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Marréveshja e pérditésuar hyri né fuqi: 26-08-2024

Rregullat e brendshme per pranimin dhe trajtimin e ankesave te
klienteve

Dispozitat e péergjithshme

1. Qéllimi i rregullave té brendshme pér marrjen dhe trajtimin e ankesave té klientéve té Paysera Kosova, (né
tekstin e métejmé referuar si Rregullat) éshté té sigurojé cilési té larté té mbéshtetjes sé klientit né Paysera
Kosova (né tekstin e métejmé referuar si Institucioni) duke pérpunuar né ményré efektive ankesat e klientéve
dhe duke zgjidhur ¢éshtjet e lidhura me to.

2. Rregullat do té zbatohen pér té gjitha ankesat e pranuara né lidhje me mbéshtetjen e klientit dhe do té
mbulojné cilésiné dhe kontrollin e zgjidhjes sé ankesave

3. Ankesat né lidhje me transaksionet e kontestuara té kryera nga klienti do té pranohen, regjistrohen dhe
pérpunohen né pérputhje me kéto rregulla.

4. Departamenti i Mbéshtetjes sé Klientit dhe punonjésit e tjeré pérgjegjés té Institucionit té pérfshiré né
trajtimin dhe zgjidhjen e ankesave duhet té njihen dhe té ndjekin rregullat.

5. Termat e pérdorur né rregulla do té kené kuptimet e méposhtme:

5.1. Pérgjigja do té thoté njé pérgjigje me shkrim e dhéné klientit duke adresuar ¢éshtjet dhe/ose ankesat e
ngritura.

5.2. Institucioni do té thoté Paysera Kosova (numri i regjistrimit 811301473, zyret e regjistruara né Rr.
Perandori Justinian, No 132, 10000 Prishtina, Kosova.

5.3. Platforma pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve online- do té thoté njé platformé elektronike gé synon
té ndihmojé konsumatorét né zgjidhjen e mosmarréveshjeve qé dalin nga kontratat online.

5.4. Klienti do té thoté personi fizik ose juridik i regjistruar né sistemin e Institucionit dhe gé ka krijuar njé
llogari.

5.5. Ankesa njé kérkesé me shkrim e paragitur nga njé klient prané Institucionit, ku klienti pércakton gé té
drejtat, ose interesat legjitime té personit lidhur me shérbimet e ofruara nga Institucioni, ose marréveshjet e
lidhura jané shkelur dhe kérkon pérmbushjen e kérkesave té tyre.

5.6. Regjistrimi i ankesave do té thoté njé regjistér ku regjistrohen ankesat té& marra drejtpérdrejt nga klientét
me posté, email ose mjete té tjera elektronike. Ky regjistér do té mbahet né ményré elektronike dhe do té
publikohet né sistemin "Intranet" té Institucionit.


https://www.paysera.bg/v2/xk-BG/index

5.7. Hetim do té thoté njé kérkesé e béré nga klienti, me gojé ose me shkrim, né lidhje me shérbimet ose
mbéshtetjen e ofruar nga Institucioni, kur zgjidhja e ankesés éshté e pakomplikuar, dhe pérgjigja mund té jepet
menjéheré, ose ¢éshtja mund té zgjidhet gjaté kontaktit me klientin.

5.8. Klienti do té thoté njé person fizik (privat) qé pérdor shérbimet e Institucionit pér géllime gé nuk lidhen me
biznesin, tregtiné ose veprimtariné e tyre profesionale.

Regjistrimi i ankesave te klientit

6. Klienti mund té paragesé njé ankesé me shkrim duke dérguar njé email né support@paysera-ks.com ose me
posté né Rr.Perandori Justinian, Nr 132, 10000, Prishtiné, gojarisht (me telefon), népérmjet platformés pér
zgjidhjen e ankesave online, ose personalisht te Departamenti i Mbéshtetjes sé klientit né Rr. Perandori
Justinian, No 132, 10000 Prishtina, Kosové.

7. Té gjitha kérkesat e klientéve té marra nga Institucioni do té pérpunohen né pérputhje me Procedurén e
Regjistrimit dhe Mbéshtetjes sé Klientit.

8. Ankesave té klientéve té béra gojarisht (me telefon ose né Departamentin e Mbéshtetjes sé Klientit) do t'u
pérgjigjet dhe informacioni i nevojshém do t'u jepet gjaté bisedés. Nése njé pérgjigje dhe informacion i
menjéhershém nuk mund té sigurohet pér njé pyetje gojore, punonjési i Departamentit t& Mbéshtetjes sé
Klientit do t'i kérkojé klientit té paragesé ankesén me shkrim.

9. Pas marrjes sé njé pyetjeje me shkrim té klientit, punonjési i Departamentit té& Mbéshtetjes sé Klientit duhet
té organizojé né ményré té pavarur ose me ndihmén e punonjésve té departamenteve té tjera dhe té sigurojé
dhénien e njé pérgjigjeje (informacioni) cilésor dhe gjithépérfshirés pér klientin.

10. Nése njé kérkesé me shkrim plotéson kriteret e njé ankese, punonjési i Departamentit té Mbéshtetjes sé
Klientit gé ndihmon klientin do ta shénojé até si njé ankesé né sistemin toné Zammad dhe, jo mé voné se ditén
tjetér té punés, do ta pércjellé até. punonjésit té caktuar né pérputhje me pikén 20 té Rregullave pér trajtimin e
ankesave dhe pérgatitjen e pérgjigjeve ndaj tyre, i cili do ta regjistrojé ankesén né regjistrin e ankesave.

11. Klientét gé besojné se té drejtat ose interesat e tyre legjitime jané shkelur pér shkak té veprimeve té
pahijshme té Institucionit ose punonjésve té saj, kané té drejté té paragesin njé ankesé prané Institucionit né
ményrat e méposhtme:

11.1. Duke plotésuar kérkesen pér ankesé dhe dorézuar até né Departamentin e Mbéshtetjes sé Klientit té
Institucionit né Rr. Perandori Justinian, Nr 132, 10000 Prishtina, Kosové

11.2. Duke dérguar ankesén me posté tek Rr. Perandori Justinian, Nr 132, 10000 Prishtina, Kosové;

11.3. Duke dérguar njé email né support@paysera-ks.com. Pér géllime té identifikimit té klientit, do té pranohen
vetém ankesat e dérguara nga emaili personal i klientit té regjistruar né llogariné e klientit;

11.4. Né fagen e internetit té Institucionit https://www.paysera-ks.com/v2/xk-XK/na-kontaktoni duke plotésuar
formularin e kérkesés té publikuar né sesionin "Na dérgoni njé mesazh";

12. Njé ankesé mund té paraqgitet nga njé pérfagésues i autorizuar i klientit (p.sh. njé avokat gé pérfagéson
klientin). Né kété rast, personi i autorizuar duhet té sigurojé dokumente gé konfirmojné autoritetin e tij pér té
vepruar né emér té klientit (p.sh. njé autorizim ose njé marréveshje tjetér pérfagésimi). Dokumenti gé autorizon
personin té veprojé né emér té klientit kopjohet, vértetohet nga punonjési pérgjegjés (me njé vulé gé tregon
"Kopje e vértetuar" dhe emrin, mbiemrin, pozicionin, nénshkrimin dhe datén e personit qé ka béré dhe



verifikuar kopje kundrejt origjinalit), dhe bashkangjitur ankesés. Nése njé ankesé e paraqitur nga pérfagésuesi i
autorizuar i klientit nuk pérfshin dokumente gé konfirmojné autoritetin e pérfagésuesit, punonjési pérgjegjés qé
pérpunon ankesén duhet té kérkojé qé té sigurohen dokumente té tilla.

13. Ankesa duhet té specifikojé:

13.1. Emri i ploté (pér person fizik) i klientit/Emri i klientit (pér person juridik);

13.2. Adresa e klientit;

13.3. Numri i telefonit ose email adresa

13.4. Data e paragitjes sé ankesés;

13.5. Thelbi i ankesés, d.m.th se cilat nga té drejtat ose interesat legjitime té klientit jané shkelur;
13.6. Kérkesat e béra ndaj Institucionit;

13.7. Dokumentet gé lidhen me ankesén, nése klienti ka.

14. Nése té paktén njé nga informacionet e detyrueshme té specifikuara né pikén 13 té Rregullave nuk éshté
dhénég, Institucioni ka té drejté té kérkojé nga klienti té sqarojé (plotésojé) ankesén.

15. Ankesa me shkrim e paragitur nga klienti duhet té jeté e shkruar né ményré té rregullt dhe té lexueshme
dhe e nénshkruar nga klienti ose njé person i autorizuar nga klienti.

16. Ankesave fizike té klientit do t'u pérgjigjet gjaté bisedés dhe klienti do té informohet se pérgjigjet me shkrim
jepen vetém pér ankesat e pranuara me shkrim.

17. Té gjitha ankesat e klientéve té paragitura né Departamentin e Mbéshtetjes sé Klientit néRr. Perandori
Justinian, Nr 132, 10000 Prishtina, Kosové, ose dérguar me posté né Rr. Perandori Justinian, Nr 132, 10000
Prishtina, Kosové, duhet té skanohet dhe té pércillet me email jo mé voné se ditén tjetér té punés pas marrjes
sé tyre te punonjési i caktuar né pérputhje me pikén 20 té Rregullave pér trajtimin e ankesave dhe pérgatitjen e
pérgjigjeve ndaj tyre, i cili do té regjistrojé ankesén né regjistrin e regjistrimit té ankesave.

18. Ankesat e klientéve té& marra me email né support@paysera-ks.com do t'i caktohen né sistemin Zammad
punonjésit té caktuar né pérputhje me pikén 20 té Rregullave pér trajtimin, jo mé voné se ditén tjetér té punés
pas marrjes sé tyre. té ankesave dhe pérgatitjes sé pérgjigjeve ndaj tyre, té cilét do ta regjistrojné ankesén né
ditarin e regjistrimit té ankesave.

19. Ankesat e klientéve té dorézuara né Departamentin e Mbéshtetjes sé Klientit té Institucionit dhe pérgjigjet
ndaj ankesave té tilla do té ruhen né njé dosje té vecanté té quajtur "Ankesat e Klientit".

Trajtimi | ankesave

20. Ankesat e paragitura nga klientét do té hetohen dhe pérgjigjet e Institucionit pér to do té pérgatiten dhe
nénshkruhen nga punonjési i caktuar nga Shefi i Departamentit té Mbéshtetjes sé Klientit si pérgjegjés pér
trajtimin e ankesave dhe pérgatitjen e pérgjigjeve ndaj tyre.

21. Né raste té jashtézakonshme, kur njé ankesé e paraqitur nga klienti éshté e gjeré dhe/ose e ndérlikuar né
natyré, ankesa shqyrtohet dhe pérgjigja pérgatitet nga njé punonjés i Departamentit Ligjor, né koordinim me
titullarin. té Departamentit Ligjor, sé bashku me punonjésin e caktuar né pérputhje me pikén 20 té Rregullores
pér shqyrtimin e ankesave dhe pérgatitjen e pérgjigjeve pér to.



22. Nése njé ankesé e paragitur nga klienti lidhet me veprime té pahijshme té njé punonjési té Institucionit,
punonjési pérkatés i Institucionit dhe eprori i tyre i drejtpérdrejté duhet té informohen pér vendimin e marré.

23. Nése njé ankesé éshté dérguar me email né support@paysera-ks.com:

23.1. Pérgjigja pér ankesé té pranuar me email do t'i dérgohet klientit nga adresa e emailit support@paysera-
ks.com. Pérgjigja e Institucionit do té dérgohet nga punonjési i caktuar né pérputhje me pikén 20 té Rregullave
pér trajtimi e ankesave dhe pérgatitjen e pérgjigjeve pér to.

23.2. Té gjitha pyetjeve té marra me email né support@paysera-ks.com do t'u pérgjigjen punonjésit e
Departamentit pér Mbéshtetjen e Klientéve, qofté né ményré té pavarur ose me ndihmén e punonjésve té tjeré
té Institucionit.

24. Né té gjitha rastet, pérgjigja e Institucionit ndaj njé ankese té dérguar nga emaili adresa support@paysera-
ks.com duhet té koordinohet me Udhéheqésin e Departamentit pér Mbéshtetjen e Klientit ose drejtuesin e njé
divizioni té kétij departamenti.

25. Njé ankesé do té konsiderohet e zgjidhur kur jané ndérmarré té gjitha veprimet pér zgjidhjen e problemeve,
jané marré vendimet dhe i éshté dhéné njé pérgjigje klientit.

26. Pas hetimit té ankeses, Institucioni do té marré njé vendim pér té njohur ankesén e paraqitur nga klienti si:

26.1. | kénaqur - Institucioni pranon se kérkesat e klientit jané legjitime dhe té justifikuara dhe ndérmerr
veprime pér pérmbushjen e tyre;

26.2. Pjesérisht e kénaqur - Institucioni i plotéson pjesérisht kérkesat e klientit;
26.3. | pa kénaqur - kérkesat e klientit jané té pajustifikuara dhe pér kété arsye nuk plotésohen.

27. Nése Institucioni vendos té refuzojé ose té plotésojé pjesérisht ankesén e paraqitur nga klienti, pérgjigja me
shkrim e Institucionit drejtuar klientit duhet té plotésojé kérkesat e méposhtme:

28.1. Vendimi i institucionit pér té refuzuar pérmbushjen e ankesés (ose pér té pérmbushur pjesérisht ankesén)
duhet té jeté i arsyetuar, i mbéshtetur me dokumente (kéto dokumente (kopjet e tyre) duhet t'i bashkéngjiten
pérgjigjes sé Institucionit), dispozitat e Pérgjithshme Marréveshja pér Shérbimet e Pagesave, ose legjislacioni.
Nése ankesa e paraqitur nga klienti kundérshton njé transaksion pagese qé mund té ishte kryer nga mashtruesit
dhe/ose pér shkak té veprimeve mashtruese, Institucioni, gjaté hetimit té ankesés, do té kérkojé té sqarojé té
gjitha rrethanat gé lidhen me ekzekutimin e transaksionit té kontestuar té pagesés dhe té lidhur me té, gjé qé
do ta ndihmonte Institucionit té vlerésonte né ményré té duhur dhe té arsyeshme si rrethanén e procedurés sé
vértetimit pér transaksionin e kontestuar té pagesés, ashtu edhe rrethanén e géllimit té klientit pér té kryer
transaksionin pérkatés té pagesés;

28.2. Pérgjigja me shkrim e Institucionit duhet té japé informacion né lidhje me masat pér mbrojtjen e
interesave té klientit, duke pérfshiré, por pa u kufizuar né masat dhe té drejtat e mundshme pér zgjidhjen e
mosmarréveshjeve. Né rastet kur klienti é&shté konsumator, né pérgjigjen me shkrim té dhéné duhet té
theksohet se vendimi i Shogérisé pér té refuzuar plotésimin ose pér té plotésuar pjesérisht ankesén e paraqitur
nga klienti mund té apelohet né Bankén Qendrore té Kosovés.

29. Nése ankesa e paraqitur nga klienti rezulton té jeté i justifikuar (qofté i kénaqur apo pjesérisht i kénaqur)
dhe shérbimi financiar mund té jeté ofruar né ményré té parregullt né njé ményré gé ka shkelur pritshmérité
dhe/ose interesat legjitime té Klientit, pérgjigja e Insitucionit ndaj klienti duhet té shprehé keqardhjen e
Institucionit pér ofrimin e pahijshém té shérbimit financiar dhe té pérfshijé kérkimin e faljes ndaj klientit.

30. Pérgjigja e Institucionit né lidhje me vendimin pér té refuzuar ose pér té pérmbushur pjesérisht ankesén e
paragitur nga klienti do t'i shpjegojé klientit arsyet e vendimit té Institucionit sa mé garté dhe kuptueshme, dhe
mund té propozohen masa shtesé pér té rritur kénaqgésiné e klientit me shérbimet e Institucionit.



Letra nga autoritetet kompetente ne lidhje me zgjidhjen e mosmarreveshjeve me klientet

31. Letrat nga autoritetet kompetente pér zgjidhjen e ankesave me klientét regjistrohen né pérputhje me
procedurén e pércaktuar pér trajtimin e dokumenteve hyrése né Regjistrin e dokumenteve hyrése né sistemin e
brendshém elektronik t& menaxhimit té dokumenteve. Letrat nga autoritetet kompetente do té regjistrohen nga
administratori i Shoqgérisé.

32. Pas regjistrimit té njé letre nga njé autoritet kompetent né lidhje me njé mosmarréveshje me njé klient,
administratori i Institucionit do ta pércjellé até ose do t'ia dérgojé me email Shefit té Departamentit té
Mbéshtetjes sé Klientéve ose drejtuesit té divizionit pérkatés té kétij Departamenti, i cili do t'ia pércjellé
menjéheré letér ose dérgoni me email punonjésit té caktuar né pérputhje me pikén 20 té Rregullave pér
trajtimin e ankesave dhe pérgatitjen e pérgjigjeve pér to.

33. Me marrjen e njé ankese té klientit té& dérguar nga Banka Qendrore e Kosovés pér té dhéné shpjegime né
lidhje me ankesén gé po hetohet né Bankén Qendrore té Kosovés:

33.1. Punonjési i eméruar né pérputhje me pikén 20 té Rregullave pér trajtimin e ankesave dhe pérgatitjen e
pérgjigjeve ndaj tyre duhet té krijojé njé detyré té vecanté né sistemin e menaxhimit té detyrave té Insitucionit -
Jira dhe té ruajé té gjitha informacionet né lidhje me ecuriné dhe datén e ofrimit. njé pérgjigje pér klientin dhe
Bankén Qendrore té Kosovés;

33.2. Pérgjigja e Institucionit ndaj klientit dhe/ose Bankés Qendore té Kosovés duhet té koordinohet me
Departamentin Ligjor.

Afatet pér dhenien e pergjigjeve ndaj ankesave

34. Me marrjen e njé ankese qé kundérshton njohjen e njé transaksioni pagese si té autorizuar si¢ duhet,
Institucioni duhet té fillojé hetimin e saj pa vonesé, jo mé voné se né fund té dités sé ardhshme té punés pas
marrjes sé ankesés.

35. Me marrjen e ankesés sé klientit, klienti do té informohet se ankesa e tij éshté pranuar dhe regjistruar né
Regjistrin e Ankesave té Institucionit jo mé voné se brenda 1 (njé) dité pune.

36. Nése klienti éshté konsumator, pérgjigja e Institucionit ndaj ankesés sé klientit duhet té jepet jo mé voné se
brenda 15 ditéve kalendarike nga data e marrjes sé ankesés me shkrim. Né rast se éshté e pamundur té jepet
njé pérgjigje brenda 15 ditéve kalendarike pér arsye jashté kontrollit té Institucionit, klientit duhet t'i jepet njé
pérgjigje provizore, duke treguar arsyen e vonesés dhe kohén né té cilén do té jepet pérgjigja pérfundimtare.
Afati pér dhénien e pérgjigjes pérfundimtare nuk mund té kalojé 35 dité pune nga data e marrjes sé ankesés me
shkrim.

37. Nése klienti nuk éshté konsumator, pérgjigja e Institucionit ndaj ankesés sé klientit duhet té jepet jo mé
voné se brenda 30 ditéve kalendarike nga data e marrjes sé ankesés.

38. Pas dhénies sé pérgjigjes sé Shogérisé ndaj ankesés sé klientit, Shefi i Departamentit té Mbéshtetjes sé
Klientit ose drejtuesi i divizionit pérkatés té kétij Departamenti, ose punonjési i caktuar né pérputhje me pikén
20 té Rregullave pér trajtimin e ankesave dhe pérgatitja e pérgjigjeve pér to, duhet té plotésohet Ditari i
Regjistrimit té Ankesave, té tregohet data e pérgjigjes sé Institucionit dhe njé koment i shkurtér mbi ankesén e
klientit té zgjidhur.



39. Pérgjigjet ndaj letrave nga autoritetet kompetente né lidhje me mosmarréveshjet me klientét do té jepen
brenda 30 ditéve kalendarike nga data e marrjes sé tyre nga Institucioni, pérvec nése kéto letra specifikojné njé
afat tjetér pér dhénien e pérgjigjes.

Ruajtja e ankesave dhe pergjigjeve ndaj ankesave

40. Ankesat té paraqitura nga klienti dhe pérgjigjet ndaj kétyre ankesave ruhen né sistemin Zammad.
Informacioni rreth ankesave té paraqgitura nga klienti duke iu referuar sistemit Zammad regjistrohet gjithashtu
né llogariné e klientit né sistem.

41. Ankesat e pranuara nga autoritetet kompetente dhe pérgjigjet e Institucionit ndaj kétyre ankesave do té
regjistrohen né pérputhje me procedurén e Institucionit pér regjistrimin e letrave hyrése dhe dalése dhe té
ruhen né sistemin e brendshém té menaxhimit té dokumenteve elektronike.

Dispozitat pérfundimtare

42. Nése Institucioni vendos té njohé njé ankesé té paraqitur nga klienti si té kénaqur ose pjesérisht té kénaquir,
ose merr komente nga autoritetet kompetente né lidhje me mospérputhshmériné e shérbimeve té ofruara me
legjislacionin ose dokumentet e autoriteteve kompetente, ajo do t& marré masa pér té eliminuar mospérputhjet
e identifikuara dhe parandalimi i shfagjes sé shkageve té ankesave té ngjashme.

43. Kéto rregulla do té miratohen dhe ndryshohen me urdhér té Kryeshefit Ekzekutiv té Institucionit.

44, Kéto rregulla do té rishikohen dhe, nése éshté e nevojshme, do té ndryshohen té paktén njé heré né dy vjet
ose mé shpesh, pér shembull, né rast té ndryshimeve né kérkesat ligjore ose ngjarjeve té tjera té réndésishme.

45. Udhéheqési i Departamentit té Mbéshtetjes sé Klientit do té jeté pérgjegjés pér paraqitjen e propozimeve né
lidhje me ndryshimet e Rregullave tek Kryeshefi Ekzekutiv i Institucionit ose Departamentit Ligjor.

Rrequllat e brendshme pér pranimin dhe trajtimin e ankesave té klientéve (té vlefshme deri mé 18.03.2022)

Rrequllat e brendshme pér pranimin dhe trajtimin e ankesave té klientéve (té vlefshme deri mé 26.08.2024)
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