma e Shpejtésia e Numri i Mos kérkimi Jam klient/e
uléte marrjes sé vogeél i i kolateralit i/e bankés
interesit kredisé dokumenteve
té kérkuara

Burimi: Instituti GAP
Rezultatet e anketés toné tregojné se njé numér Figura4. Leximiikontratés sé kredisé

i konsiderueshém i klientéve nuk e lexojné
kontratén (rreth 23%), ndérsa té tjeré vetém
pjesérisht (rreth 35%), megjithése numér mé i
madh deklarojné se e lexojné até né térési (rreth
40%).

25% 40%
Jo Po

Po, pjesérisht

Burimi: Instituti GAP



Prej atyre gé e kané lexuar kontratén plotésisht apo pjesérisht, rreth njé e treta
duket té jené neutral né kénagshméri sa i pérket elementeve té ndryshme gé
duhet pérmbajtur kontrata. Pér shembull, sa i pérket pérmbajtjes sé informatave
té sakta rreth normés sé interesit, rreth 29% jané té kénaqur, 27% jané neutral
dhe 23% jané té pakénaqur. Megjithaté si¢ shihet né tabelén e méposhtme,
pakénagésité mé té médha jané pér informatat rreth pagesave administrative
(rreth 22% dhe 11% té pakénaqur/shumé té pakénaqur) si dhe rreth pagesave

ndéshkuese (rreth 23% dhe 12% té pakénaqur/shumé té pakénaqur).

Tabela6. Kénagqshméria me pérmbajtjen e kontratés

Pérmban kushtet e kontratés
sikurse té shpjeguara gojarisht

Eshté e lehté pér t'u kuptuar/
lexuar

Pérmban informata té sakta

rreth llojit té kredisé

Pérmban informata té sakta
rreth normeés sé interesit

Pérmban informata té sakta
rreth ményrés sé pagesés

Pérmban informata té sakta
rreth pagesave administrative

Pérmban informata té sakta
rreth pagesave ndéshkuese
(né rast se késtet nuk paguhen
me kohé)

Pérmban informata rreth
kohés sé maturimit

Burimi: Instituti GAP
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13%
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16%
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kénaqur

25%

28%

35%

29%

51%

33%

25%

36%

Neutral/e

37%

32%

33%

27%

21%

21%

28%

27%

I/e pakénaqur Shumé i/e

22%

21%

15%

23%

8%

22%

23%

15%

pakénaqur

6%

9%

4%

8%

4%

1%

12%

5%



Té anketuarit deklaruan se mund té ankohen né bankén ku marrin shérbime
(65%), né BQK (58%), né gjykaté (21% - duke nénkuptuar gé mund ta padisin
bankén) dhe né MTI (rreth 5%). Megjithaté, tek kategoria tjetér u shpérfaq
mosbesimi né institucione ku njé numeér i té anketuarve kané deklaruar se nuk
mund té ankohen askund pasi gé ankesat e tyre nuk merren parasysh, krahas té
tjeréve qé kané deklaruar se mund té ankohen edhe né Shogatén e Bankave té
Kosovés apo né Agjenciné pér Mbrojtjen e té Dhénave.

Figura5. Adresat e mundshme té pranimit té ankesave sipas té
anketuarve (Ku mund té ankoheni?)
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21.0%

7.5%

Né bankén  Né Bankén  Né Ministriné Né Gjykaté  Tjetér (ju lutemi,
ku marr Qendrore e Tregtisé pércaktoni)
shérbime té Kosovés  dhe Industrisé

Burimi: Instituti GAP

Mé pak se gjysma e té anketuarve kané deklaruar se jané ankuar ndonjéheré,
por prej tyre, rreth 27% jané ankuar pér shérbime online, 15% pér kredi, 10% pér
normé té interesit, ndérsa pjesa tjetér e ankesave ishin rreth mosfunksionimit
té bankomateve, ndryshimit té tarifave, gabimeve né pagesa si dhe rreth sjelljes
sé stafit. Shumica kané deklaruar se jané ankuar né bankén ku kané marré
shérbimet apo né BQK.

Sa i pérket statusit té ankesave nga klientét bankar, rreth 40% kané deklaruar se
ankesa iu éshté refuzuar, 34% kané deklaruar se iu éshté pranuar pjesérisht dhe
27% se iu éshté pranuar plotésisht.

Rezultatet e dy pyetjeve rreth njohurive financiare tregojné se rreth 35% e té
anketuarve nuk e kané kuptuar dallimin né mes té normés nominale té interesit
dhe normés efektive té interesit si dhe rreth 19% e té anketuarve kané ngatérruar
dallimet kryesore né mes té kartelés sé debitit dhe kartelés sé kreditit.

31 Shénim: Kartela e debitit éshté kartelé e |éshuar nga banka qé lejon pagesén apo transferin e parave té
mbajtésit/es sé llogarisé, ndérsa kartela e kreditit éshté kartelé e [€shuar nga banka gé lejon pagesén apo
transferin e parave té cilat nuk i posedon, por i huazon nga banka dhe mund t'i paguajé né njé daté té mév-
onshme.



Pérfundimi dhe rekomandimet

Me hyrjen né fuqi té Ligjit pér mbrojtjen e
konsumatoréve né gershorin e vitit 2018, edhe
obligimet pér mbrojtjen e konsumatoréve né
sektorin financiar jané pérmirésuar. Sa i pérket
pjesés sé marrjes sé kredive, njé ndér kérkesat mé
me vleré pér mbrojtjen e konsumatoréve éshté
gé informacioni para-kontraktor té pérmbajé
informata rreth kalkulimit té NEI bashké mé
njé shembull ilustrues. Po ashtu, ¢mimoret e
publikuara online duhet té pérfshijné cmimet dhe
tarifat pér té gjitha produktet dhe shérbimet gé ato
ofrojné.

Té gjeturat e analizés tregojné se jo té gjitha bankat
komerciale né Kosové publikojné né ueb-faget e
tyre informata rreth kostos sé kredisé, shprehur
pérmes normés efektive té interesit, né vijé me
rregullat e BQK-sé.

Né rolin e vet pér mbrojtjen e konsumatoréve
pérmes edukimit financiar me gjithé projektet
e programet, BQK nuk ka béré mjaftueshém né
shpérndarjen e informatave pér té arritur njé
numér mé té madh té qytetaréve dhe si rrjedhojé
edhe edukimin e tyre. Si¢ vérehet né anketén
toné, rreth njé e treta e qytetaréve ngatérrojné
normén nominale té interesit dhe normén efektive
té interesit dhe rreth njé e pesta e qytetaréve
ngatérrojné debit kartelén me kredit kartelén.
Pra, njé pjesé e té anketuarve nuk kané njohuri té
mjaftueshme financiare pér t’'u siguruar qé edhe
ato informata gé i marrin nga bankat t'i kené
té garta dhe njékohésisht bankat déshtojné té
publikojné informata té kuptueshme lehté.

Rreth 54% e klientéve bankar besojné se bankat
ku ata kané llogarité kryesore jané té drejta,
ndérsa 46% e tyre besojné té kundértén. Klientét
bankaré mé sé shumti marrin kredi pér shpenzime
personale, blerjen e shtépive/banesave, apo pér
mbulimin e shpenzimeve personale. Sa i pérket
pérmbajtjes sé kontratave, pakénaqésité mé té
médha vérehen tek pagesat administrative apo
ndéshkuese. Po ashtu, pak mé shumé se gjysma
e té anketuarve e diné se mund té ankohen né
BQK dhe né bankén ku marrin shérbime e shumé
pak né MTI. E njé pjesé e tyre nuk besojné né
institucione andaj shprehen se né realitet ankesat
nuk merren pér bazé.

Bazuar né kéto té gjetura, Instituti GAP
rekomandon qé:

Banka Qendrore e Kosovés té monitorojé
respektimin e Rregullores pér normén efektive té
interesit dhe kérkesat pér shpalosje e cila obligon
edhe publikimin e gmimeve dhe tarifave né ueb-
fage nga bankat;

Banka Qendrore e Kosovés té lidh vegézén e
platformés péredukimin financiaredhe tekvegéza
e divizionit pér edukim financiar né ueb fagen
zyrtare té Kosoveés si dhe té publikojé materialet
informuese dhe edukative té pérmbledhura;

Banka Qendrore e Kosovés té krijojé njé sistem
me ané té sé cilit maté njohurité e qytetaréve
pérmes iniciativave pér edukim financiar dhe té
krijojé anketa pérkatése mbi njohurité financiare
té qytetaréve;

Banka Qendrore e Kosovés té publikojé té dhéna
té pérmbledhura nga bankat komerciale lidhur
me tarifat dhe normat e interesit nominale dhe
efektive, né ményré qé qytetarét ta kené sa mé té
lehté krahasimin e tyre;

Bankat komerciale dhe rrjedhimisht té gjitha
institucionet financiare ta béjné reklamimin
e ploté né fletushka fizike apo dixhitale duke
pérfshiré informata pér kushtet té cilat duhet ti
plotésojné kredimarrésit potencial, sikurse nése
duhet té keté njé pagé té caktuar apo té punojé
né njé sektor té caktuar;

Bankat komerciale té informojné konsumatorét
rreth ndryshimeve tarifore, kushteve té kontratés,
apo normave té interesit né formé té shkruar;

Bankat komerciale té informojné konsumatorét
rreth metodologjisé sé kalkulimit té pagesave
administrative dhe ndéshkuese né kohég;

Bankat e licencuara nga BQK té lidhin platformén
e edukimit financiar né ueb faqget e tyre zyrtare
pér t'iu dhéné qasje té drejtpérdrejt klientéve té
tyre;

Té rritet bashképunimi i bankave me shogériné
civile duke treguar gatishméri pér pérmirésimin
e praktikave té tyre me sjelljen dhe ofrimin e
informatave pér klientét e tyre.



DOO g(] p‘{ INSTITUTI GAP

Instituti GAP éshté think-tank i themeluar né tetor
té vitit 2007 né Kosové. Qéllimi kryesor i GAP-it
éshté té térheqé profesionisté pér té krijuar njé
ambient té zhvillimit dhe hulumtimit profesional,
qé haset né institucione té ngjashme né shtetet
peréndimore. Kjo gjithashtu u ofron mundési
kosovaréve pér hulumtimin, zhvillimin dhe
implementim e projekteve me géllim té avancimit
té shoqgérisé kosovare. Prioritet pér kété Institut
éshté mobilizimi i profesionistéve né adresimin e
sfidave ekonomike, politike dhe sociale té vendit.
Qéllimet kryesore té GAP-it jané té plotésojé
zbrazétité mes qgeverisé dhe qytetaréve, si dhe té
plotésojé zbrazétité né mes té problemeve dhe
zgjidhjeve.

Instituti GAP mbéshtetet nga:

O Rockefeller
w Brothers Fund

SW E D E N Philanthropy for an Interdependent W
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