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Rregullat per paraqgitjen dhe perpunimin e ankesave
te klienteve

Dispozitat e péergjithshme

1. Rregullat e paraqitjes dhe pérpunimit té ankesave te klientit (ne
tekstin e metejme me tutje Rregullat) pércaktojne kérkesat péer
paraqitjen, pérpunimin dhe pergjigjen ndaj ankesave te klientit.

2. Qeéllimi i Rregullave eshté ge te organizoje procesin e menaxhimit té
ankesave té klientit né njé menyre te drejte, efikase dhe té duhur.

3. Kushtet e pergjithshme:

3.1. Institucioni - "Paysera LT", UAB (kodi i personit juridik
300060819, kodi i paguesit te TVSH-se LT10001261114, zyra e
regjistruar neé Pilaite pr. 16, Vilnius, Republika e Lituanise).
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3.2. Klienti - njé person fizik ge ka regjistruar ne Sistem dhe ka
krijuar njé Llogari.

3.3. Ankesa - njeé kerkese me shkrim e paraqitur nga njée klient prane
Institucionit, ku klienti tregon ge té drejtat ose interesat legjitime te
personit, né lidhje me shérbimet e ofruara nga Institucioni ose
marreveshje te lidhura, jané shkelur dhe kerkesat pér té permbushur
keérkesat e tij/saj.

3.4. Trajtimi i ankesave - veprimtaria e punonjésve té Institucionit,
pérfshire pranimin dhe regjistrimin e kérkesave (ankesave),
pércaktimin e ¢eshtjes, pergatitjen e njé pergjigje dhe ofrimin e saj péer
nje klient.

3.5. Regjistri i kerkesave (ankesave) - njé ditar ku jané regjistruar
teé gjitha pretendimet (ankesat) e Klientéve te marra direkt nga
Klientét, me posté, email ose permes mjeteve te tjera elektronike.

3.6. Pergjigja - nje pérgjigje me shkrim per pyetjet dhe/ose kérkesat e
njée klienti.

3.7. Perdoruesi - njé person individal qé pérdor shérbimet e
Institucionit per gellime geé jané jashte veprimtarise se tij tregtare,
afariste ose profesionale.

4. Dispozitat nuk do te zbatohen kur:

4.1. aktivitetet e institucionit té treguara né pretendimin (ankesén) e
Klientit nuk rregullohen me ligje té vecanta dhe nuk mbikéqyren nga
nje autoritet rregullator (mbikeqyres), ose

4.2. Institucioni nuk eéshte pergjegjes per ekzekutimin e veprimtarise
se treguar ne kéerkeséen (ankimin) e Klientit.

Parashtrimi i ankesave

5. Klienti mund té paragesé njé ankeseé praneé kompanisée s€ licencuar
Paysera g€ e ka regjistruar neé sistem né méenyrat e meposhtme:



5.1. Paysera LT, UAB:

5.1.1. ne gendren e shérbimit té klientit té Institucionit, né Paysera LT,
UAB, Pilaites pr. 16, LT-04352, Vilnius;

5.1.2. me poste ne Paysera LT, UAB, Pilaités pr. 16, LT-04352, Vilnius;

5.1.3. me adrese elektronike support@paysera.com;

5.1.4. nepérmjet sistemit te sherbimit online te Institucionit
www.paysera.com, duke plotésuar formularin e kérkeses (zgjidhni

opsionin "Dérgo mesazh");

5.1.5. nepéermjet sistemi elektronik i zgjidhjes sé mosmarréeveshjeve
per kontratat online, krijuar nga Komisioni Evropian. Rekomandohet

ge te kontaktoni Institucionin pérpara se te paradisni nje kéerkeseé ne
sistemin elektronik té zgjidhjes sé mosmarreveshjeve.

5.2. Paysera Kosova SH.P.K.:

5.2.1. né gendrén e sherbimit té klientit té Institucionit, né Rr.
Perandori Justinian, Nr 132, Prishtine, Kosove;

5.2.2. me posteé ne Paysera Kosova SH.PK., Rr. Perandori Justinian, Nr
132, Prishtine, Kosove;

5.2.3.me adreseé elektronike support@paysera-ks.com;

5.2.4. nepermjet sistemit té sherbimit online te Institucionit
www.paysera-ks.com, duke plotésuar formularin e kérkeses (zgjidhni
opsionin "Dérgo mesazh");

5.2.5. nepérmjet Sistemi elektronik i zgjidhjes s€ mosmarréveshjeve
péer kontratat online, i krijuar nga Komisioni Evropian. Rekomandohet
ge te kontaktoni Institucionin pérpara se teé paradisni nje kérkeseé ne
sistemin elektronik teé zgjidhjes s€ mosmarréveshjeve.

5.3. Paysera Albania SH.PK.:

5.3.1. né gendrén e sherbimit te klientit té Institucionit, né Albania,
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Tirana, Njesia Administrative No. 2, Rr. Fadil Rada, Pallati Donika, Kati
i trete;

5.3.2. me posteé ne Shqipéri, Tirane, Njesia Administrative Nr.2, Rr.
Fadil Rada, Pallati Donika, Kati i trete;

5.3.3. me adrese elektronike support@paysera.al;

5.3.4. nepéermjet sistemit té sherbimit online té Institucionit
www.paysera.al, duke plotesuar formularin e kérkesés (zgjidh opsionin
"Dérgo mesazh");

5.3.5. nepérmjet Sistemi elektronik i zgjidhjes s€ mosmarréveshjeve

péer kontratat online, i krijuar nga Komisioni Evropian.Rekomandohet
ge te kontaktoni Institucionin pérpara se té paradisni nje kerkese ne

sistemin elektronik te zgjidhjes s€ mosmarreveshjeve.

6. Ne ankese klienti duhet te specifikoje:

6.1. emrin, mbiemrin ose emrin e kompanise;
6.2. adresa e klientit;

6.3. data e paraqitjes s€ ankeses;

6.4. thelbi i ankesés, d.m.th. té drejtat e personit ose interesat
legjitime gé jané shkelur;

6.5. kérkesat e klientit péer Institucionin;

6.6. dokumente te tjera té mundshme ne lidhje me ankesén, nése eshte
e nevojshme;

6.7. kontaktet e aplikantit: numrin e telefonit ose adresen e postes
elektronike;

6.8. Néese te paktéen nje prej kushteve te kerkuara mungon, Institucioni
ka te drejte te kérkojé nga klienti ge te plotésoje ankesen.

Perpunimi i ankesave
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7. Kérkesat e pranuara regjistrohen né Regjistrin e Ankesave, i cili
duhet te péerfshije té dhéenat e verifikuara neé vijim:

7.1. emrin, mbiemrin ose emrin e kompanisé sé klientit;
7.2. adresén e treguar né ankese;

7.3. datén dhe menyreén e pranimit te ankeses, emrin e punonjéesit ge
ka pranuar ankesén;

7.4. nje permbledhje e ankeses;

7.5. shérbimi i institucionit ose pjesa e tij, e cila eshte objekt i ankeses;
7.6. data e pergjigjes ndaj klientit;

7.7. rezultati pérfundimtar (vendimi) i shqyrtimit té ankeses.

8. Ankesa nuk duhet té pranohet ose pérpunohet, nése:

8.1. Ankesa nuk éshte né pérputhje me kerkesat e péercaktuara née
pikat 5 dhe 6;

8.2. informacion i paploté, i palexueshém ose i pagarte jepet né
ankese. Punonjési pergjegjes i Institucionit duhet te kérkojé nga
Klienti gé té sgarojé informacionin, nése eshté e mundur.

9. Ankesa e klientit do té procesohet né pérputhje me ligjin e
Republikées se Kosoves dhe parimet e respektimit té personave,
integritetin dhe drejtesine.

10. Ankesat pérpunohen dhe pérgjigjen me urdhrin vijues:

10.1. nése Konsumatori éshté Perdorues, Institucioni do te hetojé
kérkesen me shkrim jo mé vone se brenda 15 (pesembédhjete) ditéve
tée punés nga data e marrjes sé saj nga Institucioni, perveg néese
pérgjigja nuk mund te ofrohet brenda 15 (pesembedhjete) diteve te
punes per arsye jashte kontrollit té saj. Ne kete rast, Agjencia do t'i
japé perdoruesit njé pergjigje te perkohshme me arsyetimin e vonesées
dhe afatin kohor me té cilin do te jepet pérgjigja. Sidoqofte, afati i



fundit pér dorézimin e péergjigjes perfundimtare nuk do te kalojée 30
(tridhjete) dité pune;

10.2. nése Klienti nuk éshté perdorues, Institucioni do te hetojé
kerkesen jo meé vone se brenda 30 (tridhjete) ditéve. nga data e
pranimit té saj nga Institucioni, pervec¢ rasteve kur kérkohen
dokumente shtesé ose informacione per shqyrtimin e ankeses ose
akteve te tjera detyruese te pagesave ge lidhen me ofrimin e
shérbimeve (p.sh. rregullat e organizatave ndérkombeétare te karteles
S€ pagesave).

11.Nése nje ankesé nuk mund te shqgyrtohet brenda afateve kohore té
peérmendura neé piken 10 té késaj Rregulloreje, Klienti duhet té
informohet péer arsyen dhe, nese eéshte e nevojshme, t'i kerkohet te
japé informacion shtese, duke treguar se kur njé péergjigje ndaj
ankeses se tyre duhet te sigurohet.

12. Pasi te jete shqyrtuar nje ankese, vendimi pér arsyeshmerine e tij
vendoset me shkrim, d.m.th. Klientit i jepet njé pérgjigje me shkrim.

13. Kur ankesa e njé klienti nuk plotésohet ose nuk plotésohet
pjeserisht, arsyet e nje refuzimi péer té permbushur ankesén, si dhe
mjetet e tjera juridike, perfshire por jo té gjitha treguar ne nje
pergjigje ndaj klientit.

14. Pergjigja ndaj Klientit do té sigurohet pérmes té njéjtit kanal,
pervec nese percaktohet ndryshe nga klienti.

15. Ankesat e klientit, materialet, dokumentet ge lidhen me trajtimin e
ketyre ankesave dhe pérgjigjen dhéne klientit do té ruhen per me pak
se 5 vjet si komision i péergjigjes sé fundit ndaj klientit.

Dispozitat perfundimtare

16. Keto rregulla jane publike ne uebfagen e institucionit.

17. Nese nje Klient nuk eshte i kénaqur me vendimin e marre nga
Paysera, Klienti do té keté te drejten te pérdoreé mjete te tjera te
ligjshme dhe te paragesé nje ankesé ne Banken e Qendrore te
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Kosoves, sipas rendit té pércaktuar me Ligjin pér Bankén Qendore té
Kosoves, Ligjin pér mbrojtjen e konsumatorit

17.1. Né lidhje me Paysera LT, UAB:

17.1.1.né Bankeén e Lituanise, e vendosur neé Totoriy g. 4, LT-01121
Vilnius, né menyrat e meposhtme:

17.1.1.1.pérmes mjetit elektronik péer zgjidhjen e mosmarréeveshjeve
"E-Government Gateway";

17.1.1.2. duke plotésuar formularin e kéerkesées sé Perdoruesit dhe
duke e dérguar ate tek Autoriteti Mbikeqyres i Bankés sé Lituanise,
Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius, e-mail: pt@lb.lt ose info@Ib.1t;

17.1.1.3. duke paraqgitur aplikim pa pagesé prane Autoritetit
Mbikeqyres té Bankes sé Lituanise, Totoriu g. 4, LT-01121 Vilnius, e-
mail: pt@lb.It or info@lb.lIt.

17.2. Lidhur me Paysera Kosova SH.P.K.:

17.2.1. né Bankén Qendrore te Kosoves, me vendndodhje né Rr.
Garibaldi 33, Prishtine, 10000, Kosove, née kéto ményra:

17.2.1.1. pérmes sistemit elektronik péer zgjidhjen e kontesteve
https://ankesat.bgk-kos.org;

17.2.1.2. me posté ne Rr. Garibaldi 33, Prishtine, 10000, Kosove;

17.2.1.3. duke e regjistruar ankesén ne Banken Qendrore te Kosoves
ne Rr. Garibaldi 33, Prishtine, 10000, Kosove;

17.2.1.4. me faks.
17.3. Per sa i perket Paysera Albania SH.PK.:

17.3.1. Bankeés sé Shqipeéerise ne adresen Selia Qendrore No. 1 e
Bankes seé Shqiperise, Sheshi "Skenderbej", No. 1, Tirane, Albania, né
menyrat e meéposhtme:
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17.3.1.1. pérmes postés né adresen Selia Qendrore No. 2 e Bankeés sé
Shqiperise, Bulevardi "Deshmoret e Kombit", No. 3, Tirane, Albania;

17.3.1.2. pérmes emailit né public@bankofalbania.org;

17.3.1.3. duke vizituar
https://www.bankofalbania.org/Aksesi ne_informacion/.

18. Nése mosmarréveshja nuk zgjidhet né ményre migésore ose me
mjete te tjera te zgjidhjes jashtégjygesore té mosmarreveshjeve,
mosmarreveshja zgjidhet né gjykate sipas selis€ sé€ Institucionit, sipas
procedures sé percaktuar me ligj.

Rregullat pér paraqitjen dhe pérpunimin e ankesave té klientéve (e
vlefshme deri ne 18.03.2022)
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