BQA

BANKA QENDRORE E REPUBLIKES SE KOSOVES
CENTRALNA BANKA REPUBLIKE KOSOVA
CENTRAL BANK OF THE REPUBLIC OF KOSOVO

Né bazé té nenit 35, paragrafi 1.1 dhe nenit 65, paragrafi 1 té Ligjit Nr 03/L-209 pér Bankén
Qendrore té Republikés sé Kosovés (Gazeta Zyrtare e Republikés sé Kosovés, nr.77 mé 16
gusht 2010), nenit 85 dhe nenit 114 ndérlidhur me nenin 1 té Ligjit Nr 04/L-093 pér Bankat,
Institucionet Mikrofinanciare dhe Institucionet Financiare Jo-Bankare (Gazeta Zyrtare e
Republikés sé Kosovés, Nr.11 méll Maj 2012), nenit 8 té Ligjit nr 04/L-155 mbi Sistemin e
Pagesave (Gazeta Zyrtare e Republikés sé Kosovés, Nr.11 mé 2 maj 2013), nenit 12, 13 dhe
20 té Ligjit N0.04/L-101 pér Fondet e Pensioneve té Kosovés, nenit 3 té Rregullores Nr.
2001/25 mbi Licencimin, Mbikéqgyrjen dhe Rregullimin e Kompanive té Sigurimit dhe
Ndérmjetésuesit e Sigurimit, dhe nenit 27 té Ligjit Nr. 04/L-018 pér Sigurimin e
Detyrueshém nga Autopérgjegjésia, Bordi i Bankés Qendrore t& Republikés sé Kosovés né
mbledhjen e mbajtur mé 25 shtator 2014 miratoi kété:

RREGULLORE PER PROCESIN E BRENDSHEM TE TRAJTIMIT TE ANKESAVE

Kapitulli |
Dispozitat e pérgjithshme

Neni 1
Qéllimi dhe fushéveprimi

1. Qéllimi i késaj rregulloreje éshté pércaktimi i kérkesave minimale mbi procesin e
brendshém té trajtimit té ankesave, gé kérkon nga institucionet financiare themelimin
e njésisé pér té trajtuar ankesat gé vijné nga klientét e méparshém, klientét aktual dhe
ata potencial, me qgéllim té krijimit té njé fushe veprimi té barabarté pér té gjitha
institucionet financiare dhe pér té siguruar trajtim té drejté té klientéve.

2. Kérkesat minimale né procesin e brendshém té trajtimit té ankesave do té rrisin
aftésiné e klientéve gé né ményré aktive té mbrojné té drejtat e tyre, té cilat do té
thellojné mé tej besimin e tyre né funksionimin e drejté té tregut financiar dhe do té
ndikojné pozitivisht né prezencén e tyre né tregun financiar dhe né rritjen ekonomike.

3. Pér té vendosur transparencé né procesin e trajtimit té ankesave dhe pér té garantuar
se ankesat do té sjellin rezultat né veprimtariné e institucioneve financiare, Kkjo
rregullore kérkon nga institucionet financiare ti regjistrojné ankesat né ményré té
standardizuar, ti vlerésojné vazhdimisht té dhénat e regjistruara dhe ti raportojné ato
tek Menaxhmenti i Larté dhe Bordi i Drejtoréve.

4. Meqgenése ankesat jané njé burim i vlefshém i informacionit pér ¢do institucion
financiar, por edhe pér veté tregun né pérgjithési, kjo Rregullore kérkon nga
institucionet financiare ti raportojné rregullisht té dhénat e ankesave té tyre né BQK



né bazé té formatit té pércaktuar me kété rregullore.

Kjo rregullore zbatohet pér té gjitha institucionet financiare qgé licencohen,
rregullohen dhe mbikégyren nga BQK-ja né pajtim me Ligjin pér Bankén Qendrore
ose ligjet tjera relevante té Republikés sé Kosovés.

Neni 2
Pérkufizimet

Pér géllim té késaj rregulloreje, nocionet e méposhtme kané kuptimin e pércaktuar me
kété nen, derisa nuk pércaktohet shprehimisht ndryshe:

a)

b)

d)

f)

9)

“Reklamé” do té thoté ¢do formé e reklamés, qofté njé botim (né shtyp),
transmetimi i shpalljeve né televizion apo radio, shenjat, etiketat, broshurat,
garkoret, katalogét, cmimoret , faget e internetit, si dhe ¢do material apo ményré
tjetér;

"BQK" ose "Banka Qendrore” nénkupton Bankén Qendrore té Kosovés té
themeluar né bazé té Ligjit Nr 03/L-209 pér Bankén Qendrore té Republikés sé
Kosovés (Gazeta Zyrtare e Republikés sé Kosovés, nr.77 / 16 Gusht 2010);

"Ankues" éshté njé person i cili presupozohet se gézon té drejtén ti shqyrtohet
ankesa nga njé institucion financiar dhe e ka parashtruar tashmé ankesén né
institucionin financiar, kryesisht, por jo domosdoshmérisht, ankuesit mund té jené
klientét e kaluar, aktual dhe klientét potencial té institucionit financiar;

“Ankesé” éshté njé deklaraté pakénagésie e adresuar ndaj njé institucioni financiar
nga njé ankues, e cila mund té pérfshijé njé kérkesé pér kompensim apo forma té
tjera démshpérblimi. Ankesat nuk jané kérkesa té rregullta pér pagesén e démit nga
né kompanité e sigurimeve dhe/apo kérkesa té thjeshta pér informim apo sgarim;

"Politika pér menaxhimin e ankesave" nénkupton njé strategji komplekse pér
ményrén e qasjes ndaj trajtimit té ankesave, duke pérfshiré edhe procesin e
brendshém té trajtimit té& ankesave, duke pasuar me monitorimin dhe raportimin,
apo trajnimin e punonjésve té institucioneve financiare qé merren me trajtimin e
ankesave;

"Klient" éshté cdo person fizik ose juridik i cili blen ose pérdor produkte ose
shérbime financiare té ofruara nga njé institucion financiar ose ka bleré ose
pérdorur produkte apo shérbime financiare té ofruara nga njé institucion financiar
né té kaluarén ose éshté qartazi duke u pérpjekur té blejé ose pérdoré produkte apo
shérbime financiare té ofruara nga njé institucion financiar;

“Mjet i géndrueshém" nénkuptohet ¢do instrument i cili i mundéson njé klienti té
ruajé informacionet gé i adresohen personalisht atij né ményré té tillé gé té mund ti
gaset pér té ju referuar né té ardhmen pér njé periudhé kohe gé i pérshtatet géllimit
té informacionit dhe gé mundéson riprodhimin e pandryshuar té informatave té
deponuara;



h) "Institucion financiar™ do té thoté ¢do institucion gé éshté i licencuar, i rregulluar
dhe i mbikéqgyrur nga BQK-ja né pajtim me Ligjin pér Bankén Qendrore ose ligjet
e tjera pérkatése té Republikés sé Kosovés;

1) "Ndérmjetésues" éshté ¢do palé e treté, person fizik ose juridik, i angazhuar né
promovimin, ofrimin, ose shitjen e produkteve apo shérbimeve financiare té
ofruara nga njé institucion financiar, si dhe i angazhuar né pérgatitjen, konkludimin
dhe administrimin e marréveshjeve dhe té drejtave kontraktuale né lidhje me ato
produkte apo shérbime;

j) "Procesi i brendshém pér trajtimin e ankesave” nénkupton njé pérmbledhje té
hollésishme té rregullave mbi trajtimin e ankesave té klientéve, duke pérfshiré
rregullat se si duhet té paragiten, regjistrohen, vlerésohen, dhe kthehen pérgjigjet e
ankesave;

k) “Kwrkesat minimale” jané té pércaktuara né shtojcén 1. té késaj Rregulloreje.

Kapitulli 11
Procesi i Brendshém pér Trajtimin e Ankesave

Neni 3
Kérkesat e pérgjithshme

Institucionet financiare do té zhvillojné njé proces té brendshém té trajtimit té
ankesave dhe njé politiké té menaxhimit té ankesave té cilat do té sigurojné se té
gjithé Kklientét do té trajtohen né ményreé té drejté dhe té barabarté.

. Ankesat duhet té trajtohen né ményré té pavarur, té paanshme, né kohén e duhur dhe
né interes té klientéve. Institucionet financiare duhet té kené funksionin e menaxhimit
té ankesave, i cili mundéson gé ankesat té analizohen né ményré té drejté, né
pérputhje me kété rregullore dhe gé do té identifikohen dhe parandalohen konfliktet e
mundshme té interesit.

Institucionet financiare do té zhvillojné procese té brendshme, né proporcion me
madhésiné e institucionit, né ményré gé té mundésohet zgjidhja né kohé e ankesave.
Menaxheri pér trajtim té ankesave duhet té keté autoritetin pér té propozuar zgjidhje
pér shumicén e ankesave.

Neni 4
Trajtimi i ankesave dhe politika pér menaxhimin e ankesave

Procesi i trajtimit té ankesave dhe politika e menaxhimit té ankesave do té zhvillohet,
zbatohet dhe monitorohet nga menaxhmenti i larté i institucionit financiar. Politika e
menaxhimit té ankesave do té miratohet nga Bordi i Drejtoréve dhe do té shqyrtohet
nga ky bord té paktén njé heré né vit.

Procesi i trajtimit té ankesave dhe politika e menaxhimit té ankesave do té



parashtrohen né njé dokument té shkruar, si njé proceduré / rregullore e brendshme gé
do ti vihet né dispozicion té gjithé stafit pérkatés té institucionit financiar.

3. Politika e miratuar pér menaxhim té ankesave duhet té pérfshijé planin pér trajnim
dhe testim té njohurive té personelit gé shgyrton ankesat pér té siguruar zgjidhje té
shpejté dhe efektive té ankesave té pranuara.

4. Menaxheri i cili mbikégyr njésiné e trajtimit té ankesave duhet té raportojé
drejtpérdrejté tek menaxhmenti i larté i institucionit financiar. Njé nga anétarét e
menaxhmentit té larté do té keté pérgjegjési té drejtpérdrejté pér procesin e trajtimit té
ankesave dhe pér té siguruar qé procesi i trajtimit té ankesave dhe politika e
menaxhimit té ankesave jané né pérputhje me rregullat e vendosura nga ligjet dhe
rregulloret e BQK-sé. Mbrojtja adekuate e geverisjes korporative duhet té zbatohet né
strukturén raportuese pér parandalimin e konfliktit té interesave.

5. Menaxhmenti i larté i institucionit financiar duhet gé sé paku njé (1) heré né vit ta
rishqyrtojé procesin e trajtimit té ankesave si dhe politikén e menaxhimit té trajtimit té
ankesave dhe ta pérshtatin até me rrethanat dhe gjetjet e reja.

Neni 5
Qasje e vazhdueshme

1. Institucionet financiare duhet té hartojné dhe aprovojné procedura pér tu siguruar se
ankesat do té trajtohen né ményré té vazhdueshme dhe té drejté.

Personeli pérgjegjés pér trajtimin e ankesave duhet té jeté i trajnuar mbi politikén pér
menaxhim té ankesave té institucionit financiar né saje té planit té aprovuar nga
menaxhmenti i larté pér trajnim dhe testim, si dhe menaxherét e personelit pérgjegjés
pér trajtimin e ankesave do té jené pérgjegjés pér gasje té njéjté dhe té vazhdueshme
ndaj ankesave té ngjashme. Plani i trajnimit do té jeté né dispozicion té BQK-sé né
rast se kérkohet.

Institucionet financiare té cilat kané té themeluar auditimin e brendshém duhet té
verifikojné té paktén njé heré né vit nése ankesat po trajtohen né ményré té
vazhdueshme dhe té drejté.

Neni 6
Parashtrimi i ankesave

1. Ményra e parashtrimit t& ankesave duhet té jeté sa mé e lehté gé té jeté e mundur pér
klientét.



2.

Institucionet financiare duhet té posedojné dhe kené né funksion té gjitha mjetet e
komunikimit, logjikisht té nevojshme, pér pranim té parashtrimit té ankesave nga ana
e klientéve. Klientét duhet té kené té paktén njé ményré pér té paraqitur ankesén si:

(a) letér postare;
(b) posté elektronike (e-mail);
(c) telefon; ose

(d) personalisht.

Institucionet financiare nuk duhet t& imponojné kufizime pér ményrén se si ose né
cilén formé mund té dorézohen ankesat pasi njé gjé e tillé dekurajon Kklientét ose ua
kufizon atyre té drejtén pér té paraqitur njé ankesé. N& veganti, parashtrimi i ankesave
nuk i nénshtrohet asnjé tarife apo pagese, ose kushti pér pérdorimin e ndonjé formati
té vecanté.

Nése éshté e mundur, institucionet financiare duhet té themelojné gendrén e thirrjeve
ku klientét mund té béjné thirrje pér té parashtruar ankesat. Né asnjé rrethané
institucionet financiare nuk do tu ngarkojné klientéve ndonjé pagesé shtesé mbi
tarifén pér thirrje té rregullta.

Institucionet financiare duhet té pranojné ankesa né té gjitha degét dhe pikat e tyre té
shitjes si dhe népérmjet té gjithé ndérmjetésuesve té tyre.

. Institucionet financiare duhet té pranojné ankesat e klientéve té dérguara nga BQK.

Neni 7
Gjuha

Ankuesit do té lejohen té paragesin ankesat e tyre dhe té komunikojné me
institucionin financiar né njérén nga gjuhét zyrtare t€ Republikés sé Kosovés té
pércaktuar me ligjin pérkatés ose né gjuhén me té cilén éshté lidhur marréveshja mbi
produktin apo shérbimin, i cili &shté subjekt i ankesés.

Neni 8
Konfirmimi i pranimit

Pranimi i c¢cdo ankese népérmjet cilésdo forme duhet té konfirmohet formalisht
(konfirmim i pranimit).

Konfirmimi i pranimit té ankesés sipas paragrafit paraprak do té& béhet me shkrim dhe
do ti dérgohet ankuesit népérmjet njé letre apo me ané té ndonjé mjeti tjetér té
géndrueshém, ose pérmes postés elektronike (e-mailit) né qofté se ankuesi preferon
komunikim elektronik.



3. Konfirmimi do té pérfshijé té paktén informacionin e méposhtém:

(@) njé numér unik identifikimi/numér referues,
(b) emrin e ploté té ankuesit dhe informatat kontaktuese,

(c) njé pérmbledhje té shkurtér té ankesés, duke pérfshiré lidhjen me marréveshjen
mbi ndonjé produkt apo shérbim nése éshté e aplikueshme,

(d) njé listé té dokumenteve té ofruara nga parashtruesi i ankesés,

(e) datén kur éshté pranuar ankesa,
(f) afatet kohore pér zgjidhjen e ankesés,

(g) mjetet e komunikimit qé do té pérdoren pér t&€ komunikuar me ankuesin,

(h) informatat kontaktuese (nr telefonit, e-mail-in dhe adresén postare) té njésisé sé
institucionit financiar pérgjegjés pér trajtimin e ankesés.

4. Nése nevojiten informacione apo dokumente shtesé pér té vlerésuar ankesén,
institucioni financiar duhet ta kérkojé kété informacion dhe duhet ta udhézoj
parashtruesin e ankesés pér ményrén dhe kohén e e arsyeshme pér dorézimin e
informacionit té€ duhur. Njé institucion financiar duhet té kérkojé vetém informacione
ose dokumentet relevante pér vlerésimin e ankesés.

5. Kur ankesa parashtrohet me ané té telefonit, klienti duhet té informohet se né qofté se
ai nuk pajtohet me pérmbledhjen qé institucioni financiar i bén ankesés, ka té drejté té
kundérpérgjigjet brenda dhjeté ditéve té& punés dhe ti sigurojé institucionit financiar
komente mbi pérmbledhjen ose pérmbajtjen e tij té ankesés, si dhe té ofrojé ndonjé
dokumentacion mbéshtetés pér ti mundésuar institucionit financiar té trajtojé ankesén
né ményré adekuate.

Neni 9
Regjistrimi i ankesave

1. Institucionet financiare duhet té zhvillojné dhe mirémbajné njé bazé té vetme
elektronike té dhénash, né té cilén do té regjistrohen té gjitha ankesat dhe do té ruhen
né bazé té njé numri unik identifikues/referues. Numri unik identifikues do té
referohet gjaté gjithé komunikimit né lidhje me ankesén ndérmjet institucionit
financiar dhe parashtruesit té ankesés.

2. Institucionet financiare do té regjistrojné té gjithé komunikimin dhe materiale té tjera
gé lidhen me ¢do ankesé né bazén e té dhénave.

3. Té dhénat né bazén e té dhénave do té ruhen deri né 5 vjet nga data kur c¢éshtja e
ankesés éshté mbyllur.



Pérmbajtja e bazés sé té dhénave dhe ballina e ¢do ankese, duke pérfshiré klasifikimin
e ankesave duhet té jené né pérputhje me kérkesat minimale té pércaktuara né
Aneksin I té késaj rregulloreje.

Té gjitha dokumentet dhe materialet shogéruese, nése nuk jané pjesé e bazés sé té
dhénave, do té mbahen né bazén e té dhénave dhe do té jené lehtésisht té gasshme, kur
kérkohen nga njé person i autorizuar i institucionit financiar ose i BQK-sé.

Neni 10
Afatet kohore

1. Ankesat duhet té trajtohen menjéheré. Cdo ankesé duhet té vlerésohet dhe vendimi mbi

ankesén duhet té merret dhe ti komunikohet parashtruesit té ankesés né afatin
maksimal brenda pesémédhjeté (15) ditéve nga pranimi i saj. Pér ankesat mé
komplekse afati mund té zgjatet si¢ pérshkruhet né paragrafin 2.

2. Cdo shtyerje kohore pértej kufijve té pércaktuar né paragrafin 1 do té miratohet nga

3.

4.

menaxheri pér trajtimin e ankesave té institucionit financiar dhe shénjohet né ményré
specifike né bazén e té dhénave té ankesave. Institucioni financiar do té informojé
parashtruesin e ankesés menjéheré né lidhje me shtyrjen, shkakun e saj dhe datén e
pritshme kur hetimi dhe vlerésimi i institucionit ka té ngjaré té pérfundojé. Kohézgjatja
e pérgjithshme e shtyrjes nuk duhet té kalojé tridhjeté (30) dité, pérvec rasteve té
vecganta té cilat pér shkak té& ndérlikueshmérisé sé tyre kérkojné kohé shtesé e cila
duhet té aprovohet nga drejtori gjeneral apo zévendési i tij/saj pér ato raste gé kur
zgjatja e afatit lejohet me ligjet né fuqi.

Periudha gjaté sé cilés institucioni financiar pret ti ofrohet informacion shtesé nga
parashtruesi i ankesés nuk numérohet né afatin kohor pér zgjidhje té ankesés.

Data kur institucioni financiar merr ankesén konsiderohet té jeté data e pranimit té
ankesés pér géllim té afatit kohor té pércaktuar me kété nen. Nése ankesa éshté pranuar
gjaté njé dite jo pune, afati pér kété ankesé do té llogaritet nga dita e paré e ardhshme e
punés.

Neni 11
Zgjidhja e ankesave

1. Parashtruesit e ankesave do té informohen pér zgjidhjen e ankesave té tyre, me shkrim

népérmes letrés ose mjeteve tjera té géndrueshme, né formé elektronike ose pérmes
telefonit nése kété e preferon ankuesi. Pérgjigja do té jeté e arsyeshme, koncize dhe e
shkruar né gjuhé té thjesht¢é me pérdorimin minimal té gjuhés juridike apo
profesionale.



2. Pérgjigja pérfundimtare pér parashtruesin e ankesés duhet té pérfshijé:

(@) numrin identifikues / referues;

(b) njé pérmbledhje té ankesés;

(c) pérmbledhja e ankesés (refuzimi apo zgjidhja e propozuar);
(d) shpjegimi se si éshté arritur deri te pérfundimi;

(e) informatat kontaktuese té njésisé/personit gé trajton ankesén;

(F) informata té listuara né paragrafét 5 dhe 6 té kétij neni.

3. Cdo kompensim i propozuar duhet té llogaritet né terma monetar dhe té shpjegohet sic
duhet né ményré gé parashtruesi i ankesés né ményré té garté ta kuptoj vlerén e
kompensimit té propozuar dhe ményrén se si éshté llogaritur.

4. Refuzimi apo refuzimi i pjesshém i ankesés, duhet t’i shpjegohet parashtruesit té
ankesés né ményré korrekte dhe né njé gjuhé té thjeshté.

5. Nése njé institucion financiar ka zhvilluar njé proces té brendshém té ankesave,
parashtruesit e ankesave duhet té informohen népérmes pérgjigjes pérfundimtare, né
lidhje me té drejtén e tyre pér t’u ankuar kundér zgjidhjes me t€ cilén ata nuk pajtohen
dhe pér ményrén sipas s€ cilés mund t’i ushtrojné té drejtat e tyre.

6. Parashtruesit e ankesave do té informohen edhe pér hapat e tjeré gé ata mund té
ndérmarrin né qofté se ata nuk pajtohen me zgjidhjen e ankesave té tyre, vecanérisht
né lidhje me té drejtén e tyre:

a. pér té dérguar ankesén né BQK;

b. pér té dérguar ankesén tek njé autoritet tjetér publik ose mekanizém alternativ
pér zgjidhjen e kontesteve, nése éshté e aplikueshme;

C. pér té paraqitur njé padi né gjykaté.

Neni 12
Apelimi

1. Institucionet financiare mund té krijojné njé proces té brendshém té apelit pér té
adresuar mospajtimin e parashtruesve té ankesave me zgjidhjen e ankesave té tyre.
Njé proces i tillé i brendshém i apelit duhet té plotésojé kriteret minimale té
pércaktuara né kété nen.

2. Personi ose organi i autorizuar pér té vendosur lidhur me apelin do té jeté i pavarur né
aspektin organizativ dhe i autorizuar pér té marré vendime pérfundimtare pér ankesén
dhe kompensimin e propozuar.



Njé vendim mbi apelin nuk duhet t'i jap parashtruesit té ankesés mé pak té drejta ose
kompensim se sa i éshté dhéné me vendimin kundér té cilit parashtruesi i ankesés
éshté ankuar (vendimi i shkallés sé paré).

Dispozitat e neneve 6 deri né 11 té késaj rregulloreje do té aplikohen né ményré
proporcionale né procedurén e ankesés.

Neni 13
Ndérmjetésuesit

Nése njé institucion financiar pérdor ndérmjetésues, ai gjithashtu, do té keté
pérgjegjésiné pér zgjidhjen e ankesave. Cdo ankesé kundér ndonjé ndérmjetésuesi né
lidhje me produktet ose shérbimet e ofruara nga institucioni financiar mund té
parashtrohet tek ndérmjetésuesi apo drejtpérdrejt né institucionin financiar qé
ndérmjetésuesi pérfagéson. Dispozitat e neneve 6 dhe 7 té késaj rregulloreje do té
aplikohen né ményré proporcionale.

Kur njé klient ankohet tek njé ndérmjetésues, ai duhet té informohet se institucioni
financiar qé pérfagéson ndérmjetésuesi, né fund té fundit, éshté pérgjegjés pér
trajtimin e ankesés dhe pér kété arsye ndérmjetésuesi duhet ta pércjellé ankesén pa u
vonuar.

. Ndérmjetésuesi do t’ia konfirmojé parashtruesit té ankesés marrjen e ankesés, me
shkrim ose népérmjet e-mailit dhe té konfirmojé se ankesa i éshté pércjellé
institucionit financiar gé do té kontaktoj parashtruesin e ankesés drejtpérdrejt pér té
trajtuar ankesén. Dispozitat e neneve 8 deri né 10 té késaj rregulloreje do aplikohen
né ményré proporcionale.

Data kur ndérmjetésuesi merr ankesén konsiderohet té jeté data e pranimit té ankesés
pér arsye té afateve té paragitura né nenin 10 té késaj Rregulloreje.

Nése institucioni financiar arrin né pérfundimin gé kompensimi nuk éshté paguar pér
ndonjé arsye gé lidhet me ndérmjetésuesin qé ka pérdorur pér shitjen e produktit apo
shérbimit financiar né fjalé, do té jeté pérgjegjési e institucionit financiar qé t’i
sigurojé parashtruesit te ankesés kompensimin adekuat. Institucioni financiar nuk
duhet té kérkojé nga parashtruesi i ankesés qé té kérkoj kompensimin nga
ndérmjetésuesi apo té kérkoj nga ndérmjetésuesi gé ta kompensoj parashtruesin e
ankesés drejtpérdrejt. Dispozita e méparshme nuk e pengon institucionin financiar
pér té kérkuar rimbursimin nga ndérmjetésuesi.

Nése ndérmjetésuesi vendos té pranojé plotésisht ankesén dhe pérmbushé kérkesén e
parashtruesit té ankesés, ndérmjetésuesi mund ta béj kété, me gé rast ndérmjetésuesi e
njofton institucionin financiar té pérfshiré. Dispozitat e nenit 11 té késaj rregulloreje
do té zbatohen aplikohen né ményré proporcionale.



1.

Neni 14
Shpalosja e informatave

Institucionet financiare dhe ndérmjetésuesit duhet t’i informojné né ményré té gqarté
klientét pér ményrat e parashtrimit té ankesés. Cdo marréveshje kontraktuale pér njé
produkt apo shérbim duhet té pérfshijé informatat né lidhje me té drejtén pér té
parashtruar njé ankesé, duke pérfshiré té gjitha kontaktet pérkatése.

Qéllimi dhe pérmbajtja e shpalosjes sé informatave mund té ndryshojé varésisht prej
mediave té pérdorura dhe géllimit té komunikimit:

(@) Fletushkat informative, broshurat dhe informatat para-kontraktuese duhet té
pérfshijné té paktén njé tekst té garté dhe té dukshém "Ankesa apo komente? Ju lutem
telefononi [linjé telefonike pér pranimin e ankesés], emaili [email adresa pér pranimin
e ankesés] ose shkruani né [adresén postare]™;

(b) Dokumentacioni i kontratés duhet té pérfshijé té paktén njé dokument individual,
gé i bashkéngjitet marréveshjes gé liston té gjitha kontaktet pér té parashtruar njé
ankesé dhe pérshkruan procesin e ankesave dhe trajtimit si dhe informon klientin né
lidhje me hapat e ardhshém gé ai mund té ndérmarré né qofté se nuk éshté i kénaqur
me zgjidhjen e ankesés;

(c) Faget e internetit duhet té pérmbajné informatat, e shénuara nén (b) si mé sipér dhe
mund té pérmbajné njé formular népérmjet té sé cilit klientét mund té parashtrojné
ankesén.

Shpalosja e informatave, sipas paragrafit 2, pikave (b) dhe (c) té kétij neni do té
pérfshijé¢ mé tej njé pérshkrim té procesit pér trajtimin e ankesave. Informacioni
minimal qé do té jepet nga institucionet financiare duhet té pérfshijé:

(@) Pérshkrimin e procesit té trajtimit té ankesave né gjuhé té thjeshté dhe secilin hap
gé ndérmerret;

(b) Informatat né lidhje me gjuhén né té cilén ankesat do té trajtohen;
(c) Informatat né lidhje me kohézgjatjen maksimale pér t'iu pérgjigjur ankesave;
(d) Informatat né lidhje me opcionet e ankesés, nése aplikohet;

(e) Informatat né lidhje me mekanizmat e tjeré gé parashtruesi i ankesés mund té
pérdoré pér té ushtruar ankesén nése nuk éshté i kénaqur me zgjidhjen e propozuar
nga institucioni financiar. Informacioni né lidhje me opcionet e métejshme duhet té
pérmbajé kontaktin specifik né BQK dhe informata kontaktuese pérkatése té
autoriteteve té tjera, nése éshté e aplikueshme (p.sh. pér gjykatat pérkatése).

Ndérmjetésuesi duhet té informojé né ményré té garté klientét népérmjet materialeve
té komunikimit dhe marketingut si dhe fageve té internetit, gé klientét mund té
parashtrojné ankesé ndaj ndérmjetésuesit né institucionin financiar gé pérfagésohet
nga nga ndérmjetésuesi. Informacioni gjithashtu duhet té pérfshijé informatat e
duhura kontaktuese té institucionit financiar.



5. Informatat e listuara né paragrafét 2 (b), 3 dhe 4 té kétij neni do té vendosen dhe do té
jené té dukshme né té gjitha degét, lokacionet dhe pikat e shitjes té institucionit
financiar respektivisht té ndérmjetésuesit.

Kapitulli 111
Vlerésimi i ankesave

Neni 15
Raporti gjysmé vjetor

1. Té paktén njé heré né gjashté muaj ankesat e njé gjysmé viti té periudhés sé kaluar, do
té pérmblidhen né njé raport analitik qé do ti dorézohet Menaxhmentit té larté té
institucionit financiar, dhe t€ paktén njé heré né vit do t’i dorézohet Bordit té
Drejtoréve. Raporti duhet té pérfshijé informacion pér:

(a) numrin e ankesave té pranuara,
(b) llojet dhe céshtjet e ankesave, *
(c) produktet ose shérbimet me té cilat ndérlidhet ankesa,

(d) degét, pikat tjera té shpérndarjes ose ndérmjetésuesit, me té cilét ndérlidhet
ankesa,

(e) koha gé éshté nevojitur pér zgjidhjen e ankesave, dhe

(f) zgjidhja, gé nénkupton, se sa ankesa jané refuzuar ose mbéshtetur, si dhe me ¢faré
kompensimi ose me cilat forma té tjera té kompensimit.

2. Raporti do té adresoj cdo problem té pérséritur ose sistematik si dhe shkaget
thelbésore té ankesave té paragitura.

3. Si njé pjesé pérbérése e raportit, Menaxhmentit té larté duhet t’i paragiten propozime
pér uljen e numrit té ankesave mé té shpeshta apo sistematikisht té réndésishme
pérmes zbatimit té ndryshimeve né procesin e shitjes, té¢ komunikimit, té marketingut
ose té dizenjimit té produktit apo ndryshimeve tjera té réndésishme né operacionet e
institucionit. Auditorét e brendshém do té konsultohen né lidhje me propozimet pér té
kufizuar numrin e ankesave para se propozimet t’i dorézohen Menaxhmentit té larté.

4. Vlerésimi i zbatimit té rekomandimeve té méparshme do té jeté pjesé e raportit.

5. Menaxhmenti i larté duhet té diskutojé raportin dhe té bie dakord pér njé zgjidhje né
lidhje me pérmbajtjen e raportit dhe pérgjigjen e propozuar pér ankesat mé té shpeshta
apo sistematikisht té réndésishme. Gjaté vlerésimit té ankesave té pranuara dhe

"' Mund té pérdoret klasifikimi né shtojcén 1.


http://translate.googleusercontent.com/translate_f#footnote1

shkaget e tyre thelbésore, Menaxhmenti i larté duhet té vlerésojé nése kéto shkage
mund té ndikojné né proceset dhe produktet tjera, duke pérfshiré ato pér té cilat nuk
ka ankesa.

6. Procesverbalet e mbledhjeve té Menaxhmentit té larté dhe Bordit té Drejtoréve duhet
té tregojné se raportet dhe propozimet e ndérlidhura jané diskutuar dhe se
Menaxhmenti i larté dhe / ose Bordi i Drejtoréve kané marré vendime zyrtare pér
ankesat dhe propozimet.

Neni 16
Monitorimi

Analiza dhe zgjidhja e Menaxhmentit té larté duhet ti dérgohet Bordit té Drejtoréve dhe
auditorit té brendshém, nése éshté themeluar. Auditori i brendshém duhet té pérfshijé
trajtimin e ankesave né planin vjetor té punés dhe té pasqyrojé até né monitorimin e
rrezikut operacional.

Kapitulli IV
Raportimi rregullativ dhe bashképunimi me BQK-né

Neni 17
Raportimi

1. Institucionet financiare duhet t’i raportojné BQK-sé né ményré elektronike analizén
gjashté mujore dhe zgjidhjen e Menaxhmentit té larté, né pajtim me Nenin 15 té késaj
Rregulloreje.

2. Institucionet financiare duhet vazhdimisht t’i raportojné BQK-s& né ményré
elektronike informatat né lidhje me kontaktet telefonike, népérmes e-mailit dhe ato
postare ku klientét mund t’1 paragesin ankesat e tyre.

3. Datat dhe informatat kontaktuese pér raportim, té pércaktuara né paragrafét 1 dhe 2,
jané dhéné né Shtojcén 2.

Neni 18
Bashképunimi me Bankén Qendrore té Kosovés

1. Nése ankesa nuk éshté zgjidhur né kohén e duhur né pérputhje me nenin 10 paragrafi
1 dhe nenin 12 paragrafi 4, ose né gofté se njé parashtrues i ankesés nuk pajtohet me
zgjidhjen e ankesés, ankesa mund té trajtohet nga BQK.

2. Institucionet financiare do té caktojné njé piké té vetme kontakti pér té siguruar BQK-
né€ me informata lidhur me ¢do ankes€ g€ hetohet nga BQK, brenda njé afati té
arsyeshém té pércaktuar nga BQK. Personi kontaktues do té jeté pérgjegjés pér
mbledhjen e té gjitha informatave relevante nga institucioni financiar dhe t’ja siguroj
BQK-sé né afat maksimal prej pesé (5) ditéve té punés, pérve¢ nése specifikohet
ndryshe nga BQK.



Institucionet financiare do té jené pérgjegjése pér pérditésimin e informatave
kontaktuese pa vonesé.

Kur BQK konstaton se klientit i éshté béré e padrejté nga ana e institucioneve
financiare, do té thoté ka pasur shkelje t¢ marréveshjeve, rregulloreve e ligjeve né
fuqi, si dhe kur nuk jané respektuar afatet dhe procedurat pér trajtimin e ankesave,
atéheré BQK i rekomandon institucionit financiar njé zgjidhje, pastaj institucioni
financiar e informon BQK-né se si éshté implementuar rekomandimi brenda dhjeté
(10) dité pune pas zgjidhjes sé ankesés.

Informatat kontaktuese pér raportim, té pércaktuara né paragrafét 2 dhe 3 jané dhéné
né Shtojcén 2.

Kapitulli V
Dispozita té tjera

Neni 19
Zbatimi, masat pérmirésuese dhe dénimet civile

Institucionet financiare té cilat shkelin kété Rregullore do té jené subjekt i masave
pérmirésuese dhe ndéshkimore té parashikuara me ligjet dhe rregulloret né fugi.

Neni 20
Dispozitat e pérfundimtare

Nése procedurat dhe afatet e pércaktuara me kété rregullore sa i pérket ankesave bien
né kundérshtim me ligjet pér zbatimin e té cilave éshté nxjerr kjo rregullore, dispozitat
e atyre ligjeve do té mbizotérojné.

Nése procedurat dhe afatet e pércaktuara me kété rregullore sa i pérket ankesave bien
né kundérshtim me procedurat dhe afatet pér ankesa té pércaktuara me rregullore té
tjera té léshuara nga BQK-ja, procedurat dhe afatet sipas késaj rregullore do té
mbizotérojné

Neni 21
Dispozitat e pérkohshme

Institucionet financiare duhet té pérmbushin kérkesat e késaj rregulloreje brenda
gjashté (6) muajve pas hyrjes né fuqi té késaj rregulloreje.

Raporti i paré né pajtim me nenin 15 té késaj rregulloreje do té pérgatitet 9 muaj pas
hyrjes né fuqi té késaj rregulloreje.

. Auditorét e brendshém duhet té implementojné obligimet e parashtruara né nenin 5,
paragrafi 2 dhe nenin 16 té késaj rregulloreje mé sé largu né fillim té 2015.



4. Informatat kontaktuese né pajtim me nenin 17, paragrafi 2 dhe neni 18, paragrafi 2 té
késaj rregulloreje do té raportohen né BQK, brenda njé muaji pas hyrjes né fuqi té
késaj rregulloreje.

Neni 22
Hyrja né fuqi

Kjo Rregullore hyn né fugi mé 1 tetor 2014

Kryetari i Bordit té Bankés Qendrore

Bedri Peci



Shtojca 1 - Struktura e bazés sé té dhénave

Pérmbajtja e bazés sé té dhénave dhe fagja e paré e ¢do ankese duhet té pérmbushé kérkesat
minimale té pércaktuara mé poshté.

Kategoria Niveli 1 Niveli 2

Fagja e paré [ Numri identifikues/referues

Data e pranimit

Zgjatja e afatit me arsye (nése éshté e aplikueshme)

Emri dhe informatat kontaktuese té parashtruesit té ankesés
Produkti / shérbimi

Lloji / ¢céshtja dhe njé pérmbledhje e shkurtér e ankesés
Lista e dokumenteve té paragitura

Stafi i caktuar (emri, kontakti)

Ankesat (nése aplikohen)

Pérmbledhja dhe data e pérmbylljes sé ankesés

Mijetet e dérgimit| Ményrat e regjistrimit né dosje Posté

dhe Email

koha Telefon

Personalisht

Tjetér

Data e pranimit

Komunikimi i métejshém Datat

Mijete

Pérmbajtje

Zgjatja e afatit Ditét

Arsyeja

Miratuar nga

Data e mbylljes sé ankesés
Parashtruesi i |Emriiploté

ankesgs Data e lindjes / numri i lejés sé njoftimit
Informatat kontaktuese Adresa
Telefoni
Email-i
Kategoria Klient individual (person
fizik)
Biznes i vogél
Tjetér
Produkti / Bazuar né portofolin e produkteve dhe shérbimeve té ofruara, Numri i Produktit (nése
shérbimi cdo institucion financiar do té strukturoj kété pjesé té bazés sé té [ka)
dhénave né pérputhje me rrethanat. Numri identifikues i
marréveshjes (nése ka)
Lloji * Reklamat

Komunikimi




Lloji i ankesés /
céshtja

* Bazuar né portofolin e produkteve dhe shérbimeve té ofruara,
cdo institucion financiar do té strukturoj kété pjesé té bazés sé té
dhénave né pérputhje me rrethanat - né kolonén e djathté jané
dhéné shembujt.

Procesi i shitjes

Marréveshja

Transaksionet

Produktet e depozitave

Kredité

Shérbimet e pagesés

Sigurimi:

- Shéndeti;
-Autopérgjegjésia-TPL;
-Auto-Casco;

- Jetés;

-Shtépisé;

-Pajisjeve;

-etj.

Fondet pensionale

Tjetér

¢éshtja*

* Bazuar né portofolin e produkteve dhe shérbimeve té ofruara,
cdo institucion financiar do té do té strukturoj kété pjesé té bazés
sé té dhénave né pérputhje me rrethanat - né kolonén e djathté
jané dhéné shembuijt.

Stabiliteti i institucionit
financiar

Reklamat

Tarifat e ngarkuara pér
produktet

Produkti nuk ofrohet

Refuzimi pér té ofruar
shérbime

Sjellja e punonjésve té
brendshém

Sjellja e njé
ndérmjetésuesi

Komunikim tjetér me
institucionin financiar

Marréveshja (kushtet e
kontratés)

Gjobat e ngarkuara

Bankomati

Problemi me kartelén -
pagesa né njé dygan

Problem me kartelén —
pagesat online

Probleme tjera me
shérbimet e pagesave

Primet e ngarkuara pér
produktet e sigurimit

Sigurimi i depozitave

Normat e interesit té




depozitave

Interesi pér kredi

Praktikat e pérmbledhjes

Sjellja e stafit pér
trajtimin e kérkesave

(sigurimit)
Procesimi i njé kérkese
(sigurimit)
Vlerae
kérkesés(sigurimit)
Tjetér
Dok. e Dokumentet gé paragiten né ankesé
bashkgﬁgjitura Dokumentet gé i shtohen dosjes
e
pérmbajtja e
dosjes
Konkluzioni [ Ankesa refuzohet
dhe Shpjegimi i ofruar
Arsyetimi Kompensimi i ofruar I pjesshém
I ploté
Shfajésimi

Mjeti / veprimi tjetér i ndérmarré

Ndérmjetésuesi | Emri i ndérmjetésuesit
Informatat kontaktuese

Numri identifikues i ndérmjetésuesit (nése aplikohet)

Stafi Emri dhe informatat kontaktuese té punonjésit gé merret me
ankesén

Shtojca 2 — Informatat kontaktuese

1. Raporti gjashtémujor i dérgohet BQK-sé jo mé voné se 31 gusht pér periudhén
raportuese janar deri né gershor dhe jo mé voné se 28 shkurt pér periudhén raportuese
korrik-dhjetor té vitit té kaluar. Informata kontaktuese pér raportim né pajtim me
nenin 17, paragrafét 1 dhe 2 éshté: [do té pércaktohet]

2. Informata kontaktuese pér raportim né pajtim me nenin 18, paragrafét 2 dhe 3 éshté:
[do té pércaktohet]




