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PROCEDURE FOR THE RECEIPT AND HANDLING OF
CUSTOMER COMPLAINTS (REQUESTS) OF PAYSERA
ALBANIA SHPK

KAPITULLI 1
DISPOZITA TE PERGJITHSHME

1. Qellimi i Procedurés pér Pranimin dhe Trajtimin e Ankesave
(Kerkesave) te Klientéve te Paysera Albania SHPK (né vijim
“Procedura”) eshte te siguroje cilesi te larte té sherbimit ndaj
klienteve né Paysera Albania SHPK (né vijim “Paysera”), duke
trajtuar né menyre efektive ankesat (kérkesat) e klientéve dhe
duke zgjidhur ¢éshtjet perkatese.

2. Kjo proceduré zbatohen per te gjitha ankesat (kerkesat) e
pranuara neé lidhje me shérbimet ndaj klienteve dhe rregullojnée
procesin e trajtimit, cilesine dhe kontrollin e zgjidhjes sé tyre.
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3. Departamenti i Mbéshtetjes se Klientit dhe punonjésit e tjere
pergjegjes te Paysera g€ jane te péerfshireé né procesin e trajtimit
dhe zgjidhjes sé ankeses (kerkesés) duhet te jene té njohur me
kete procedure dhe t’a zbatojné me péerpikmeri.

4. Termat e perdorur ne kete procedure kané kuptimet si vijon:

4.1. Pergjigje: nénkupton njé pérgjigje me shkrim ge€ i jepet klientit, e
cila adreson c¢eshtjet dhe/ose kerkesat e ngritura.

4.2. Paysera: nénkupton Paysera Albania SHPK, Insitucion i licencuar
ge ofron shérbime te pagesave dhe/ose té parase elektronike né
Republikén e Shqgipeérise.

4.3. Klient: nenkupton njé person fizik ose juridik té regjistruar ne
sistemin e Paysera dhe gé ka hapur nje llogari.

4.4. Ankeseée: nénkupton nje ankesé me shkrim té paraqgitur nga
ankuesi prane Paysera, me té cilen pretendohet se janée shkelur te
drejtat dhe/ose interesat e ligjshme té njé personi, ne lidhje me ose ge
rrjedhin nga shérbimet e ofruara nga Paysera ose nga kontratat e
lidhura me té.

4.5. Regjistri i Ankesave dhe Kerkesave: nénkupton njé regjistér ku
regjistrohen ankesat (kérkesat) e marra drejtpérdrejt nga klientet me
poste, email ose mjete te tjera elektronike. Ky regjister mbahet ne
menyre elektronike dhe ruhet nga Paysera sipas procedurave te
brendshme.

4.6. Kerkese (inquiry) nénkupton njé pyetje ose kérkese té klientit,
me gojé ose me shkrim, né lidhje me shérbimet ose mbéeshtetjen e
ofruar nga Paysera, kur zgjidhja e saj éshté e thjeshte dhe peéergjigjja
mund te jepet menjehere ose gjaté komunikimit me klientin.

4.7. Konsumator nénkupton njé person fizik (privat) ge pérdor
sheérbimet e Paysera pér gellime gé nuk lidhen me veprimtarine e tij
tregtare, profesionale apo biznesore.

4.8. Partner nenkupton nje pale te trete (person fizik ose juridik) e
angazhuar nga Paysera pér ofrimin e sherbimeve ndaj klienteve ose



shpéerndarjen e produkteve té saj. Ky term pérfshin ndérmjetesit,
kanalet e shpérndarjes sé parase elektronike dhe subjekte té tjera gqe
veprojneé ne baze partneriteti, permes platformave, fageve te internetit
ose aplikacioneve mobile te te cileve klienteve u ofrohet gasje ne
shérbimet e Paysera.

4.9. Paysera mban pergjegjéesi péer trajtimin e ankesave gé lidhen me
veprimet e Partneréve rrjetit Paysera ne ofrimin e shérbimeve te saj.
Partneréet duhet t’i percjellin menjeheré Paysera, por jo meé vone se
brenda 1 (nj€) dite pune, ¢cdo ankese te marrée. Paysera siguron geé
Partneréet té respektojné kerkesat e késaj procedure.

KAPITULLI 11

REGJISTRIMI I KERKESAVE DHE ANKESAVE (KERKESAVE) TE
KLIENTEVE

5. Klienti ka té drejte té paragesé njé Ankese prane Paysera brenda
nje afati te arsyeshém nga momenti kur ka marre dijeni ose duhet té
kishte marre dijeni pér rrethanat g€ lidhen me shkeljen e mundshme
te te drejtave ose interesave te tij te ligjshme, ne perputhje me
legjislacionin ne fuqi dhe/ose kushtet kontraktuale te aplikueshme.

6. Klienti mund te paragese nje kerkese me shkrim (duke derguar
email ne adresén support@paysera.al ose nese ankesa lidhet me
cenimin apo pérpunimin e padrejté té té dhénave personale, né
adresén dpo@paysera.al ose me poste zyrtare ne adresen e Paysera),
verbalisht (me telefon), ose personalisht me shkrim prane
Departamentit té Mbéshtetjes se Klientit.

6.1. Nése nje Ankese merret permes nje Partneri (ndermjetesi),
punonjesi pergjegjes duhet te njoftojé menjehere, por jo me vone se
brenda 1 (nj€) dite pune, Partnerin perkates té klientit dhe ta
regjistrojé Ankeséen né Regjistrin e Ankesave (Kerkesave) (ne intranet).
Per gellime te llogaritjes se afateve té trajtimit, si daté e paraqgitjes se
Ankesés konsiderohet data ne te cilen klienti e ka dorézuar ate prane
Partnerit ose Paysera.. Kérkesa dhe korrespondenca mund te trajtohen
ne sistemin (Zammad). Gjate regjistrimit, duhet té shenohet garte se
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Ankesa eshte marreé pérmes nje ndermjetéesi (Partneri) dhe duhet te
bashkéngjiten té gjitha dokumentet, komunikimet dhe shpjegimet
fillestare té pércjella nga ndermjetesi ne lidhje me Ankeseén.

7. Ankuesit mund té paragesin ankesa né gjuhén shqipe ose né nje
gjuhe tjeter, nese kjo eshte parashikuar dhe/ose dakordésuar me
Shogeriné né marredhenien kontraktuale. Ankesat pranohen dhe
trajtohen pa pagese.

8. Kerkesave té klienteve te paragitura verbalisht (me telefon ose
prane Departamentit té Mbéeshtetjes sé Klientit) u jepet pérgjigje dhe
informacioni i nevojshéem gjaté komunikimit. Ne rastet kur pér njé
kérkese verbale nuk eshté e mundur dhénia e njé pergjigjeje té
menjehershme, punonjéesi i Mbeshtetjes sé Klientit udhézon klientin ge
kerkesa té paragitet ne forme te shkruar.

9. Pas marrjes sé njé kerkese me shkrim, punonjéesi i Mbéshtetjes sé
Klientit, né ményre te pavarur ose neé bashképunim me departamentin
pérkatese té Paysera, siguron trajtimin e rastit dhe dhénien e nje
pergjigjeje te plote, te sakte dhe brenda afateve te pércaktuara.

10. Klientet ge vleresojne se te drejtat ose interesat e tyre te ligjshme
jane shkelur pér shkak té veprimeve apo mosveprimeve te€ Paysera ose
punonjesve te saj, kane té drejte té paragesin ankesé né ményrat e
meposhtme:

10.1 Duke paraqgitur ankesén prane Departamentit té Mbéshtetjes se
Klientit té Paysera pérmes aplikacionit (app) Paysera, duke e dérguar
me email né adresen support@paysera.al ose, ne rastet kur ankesa

lidhet me ¢éshtje té mbrojtjes se te dhenave personale (p.sh. cenim i

privatesise, perpunim i padrejté ose i paligjshém i té dhénave

personale), né adresén dpo@paysera.al

10.2. Duke e derguar ankesén me posté zyrtare ne adresén e Paysera;

10.3 Péer gellime te identifikimit te klientit, pranohen vetém ankesat e
dérguara nga adresa elektronike personale e klientit e regjistruar ne
sistemin e Paysera; née rastet kur ankesa paraqitet nga klienti née
menyre té drejtperdrejté pérmes email-it, ajo duhet te dergohet nga
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adresa elektronike e deklaruar dhe e verifikuar née llogariné e klientit.

10.4 Ankesa mund teé paraqgitet edhe nga njé pérfagésues i autorizuar i
klientit (p.sh. avokat ose pérfagesues ligjor). Né kete rast,
perfagesuesi duhet té paragesé dokumentacion ge provon autorizimin
e tij péer té vepruar ne emer te klientit (p.sh. prokure e noterizuar, ne
te cilen éshte pércaktuar shprehimisht e drejta péer t’iu drejtuar
Paysera Albania SHPK). Dokumenti i autorizimit kopjohet dhe
certifikohet nga punonjési pergjegjes, i cili shénon “Kopje e vértetuar”,
si dhe emrin, mbiemrin, funksionin, datén dhe nénshkrimin e tij, née
rastet kur paragqitet fizikisht prane zyrave Paysera Albania. Kopja e
dokumentit i bashkélidhet ankesés. Ne mungese té dokumentacionit
pérfagesues, Paysera kerkon plotésimin e tij pérpara vijimit te
trajtimit.

11. Ankesa duhet té pérmbaje, minimalisht, elementet e méposhtme:

11.1. Emrin dhe mbiemrin e klientit (pér persona fizik€) ose emrin e
subjektit (pér persona juridike);

11.2. Adreseéen e klientit;
11.3. Numrin e telefonit dhe/ose adresen e emailit;
11.4. Datén e paraqitjes s€ ankeses;

11.5. Pershkrimin e qarte té objektit té ankesés dhe te te drejtave ose
interesave té pretenduara si té cenuara;

11.6. Kerkesat e klientit ndaj Paysera;
11.7. Dokumentacionin mbeshtetées, nese disponohet;

11.8. Kopje te dokumentit te identifikimit te klientit (pér persona
fizike), ne peérputhje me kerkesat e identifikimit té Paysera;

11.9. Ne rast se ankesa paraqitet nga njé person ge nuk eshte klient i
Paysera, duhet te specifikohet garté arsyeja e paraqitjes s€ ankeses
dhe lidhja e saj me sherbimet e Paysera Albania SHPK.Ne rast se nje
ose meé shume nga elementet e percaktuara née pikén 11 mungojne,



Paysera ka te drejte té kérkojé nga klienti plotésimin ose sqarimin e
ankeses pérpara vijimit té shqyrtimit te saj.

12. Ankesa me shkrim duhet té jeté e qarte, e lexueshme dhe e
nenshkruar nga klienti ose pérfagesuesi i tij i autorizuar. Nénshkrimi i
klientit, i cili mund te jeté nénshkrim i njomé (me dore) ose nenshkrim
elektronik i kualifikuar, né perputhje me legjislacionin ne fuqi

13. Ankesave te paraqitura verbalisht u jepet pérgjigje gjate
komunikimit, ndéersa klienti informohet se péergjigjet zyrtare me shkrim
jepen vetem per ankesat e paragitura né forme té shkruar.

14. Te gjitha ankesat e dorézuara prane Departamentit té Mbéshtetjes
sé Klientit ose té dérguara me posté duhet tée skanohen dhe té
péercillen me email, jo mé vone se dita e ardhshme e punes, te
punonjesi pergjedjes, i cili kryen regjistrimin e tyre né Regjistrin e
Ankesave (Kerkesave).

15. Te gjitha ankesat e dorézuara prane Departamentit té Mbeshtetjes
sé Klientit ose té dérguara me posté duhet té skanohen dhe té
ngarkohen neé profilin e klientit. Ndersa ankesat e dérguara me email
dhe te regjistruara ne sistemin Zammad duhet té shénohen né profilin
e klientit permes njé reference (ticket-i Zammad), duke lené koment
perkates gé identifikon ankeseén.

15.1 Ky nen zbatohet vetém péer ankesat. Kérkesat (inquiries) nuk
perfshihen né kété procedure dhe ruhen sipas rastit né sistemin
Zammad ose né inbox-in e email-it, né perputhje me procedurat e
brendshme té Paysera.

15.2 Ankesat e pranuara nepérmjet email-it né adresén
support@paysera.al duhet té caktohen ne sistemin Zammad, jo me
vone se dita e ardhshme e punes, te punonjési i caktuar, i cili kryen
regjistrimin e tyre ne Regjistrin e Ankesave (Kerkesave).

Kapitulli III

AFATET E TRAJTIMIT TE ANKESAVE DHE KERKESAVE
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16. Paysera siguron trajtimin e te gjitha ankesave dhe kérkesave té
klienteve brenda afateve té pércaktuara ne kéte nen, ne pérputhje me
natyren dhe kompleksitetin e tyre.

17. Keérkesat e thjeshta te klientéve (informacion, sqarime operative
dhe kérkesa té pérgjithshme) trajtohen dhe marrin pergjigje:

17.1. menjehere gjaté komunikimit, ose

17.2. brenda njé afati jo me te gjate se 2 (dy) dité pune nga momenti i
marrjes se tyre.

18. Ankesat standarde té klientéve trajtohen dhe pérfundojné me
dhénien e péergjigjes perfundimtare brenda njé afati jo me te gjate se
15 (pesémbédhjete) dité pune nga data e regjistrimit te tyre.

19. Neé rastet kur ankesa eshte komplekse dhe kerkon verifikime
shtese, perfshirje té departamenteve te tjera ose paléeve te treta, afati i
trajtimit mund te zgjatet deri ne 30 (tridhjete) dite pune.

20. Ne rast zgjatjeje te afatit té trajtimit te ankeses sipas pikes 19,
klienti njoftohet paraprakisht brenda afatit fillestar, duke iu
komunikuar:

20.1. arsyet e zgjatjes se afatit; dhe
20.2. afatin e ri te pritshém péer dhéenien e pergjigjes.

21. Ne rast se njé kerkese e klientit nuk pérmbush kriteret pér t'u
trajtuar si ankesé€, ajo trajtohet si kérkese e zakonshme dhe i
nenshtrohet afateve te percaktuara per kerkesat informative sipas
ketij neni.

22. Paysera siguron ge trajtimi i ankesave té kryhet ne menyre te
drejte, té dokumentuar dhe brenda afateve te percaktuara, duke
respektuar té drejtat e klientit dhe standardet e shérbimit.

Kapitulli TV



TRAJTIMI I ANKESAVE (KERKESAVE)

23. Ankesat e paraqgitura nga klientét hetohen dhe pergjigjja zyrtare e
Paysera pérgatitet dhe nénshkruhet nga punonjési i caktuar nga
Drejtuesi i Departamentit té Mbéshtetjes sé Klientit si pergjegjes péer
trajtimin e ankesave dhe pérgatitjen e péergjigjeve.

24. Paysera siguron burime té mjaftueshme njerezore pér trajtimin e
duhur te ankesave dhe organizon trajnime periodike pér punonjesit e
péerfshire ne procesin e trajtimit te tyre.

25.Ne raste te vecanta, kur njé ankese e paraqgitur nga klienti eshte
komplekse dhe/ose e gjere ne permbajtje, trajtimi i saj dhe péergatitja e
pergjigjes kryhen nga Departamenti Ligjor ose Nepunesi i Mbrojtjes sé
té Dhénave Personale.

26.Nése ankesa lidhet me veprime ose mosveprime té pahijshme té nje
punonjesi té Paysera, ky i fundit dhe mbikéeqyresi i tij i drejtpérdrejte
njoftohen pér vendimin e marre né lidhje me ankesen.

27. Ne rastet kur njé kerkese ose ankesé eshte paragitur me email né

adresat e Paysera (p.sh. support@paysera.al ose dpo@paysera.al
adresa te tjera zyrtare té Paysera):

27.1. Pergjigjja ndaj ankesés seé marre me email dérgohet nga adresa

zyrtare support@paysera.al ose dpo@paysera.al, nga punonjési i

caktuar;

28. Njeé ankese konsiderohet e zgjidhur kur jane ndérmarre te gjitha
veprimet hetimore, éshté marre vendimi péerkates dhe i eshte dhéene
péergjigje zyrtare klientit.

29. Pas shqyrtimit te ankeses, Paysera merr njé vendim per ta
klasifikuar ate si:

29.1. E pranuar- kur Paysera vlereson se pretendimet e klientit jane
té drejta dhe ndermerr masa per permbushjen e tyre;

29.2. E pranuar pjeseéerisht - kur pretendimet e klientit pranohen
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pjeseérisht;

29.3. E refuzuar - kur pretendimet e klientit nuk jané té bazuara dhe
nuk pranohen.

30. Né rast se Paysera vendos té refuzojé ose té pranojé pjeserisht
ankesen e klientit, péergjigjja me shkrim duhet t€ jeté e arsyetuar dhe e
mbéshtetur ne fakte, dokumentacion dhe dispozita ligjore perkatese.

31. Vendimi i Paysera duhet té jeté i argumentuar dhe i bazuar née
prova dhe dispozita ligjore née fuqi. Pérgjigjja i dergohet klientit ne
gjuhén e perdorur né marredhénien kontraktuale ose né nje gjuhe
tjeter te dakordesuar me te. Né rast refuzimi té ankeses, pérgjigjja
duhet té shogerohet me dokumentacion mbéshtetes, perveg rasteve
kur keto dokumente i jane véné meé pare ne dispozicion klientit.

31.1. Né rast se ankesa lidhet me njé transaksion pagese té dyshuar si
mashtrim ose té kryer péermes veprimeve mashtruese te paléve té
treta, Paysera, gjaté shqyrtimit té saj, merr né konsideraté dhe heton
te gjitha rrethanat péerkatese té transaksionit dhe lidhjet e tij.

31.2 Pergjigjja me shkrim e Paysera duhet té pérmbaje informacion
mbi masat pér mbrojtjen e interesave te klientit, perfshire te drejtén
per mjete tée metejshme ankimi dhe zgjidhje té mosmarreveshjeve.

31.3 Ne rastet kur klienti éshté konsumator, né péergjigjen zyrtare
duhet te perfshihet informacioni mbi te drejtén e tij pér t'iu drejtuar
Bankes se Shqipeérise si autoritet mbikéqgyrés né adresén
public@bankofalbania.org, prané Njésia pergjegjese per zgjidhjen
alternative te mosmarreveshjeve (ZAM) apo/ose pranée
Komisionerit per te Drejtén e Informimit dhe Mbrojtjen e te
Dhenave Personale népermjet formes https://idp.al/kontakt/ ose
email info@idp.al dhe/ose mekanizmave te tjere ligjoré per zgjidhjen e
mosmarreveshjeve, brenda afateve te parashikuara nga legjislacioni
ne fuqi.

31.2. Péergjigjja me shkrim e Paysera duhet te informojé klientin mbi
menyrat e paragitjes se ankeses praneé Bankes se€ Shqipeérise, duke e
orientuar até drejt informacionit zyrtar té publikuar né fagen e Bankeés
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sé Shqipeérise:

https://www.bankofalbania.org/Mbikeqgyrja/Trajtimi i_ankesave/, né

pérputhje me procedurat e pércaktuara nga ky autoritet.
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