BQA

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

N¢ bazé té nenit 35, paragrafi 1, nénparagrafi 1.1, dhe nenit 65 t&€ Ligjit Nr. 03/L-209 pér Bankén
Qendrore té Republikés s¢ Kosovés (Gazeta Zyrtare e Republikés s€ Kosovés Nr.77 / 16 gusht 2010),
té ndryshuar dhe ploté€suar me Ligjin Nr. 05/L —150 (Gazeta Zyrtare e Republikés sé Kosovés Nr. 10
/ 03 prill 2017), nenit 8 dhe nenit 76 t& Ligjit Nr. 08/L-304 pér Banka (Gazeta Zyrtare ¢ Republikés
s¢ Kosovés Nr. 2 / 27 janar 2026), nenit 120, nenit 121, paragrafi 7, dhe nenit 122, paragrafi 1, té
Ligjit Nr. 10/L-026 pér Shérbime té Pagesave (Gazeta Zyrtare e Republikés s¢ Kosovés Nr.10 / 14
maj 2026), nenit 114 t& Ligjit Nr. 04/L-093 pér Banka, Institucione Mikrofinanciare dhe Institucione
Financiare Jobankare (Gazeta Zyrtare e Republikés sé Kosovés Nr.11 / 11 maj 2012), nenit 8 dhe
nenit 47 t€ Ligjit Nr. 04/L-155 pér Sistemin e Pagesave (Gazeta Zyrtare e Republikés sé Kosovés
Nr.11 / 2 maj 2013), nenit 4, paragrafi 3, neni 54, paragrafi 7, té Ligjit Nr.05/L-045 pér Sigurime
(Gazeta Zyrtare e Republikés s€ Kosovés Nr.38 / 24 dhjetor 2015), nenit 4, paragrafi 1, nenit 13 dhe
nenit 20 t€ Ligjit Nr. 04/L-101 pér Fondet Pensionale (Gazeta Zyrtare e Republikés sé¢ Kosovés Nr.
10 / 8 maj 2012), nenit 27, paragrafi 1, t€ Ligjit Nr. 04/L-018 pér Sigurimin e Detyrueshém té
Autopérgjegjésisé (Gazeta Zyrtare e Republikés s€¢ Kosovés Nr. 4 / 14 korrik 2011), Bordi i Bankés
Qendrore t€ Republikés s¢ Kosovés, né mbledhjen e mbajtur mé 28 prill 2026, miratoi kété:

RREGULLORE PER PROCESIN E TRAJTIMIT TE ANKESAVE NGA INSTITUCIONET
FINANCIARE

Neni 1
Qéllimi dhe fushéveprimi

1. Qéllimi 1 késaj rregulloreje €shté pércaktimi i kritereve dhe procedurave pér themelimin e
funksionit t€ brendshém té trajtimit dhe menaxhimit té€ ankesave té klientéve nga institucionet
financiare, kérkesat e raportimit mbi ankesat e klientéve t€ institucioneve financiare, si dhe
pércaktimi i té drejtave té klient€ve pér parashtrimin e ankesave dhe mundésive t€ shfrytézimit té
mekanizmave dhe procedurave alternativé t€ zgjidhjes s€ mosmarréveshjeve.

2. Kjo rregullore zbatohet pér té gjitha institucionet financiare té licencuara, autorizuara,
regjistruara dhe mbikéqyrura nga Banka Qendrore e Republikés sé Kosovés (BQK).

Neni 2
Pérkufizimet

1. Termet dhe shprehjet e pérdorura né kété rregullore kané kuptimin si vijon:

1.1. Ankesé — nénkupton njé deklaraté e pakénaqésisé€ s€ klientit t€ adresuar ndaj nj€ institucioni
financiar lidhur me veprimin, produktin apo shérbimin e pranuar financiar. Njé kérkes€ pér
informacion ose sqarim ose njé kérkes€ pér njé opinion, g€ nuk pé€rmban njé shprehje t&
pakénagésisé ose mungesés né€ shérbim, nuk konsiderohet té jeté njé ankes¢;

1.2. Ankuesi/ja — nénkupton personin i cili parashtron ankesé ndaj njé institucioni financiar.
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1.3.

1.4.
L.5.
1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10

1.12

1.13.

1.14.

Ankues mund t€ jeté klienti i méparshém, aktual apo klienti potencial i institucionit financiar;

Bankomat (Automated Teller Machine/ATM) — nénkupton pajisjen elektromekanike e
cila shérben pér térheqgjen ose deponimin e parasé s€ gatshme, pagesa té shérbimeve,
transferim té fondeve ndérmjet llogarive, nxjerrje t€ gjendjes sé llogarisé, et;.;

BQK — nénkupton Bankén Qendrore t& Republikés sé Kosovés;
Dité pune — nénkupton ¢do dité pérveg té shtunés, t& diel€s ose festés zyrtare;

Institucion financiar — nénkupton bankén, kompaniné e sigurimit, institucion financiar
jobankar, institucionin mikrofinanciar, institucionin e pages€s, institucionin e parasé
elektronike g€ €shté i licencuar, 1 rregulluar dhe 1 mbikéqyrur nga BQK-ja né€ pajtim me
Ligjin pér Bankén Qendrore dhe ligjet e tjera pérkatése t€ Republikés s€ Kosovés;

Klient — nénkupton personin fizik ose juridik i cili blen ose pérdor produkte apo shérbime
financiare té ofruara nga njé institucion financiar ose ka bleré ose pérdorur produkte apo
shérbime financiare t€ ofruara nga njé institucion financiar né té kaluarén ose éshté gartazi
duke u pérpjekur t€ blejé ose pérdoré produkte apo shérbime financiare t€ ofruara nga njé
institucion financiar;

Reklamé — nénkupton ¢do formé té publikimit, né formé botimi apo transmetimi n€ media,
si televizion radio apo fage e internetit, e shpalljeve, etiketave, broshurave, garkoreve,
katalogéve, gmimoreve, si dhe ¢do materiali tjetér reklamues;

Marréveshja e arbitrazhit — nénkupton marréveshjen ndérmjet dy ose mé shumé personave
pér té paraqitur né arbitrazh t€ gjitha ose disa mosmarréveshje ligjore, qé kané lindur ose qé
mund té lindin ndérmjet tyre;

. Marréveshje ndérmjetésimi — nénkupton marréveshjen e arritur me shkrim té€ nénshkruar
nga palét dhe ndérmjetési pér zgjidhjen e mosmarréveshjes ndérmjet paléve né procedurén
e ndérmjeté€simit. Pa marré parasysh ményrén e referimit t€ rastit marréveshja e
ndérmjetésimit ka fuqiné e titullit ekzekutiv - p€rmbarues dhe €shté i detyrueshém pér palét.

. Menaxher i larté — nénkupton kryeshefi ekzekutiv, zyrtari kryesor pér financa, zyrtari
kryesor t&€ operacioneve, zyrtari kryesor pér risk té€ bankés dhe ¢do person, pérvec drejtorit,
1 cili (1) 1 raporton drejtpérsédrejti bordit ose merr pjes€ ose ka autoritet pér t€ marré pjesé
né funksionet kryesore politikébérése t€ institucionit financiar, si dhe ¢do person tjetér 1 cili
&shté pércaktuar si “Menaxher i lart€” me ligjet dhe rregulloret e BQK-sé né fuqi.

. Ndérmjetésues — nénkupton palén e treté, person fizik ose juridik, i angazhuar né
promovimin apo ofrimin e shérbimeve financiare t€ ofruara nga njé institucion financiar, si
dhe 1 angazhuar né pérgatitjen, konkludimin dhe administrimin e marréveshjeve dhe té
drejtave kontraktuale né lidhje me ato produkte apo shérbime;

Procesi i brendshém pér trajtimin e ankesave — nénkupton procedurén dhe rregullat e
institucionit financiar mbi trajtimin e ankesave té klientéve, duke pérfshiré ményrén se si
duhet té paraqiten, regjistrohen, vlerésohen dhe vendoset lidhur me ankesa;

Zgjidhja alternative e mosmarréveshjeve — nénkupton procedurén jashtégjyqésore pér
zgjidhjen e mosmarréveshjeve ndérmjet subjekteve t€ s€ drejtés, q€ lindin ndérmjet klientit
dhe institucioneve financiare ose ¢do pale té treté pérfituese, n€ pérputhje me kushtet e
parashikuara né kété rregullore dhe legjislacionin né fuqi, si ndérmjetésimi, pajtimi dhe
arbitrazhi.
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Neni 3
Kérkesat e pérgjithshme

(Cdo institucion financiar themelon njé funksion t&€ brendshém té trajtimit dhe menaxhimit t&
ankesave g€ t€ sigurojné, qé t€ gjith€ klientét do t€ trajtohen né¢ ményré té drejté dhe té barabarté
né ményré g€ t€ mund€sohet zgjidhja né kohé e ankesave té tyre.

Funksioni i trajtimit dhe menaxhimit t€ ankesave trajton té gjitha ankesat e parashtruara ndaj
Institucionit financiar. Ankesat duhet trajtuar né ményré té drejté, té pavarur, t€ paanshme, brenda
afateve té caktuara né pérputhje me kété rregullore dhe ¢do kérkesé ligjore ose rregullative t&é
zbatueshme.

Themelimi dhe shtrirja e kétij funksioni mund t€ ndryshojé né€ varési t&€ madhésis€, kompleksitetit
dhe profilit té institucionit financiar.

Neni 4
Politika dhe procedura pér trajtimin dhe menaxhimin e ankesave

Institucioni financiar duhet t&€ zhvillojé politika dhe rregulla t€ procedurés pér themelimin e
funksionit t€ trajtimit dhe menaxhimit t€ ankesave dhe t€ sigurojé zbatimin efektiv té saj.
Fushéveprimi i politikés duhet t€ ndryshojné né varési t€ madhésis€, kompleksitetit dhe profilit
té rrezikut té institucionit.

Politika sipas paragrafit 1 t€ kétij neni duhet t€ miratohen nga Bordi i drejtoréve dhe rishikohet t&
paktén njé heré né 18 muaj.

Menaxhmenti i lart€ do té miratojé procedurat e nevojshme operacionale pér zbatimin adekuat
dhe efikas t& politikés sé funksionit t& trajtimit dhe menaxhimit t€ ankesave.

Menaxhmenti i larté duhet t€ sigurojé q€ funksioni i trajtimit dhe menaxhimit t&€ ankesave:

4.1. Ka autorizimet dhe kompetencén e nevojshme pér té kryer funksionin e tij/saj t€ pavarur dhe
se &shté 1 pajisur me burime t€ mjaftueshme njerézore pér t€ siguruar pajtueshmériné
rregullative efikase t€ trajtimit dhe menaxhimit t&€ ankesave dhe mbrojtjes s€ t€ drejtave té
konsumatorit.

4.2. Q¢ funksioni t€ jeté 1 pavarur nga njé€sité e biznesit dhe t€ mos jeté 1 pérfshiré n€ kryerjen e
pérgjegjésive, q€ mund té shkaktojné konflikt t€ interesit né€ rrezikun e pajtueshmérisé sé
mbrojtjes sé€ té€ drejtave té konsumatorit.

Zyrtari pérgjegj€s 1 eméruar n€ departamentin/divizionin/ njésin€ e trajtimit t&€ ankesave duhet té
raportoj€ drejtpérdrejt tek Menaxhmenti 1 larté 1 institucionit financiar. Njé nga anétarét e
Menaxhmentit té larté do té keté pérgjegjési té€ drejtpérdrejté pér t€ mbikéqyrur procesin e trajtimit
té€ - ankesave dhe pér t’u siguruar qé procesi i trajtimit t€ ankesave &shté né pérputhje me ligjet
dhe rregulloret e aplikueshme t&€ BQK-sé.

Neni 5
Kualifikimi dhe trajnimi i stafit

Personeli pérgjegjés pér trajtimin e ankesave duhet t€ jeté i trajnuar mbi politikén pér menaxhim
té€ ankesave t€ institucionit financiar dhe duhet t&€ posedojé aftési té larta profesionale bazuar né
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pérgjegjésité e deleguara pér menaxhimin dhe trajtimin e ankesave dhe planin e zhvillimit té
institucionit financiar.

Institucionet financiare duhet t€ sigurojné q€ punonjésit e angazhuar né€ ofrimin e shérbimeve
bankare dhe financiare ose né késhillimin e klientéve duhet t&€ kené integritet, kualifikime
profesionale, njohuri dhe pérvoj€ dhe t€ informojné klientét plotésisht dhe me sakté&si mbi kushtet
pér pérdorimin e kétyre shérbimeve duke pérfshire edhe procesin e parashtrimit t& ankesés dhe
apo ushtrimit t€ mjeteve t€ duhura ligjore.

Institucionet duhet t€ trajnojné€ punonjésit e linjave té€ biznesit pér té€ siguruar pajtueshmériné e
mbrojtjes s€ interesave t&€ konsumatoréve me kérkesat e legjislacionit té aplikueshém dhe politikat
e tyre t&€ brendshme.

Programi i trajnimit duhet té parashihet né kuadér té politiké€s dhe pérditésohet pérpara
prezantimit t& produkteve, shérbimeve dhe aktiviteteve t€ reja pér té siguruar q€ i gjithé stafi té
jeté 1 njoftuar pér kérkesat e kétilla si dhe ligjet dhe rregulloret e aplikueshme

Neni 6
Parashtrimi i ankesave

Meényra e parashtrimit t€ ankesave duhet t€ jeté sa mé e lehté qé t€ jet€ e mundur pér klientét.

Institucionet financiare duhet t€ posedojné dhe ken€ né funksion té€ gjitha mjetet e komunikimit
dhe logjistik t€ nevojshme, pér parashtrimin e ankesave nga ana e klientéve. Klientéve duhet t’iu
mundésohet pér t€ paraqgitur ankesat e tyre sé paku pérmes ményrave t€ parashikuara si né vijim:

2.1. Online pérmes faqges s€ internetit t€ institucionit ose njé faqeje té dedikuar me qasje té lehté
dhe t€ identifikuar si¢ duhet;

2.2. Telefon;

2.3. Letér postare;

2.4. E-malil;

2.5. Media sociale; ose
2.6. Personalisht.

Institucionet financiare nuk duhet t€ imponojné kufizime pér ményrén se si ose né cilén formé
mund t€ dorézohen ankesat pasi njé¢ gjé€ e tillé dekurajon klientét ose ua kufizon atyre t€ drejtén
pér t& paraqitur nj€ ankesé. Parashtrimi 1 ankesave nuk i1 nénshtrohet asnjé€ tarife apo pagese, ose
kushti pér pérdorimin e ndonjé formati t& vecanté.

Nése éshté e mundur, institucionet financiare duhet t€ themelojné qendrén e thirrjeve ku klientét
mund t€ b&jné thirrje pér t€ parashtruar drejt pér drejt ankesat e tyre. Né asnjé rrethané
institucionet financiare nuk do t’iu ngarkojné klientéve ndonjé pagesé¢ shtesé mbi tarifén pér
thirrje té rregullta.

Institucionet financiare duhet t€ pranojné ankesa né t€ gjitha degét dhe njésité e tyre t€ shitjes.

Pér té siguruar njé trajtim té shpejté, n€ kohé dhe té drejté t€ ankesave, institucionet financiare
duhet qé pas pranimit t€ njé ankese, t€ vleré€sojné né€se ajo ankes¢ &shté e qarté, e ploté dhe
pérmban t€ gjitha provat relevante dhe informacionin e nevojshém pér trajtimin e saj. Kur éshté
e pérshtatshme, informacion shtesé duhet té€ kérkohet menjéheré.
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Neni 7
Gjuha

Parashtruesi/ja i/e ankes€s mund t€ parages ankesén e tij/saj dhe t€ komunikojé me institucionin
financiar n€ njérén nga gjuhét zyrtare t& Republikés s¢ Kosovés té pércaktuara me ligjin pérkatés
ose né gjuhén me té cilén €shté lidhur marréveshja mbi produktin apo shérbimin, i cili éshté
subjekt 1 ankesés.

Institucioni financiar duhet t’i kthejé pérgjigje parashtruesit té€ ankesés n€ gjuhén e njéjté q€ e ka
pranuar ankesén.

Neni 8
Konfirmimi i pranimit

Pranimi i ¢do ankese duhet té konfirmohet formalisht dhe ankuesi t&€ informohet né lidhje me
procesin e trajtimit t& ankesés q€ do té pasojé (konfirmim i pranimit).

Konfirmimi i pranimit t€ ankesé€s sipas paragrafit 1 t& kétij neni mund té€ béhet me shkrim dhe do
t’1 dérgohet ankuesit népérmjet njé letre apo pérmes e-mailit n€ qoft€ se ankuesi preferon
komunikimin elektronik.

Konfirmimi do t&€ pérfshijé t&€ paktén informacionin e méposhtém:

3.1. njé numér unik identifikimi/numér referues;

3.2. emrin e ploté t€ ankuesit, numrin personal dhe informatat e kontaktit t€ ankuesit ;
3.3. datén se kur éshté pranuar ankesa;

3.4. emrin dhe informacione té kontaktit (nr. telefonit, e-mail dhe adresén postare) t€ njésis¢ sé
institucionit financiar pérgjegjése pér trajtimin e ankesés.

Konfirmimi duhet t€ pérshkruajé gjithashtu hapat e ardhshém qé institucioni financiar do té
ndérmarré dhe afatin kohor brenda té cilit pritet t’1 jepet zgjidhje ankesés.

Nése nevojiten informacione apo dokumente shtes€ pér t€ vler€suar ankesén, institucioni
financiar duhet ta kérkojé menjéheré kété informacion dhe duhet ta udhézojé parashtruesin e
ankesés pér ményrén dhe kohén e arsyeshme t€ pércaktuar pér dorézimin té€ informacionit té
duhur.

Nése ankesa parashtrohet drejtpérdrejt me ané té telefonit, klientit duhet t’1 konfirmohet p&rmes
telefonat€s pranimi 1 ankesés dhe t€ udhézohet lidhur me procedurén mbi procesin e trajtimit té
ankesés.

Informatat pérmbledhése lidhur me formularin e parashtrimit t€ ankesés jané dhéné né Shtojcén
1, t& késaj rregulloreje.

Neni 9
Regjistri i ankesave

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

Institucionet financiare duhet té regjistrojné té gjith¢ komunikimin dhe materialet t& tjera qé
lidhen me ¢do ankesé né bazén e t& dhénave.

T¢€ dhénat né bazén e t€ dhénave do té ruhen deri né 5 vjet nga data kur ¢éshtja e ankesés €shté
mbyllur.

T¢ gjitha dokumentet dhe materialet shogéruese, nése nuk jané pjesé€ e bazés s€ t€ dhénave, do té
mbahen né bazén e t€ dhénave dhe do té jené lehtésisht t&€ qasshme, kur kérkohen nga njé person
1 autorizuar i institucionit financiar ose i BQK-s¢.

Bazuar né portofolin e produkteve dhe shérbimeve té ofruara, ¢do institucion financiar do té
zhvillojé bazén e t€ dhénave te menaxhimit t¢ ankesave né pérputhje me kushtet e ofrimit té
produkteve dhe shérbimeve financiare.

Neni 10
Afatet kohore

Ankesat duhet t€ shqyrtohen dhe trajtohen nga institucioni financiar sipas afatit t€ caktuar.
Vendimi mbi ankesén duhet t€ merret dhe t’i komunikohet parashtruesit t€ ankesés né afatin kohor
té pércaktuar né kété nen.

Nése afati kohor pér trajtimin e ankesave nuk éshté paraparé me ligj té vecanté t& aplikueshém
pér institucionin financiar, ankesa duhet te zgjidhet brenda pes€émbédhjete (15) ditéve kalendarike
nga data e pranimit té saj. Afati pér shqyrtimin e ankesés fillon té rrjedh nga dita e ardhshme pas
dités se pranimit te saj.

Ankesat specifike t€ kontestimit té transaksionit qoft€ deponim apo térheqje t€ parave t€ gatshme
pérmes Bankomatit (ATM) duhet té€ zgjidhen brenda shtaté (7) ditéve kalendarike nga data e
pranimit té saj.

Pér ankesat komplekse qé kérkojné njé analizé mé té thell¢ brenda institucionit financiar afati i
trajtimit t€ ankesés mund té zgjatet deri né tridhjeté (30) dité kalendarike.

Cdo shtyrje kohore pértej kufijve t€ pércaktuar né paragrafin 2 t€ kétij neni, do t€ miratohet nga
udhéheqési 1 departamentit/divizionit/ nj€sis€ pér trajtimin e ankesave t€ institucionit financiar
dhe duhet té regjistrohet si déshmi né bazén e t& dhénave t€ ankesave.

Institucioni financiar do t€ informoj€ parashtruesin e ankes€s menjéheré né lidhje me shtyrjen e
afatit t€ shqyrtimit t€ ankesés, shkakun e saj dhe datén e pritshme kur shqyrtimi dhe vlerésimi 1
institucionit do t€ pérfundojé pérgjigjén pérfundimtare. Kohézgjatja e pérgjithshme e shtyrjes se
afatit kohor nuk duhet té kaloj€ periudhén prej tridhjete (30) dité kalendarike.

Periudha gjaté sé cilés institucioni financiar €shté né pritje t€ informacionit shtesé¢ nga
parashtruesi 1 ankesés nuk numérohet né afatin kohor pér zgjidhje t€ ankesés.

Data kur institucioni financiar pranon ankesén pérmes emaillit apo né formé fizike pérmes
protokollit konsiderohet t€ jet€ data e pranimit t€ ankesés pér q€llim té afatit kohor t€ pércaktuar
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me kété nen. Nése ankesa &shté 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

Parashtruesi/ja i/e ankesé€s do t€ informohet pér zgjidhjen e ankesés sé tij/saj, népérmes pérgjigjes
me shkrim, né formé elektronike ose formé tjetér t€ pranueshme pér ankuesin. Pérgjigja do té
jeté e arsyetuar, koncize dhe e shkruar né€ gjuhé té€ thjeshté t€ kuptueshme pér palén ankuese.

Pérgjigja pérfundimtare pér parashtruesin e ankes€s duhet té pérfshijé:
2.1. Numrin identifikues/referues;

2.2. informatat mbi emrin dhe detalet e kontaktit t€ ankuesit;

2.3. datén kur éshté pranuar ankesa,

2.4. nj€ pérmbledhje t€ ankesé€s (refuzimi apo zgjidhja e propozuar) né ményré korrekte dhe né
nj€ gjuhé t& thjeshté;

2.5. arsyetimi mbi shkaqet vendimtare t€ vendosjes/zgjidhjes s€ ankesés;

2.6. késhillén juridike;

2.7. emrin dhe informacione t&€ kontaktit (nr. telefonit, e-mail dhe adresén postare) t& njésisé€ sé
institucionit financiar pérgjegjése pér trajtimin e ankesés.

Parashtruesit e ankesave duhet t&€ informohen/késhillohen edhe pér hapat e tjeré qé€ ata mund té
ndérmarrin né€ qofté se ata nuk pajtohen me zgjidhjen e ankesave té tyre, veganérisht né lidhje
me té drejtén e tyre:

3.1. pér té parashtruar ankesén né BQK;

3.2. pér té parashtruar ankesén tek njé autoritet tjetér publik ose mekanizém alternativ pér
zgjidhjen e kontesteve, kur éshté e aplikueshme;

3.3. pér té parashtruar njé padi n€ gjykaté.

Neni 12
Procedurat alternative té zgjidhjes sé mosmarréveshjeve

. Pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve ndérmjet klientéve dhe institucioneve financiare institucioni
financiar, pérve¢ njoftimit pér mjete t€ rregullta €shté 1 obliguar q€ t’i njoftojé klientét pér
mundésin€ e shfrytézimit t€ mekanizmave alternative, si¢ €shté ndérmjeté€simi dhe arbitrazhi né
pajtim me dispozitat ligjore pérkatése q€ mbulojné zgjidhjen alternative t€ mosmarréveshjeve dhe
mbrojtjen e konsumatorit.

. Marréveshjet para-kontraktuale duhet t€ pérmbajné njé klauzolé pér zgjidhjen alternative té
mosmarréveshjeve si¢ €shté opsioni 1 ndérmjetésimit né€ pajtim me Ligjin Nr. 06/L —009 pér
Ndérmjetésimin apo arbitrazhi né pajtim me Ligjin nr. 02/L-75 pér Arbitrazhin.

. Institucionet financiare duhet t& véné né dispozicion pér klientét informacionin e mé€poshtém né
lidhje me opsionet e zgjidhjes s€ mosmarréveshjeve:
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3.1. mekanizmat alternativé t€ zgjidhjes s€ mosmarréveshjeve;

3.2. informacioni 1 kontaktit apo webfaqja mbi mekanizmat pér zgjidhjen alternative té
mosmarréveshjeve;

3.3. gjuhén né té cilén mund t€ zhvillohet procedura;

3.4. sektorét dhe kategorit¢ e mosmarréveshjeve qé 1 mbulon zgjidhja alternative e
mosmarréveshjeve;

3.5. ¢do informacion ose dokument qé klienti do t'i kérkohet t& sigurojé:

3.6. informacion mbi rekomandimet ligjore mbi mjetet e tjera juridike té€ disponueshme, si¢ jané
gjykatat kompetente.

Pas shterjes s€ mjeteve té rregullta juridike si ankesa né institucionin financiar dhe BQK, palét
kané t€ drejté t& bien dakord pér opsionin e ndérmjetésimit pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve té
dala né lidhje me zbatimin e kontratés si¢ referohet né kété nen.

Pa paragjykuar paragrafin e lartpérmendur, njé mosmarréveshje mund té zgjidhet nga arbitrazhi
nése kjo €shté paraparé n€ marréveshjen mes paléve.

Zgjidhja e njé mosmarréveshjeje me ané t€ marréveshjes s€ ndérmjetésimit ose me vendim té
arbitrazhit éshté pérfundimtare, pérveg rasteve té parashikuara nga ligjet né fuqi.

Neni 13
Ndérmjetésuesit

Nése njé institucion financiar pérdor ndérmjetésues pér ofrimin e produkteve dhe shérbimeve
financiare, me rastin e nénshkrimit t€ kontratés sé¢ shérbimit t&€ bashképunimit me ndérmjetésues,
kontrata e kétillé duhet t&€ pérmbajé dispozitén qé pérshkruan né detaje procesin e parashtrimit té
ankesés tek institucioni pérkatés financiar.

Né rast t&€ ndonjé mosmarréveshjeje palét njoftohen pér mjetet e rregullta dhe ato alternative té
pércaktuara né nenin 12 té késaj rregulloreje, né€ rast se pala éshté e pakénaqur me zgjidhjen e
ankesés.

Neni 14
Shpalosja

Institucionet financiare duhet t’i informojné né ményré t€ qarté klientét pér ményrat e parashtrimit
té ankes€s. Cdo mjet komunikimi dhe materiali q€ 1 adresohet klientéve duhet t& pérfshijé
informatat né lidhje me té drejtén pér té parashtruar njé ankesé, duke pérfshiré t€ gjitha kontaktet
pérkatése.

Qéllimi dhe pérmbajtja e shpalosjes s€ informatave mund t€ ndryshojé varésisht prej mjeteve té
informimit/ mediave t€ pérdorura dhe géllimit t&¢ komunikimit, si vijon:

2.1. Fletushkat informative, broshurat dhe informatat para-kontraktuese duhet t& pérfshijné
tekstin né€ ményré t€ qarté dhe t€ dukshém g€ liston té gjitha kontaktet pér t& parashtruar njé
ankesé dhe pérshkruan procesin e ankesave dhe trajtimit, si dhe informon klientin né lidhje
me hapat e ardhshém qé€ ai mund t€ ndérmarré né qofté se nuk €shté 1 kénaqur me zgjidhjen
e ankesés;
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2.2. Dokumentacioni g€ i bashkéngjitet cdo marréveshje kontraktuale duhet gjithashtu té listojé
té gjitha kontaktet pér t€ parashtruar njé ankesé dhe t&€ pérshkruajé procesin e ankesave dhe
trajtimit ,si dhe t€ informojé klientin né lidhje me hapat e ardhshém qé ai mund t€ ndérmarré
né qofté se nuk éshté i kénaqur me zgjidhjen e ankesés;

2.3. Faget e internetit duhet t€ pérmbajné informatat, e shénuara sipas nénparagrafit (2.1) t& kétij
neni dhe duhet t€ pérmbajné njé formular népérmjet s€ cilit klientét mund t€ parashtrojné
ankesén.

Informatat e listuara né paragrafin 1 dhe 2 q€ do té shpalosen nga institucionet financiare duhet

té pérfshij€ si n€ vijim:

3.1. Pérshkrimin e procesit t& trajtimit t€ ankesés né gjuhé€ té thjesht€ dhe secilin hap qé
ndérmerret;

3.2. Informatat n€ lidhje me koh&zgjatjen maksimale pér t'iu pérgjigjur ankesés;

3.3. Informatat n€ lidhje me opsionet e ankesés, né€se aplikohet;

3.4. Informatat né lidhje me mekanizmat e tjeré q€ parashtruesi i ankesé€s mund té pérdoré pér té
ushtruar ankesén nése nuk éshté i kénaqur me zgjidhjen e propozuar nga institucioni
financiar. Informacioni né lidhje me opsionet e métejshme duhet t€ pérmbajé kontaktin
specifik né BQK dhe informata kontaktuese pérkatése t€ autoriteteve té tjera, nése &shté e
aplikueshme (p.sh. pér gjykatat pérkatése apo mekanizmat alternativ).

Informatat e listuara n€ paragrafét 2 dhe 3 t€ kétij neni duhet t€ vendosen né formé té broshurave
apo fletushkave dhe do té jené té dukshme né t& gjitha degét, njésité dhe pikat e shitjes t&
institucionit financiar.

Neni 15
Raportimi te Menaxhmenti i larté dhe Bordi

Institucioni financiar duhet té pérgatité pér ¢do tremujor nj€ raport analitik t&€ shqyrtimit dhe
menaxhimit t€ ankesave q€ duhet t’i dorézohet Menaxhmentit t€ larté¢ apo ndonjé Komiteti té
brendshém t€ eméruar nga ana e institucionit pér vlerésimin e procesit t€ shqyrtimit t€ ankesave.

T¢€ paktén ¢do gjasht€ muaj njé raport 1 kétillé duhet t’1 prezantohet Bordit t€ Drejtoréve dhe 1
njéjti duhet té€ pérfshijé informacionet si né vijim:

2.1. numrin e ankesave té pranuara, llojet dhe ¢€shtjet e ankesave;
2.2. produktet ose shérbimet me té cilat ndérlidhet ankesa;

2.3. degét/njésite me té€ cilét ndérlidhet ankesa;

2.4. koha mesatare qé €sht€ nevojitur pér zgjidhjen e ankesave; dhe

2.5. zgjidhja e ankesés, numrin e ankesave t€ cilat jané refuzuar ose mbéshtetur, né veganti
ankesat qé€ kané kérkuar kompensim dhe/ose forma t€ kompensimit.

Raporti 1 pércaktuar n€ paragrafin 1 dhe 2 duhet t€ adresojé edhe ¢do ¢éshtje t& pérséritur ose
sistematik, si dhe shkaget thelbésore té€ ankesave t€ paraqitura g€ mund t€ ndikojné n€ korrigjimin
e proceseve, si dhe produkteve dhe shérbimeve té tjera financiare.
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Si pjesé pérbérése e raportit, drejtuar Menaxhmentit t€ larté/Bordit t& drejtoréve duhet té paragiten
edhe propozime pér uljen e numrit t€ ankesave mé t€ shpeshta apo sistematikisht t€ réndé€sishme
pérmes zbatimit t€ ndryshimeve né procesin e shitjes, t€ komunikimit, t€ marketingut ose t&
dizajnimit t€ produktit apo ndryshimeve té€ tjera t€ réndésishme né€ operacionet e institucionit.

Institucioni financiar duhet t€ diskutoj€ raportin dhe t€ bie dakord pér njé zgjidhje né lidhje me
pérmbajtjen e raportit dhe pérgjigjen e propozuar pér ankesat mé t€ shpeshta apo sistematikisht
té réndésishme.

Procesverbalet e mbledhjeve t€ Menaxhmentit té larté dhe Bordit t€ drejtoréve duhet t€ shpalosin
se raportet dhe propozimet e ndérlidhura jané€ diskutuar dhe se Menaxhmenti 1 lart€ dhe / ose
Bordi i Drejtoréve kané marré vendime pérkatése pér proceset ¢ menaxhimit t€ ankesave dhe
propozimet.

Neni 16
Auditimi i Brendshém

Né planin vjetor t& punés sé auditimit t& brendshém, auditori i brendshém duhet té pérfshijé
procesin e trajtimit dhe menaxhimit t€ ankesave bazuar né€ vlerésimin e metodologjisé sé€ rrezikut.

Shtrirja dhe shpeshtésia e auditimit t&€ brendshém duhet té drejtohet nga vlerésimi gjithépérfshirés
1 rrezikut té kontrollit.

Neni 17
Raportimi né¢ Bankén Qendrore te Kosovés

Institucionet financiare duhet t’1 raportojné BQK-sé né baza tremujore mbi procesin e brendshém
té ankesave, gjegj€sisht numrin e ankesave t€ pranuara, llojin e ankesave, kategoriné e ankesave,
ankesat e trajtuara dhe né proces t€ shqyrtimit.

Raporti tremujor duhet i dérgohet BQK-s€, né ményré elektronike, jo mé voné se tridhjeté (30)
dit€ kalendarike pas fundit t€ ¢do tremujori raportues.

Raportet pérgatiten né format dhe udhézimet e pércaktuara nga BQK-ja dhe mund t€ ndryshohen
kohé pas kohe.

BQK-ja mund t€ kérkoj€ raporte t€ tjera shtesé dhe t€ kryejé ekzaminime té parapara nése kété e
konsideron t€ nevojshme pér mbikéqyrje t€ métutjeshme.

Neni 18
Trajtimi i ankesave nga Banka Qendrore e Kosovés

Nése ankesa nuk €shté zgjidhur n€ kohén e duhur né pérputhje me nenin 10 té€ késaj rregulloreje,
ose né€ qofté se njé parashtrues i ankes€s nuk pajtohet me zgjidhjen e ankesés, parashtruesi 1
ankesés ka t€ drejté té parashtroj ankesén e tij/saj n€ BQK pér trajtim té saj.

Institucionet financiare jané t€ obliguara q€ t€ emérojné€ njé zyrtar i cili/cila éshté pérgjegjés pér
kujdesin pér klienté brenda institucionit dhe té nj€jtin ta caktojné si piké kontakti pér t’i siguruar

BQK-s¢ informata lidhur me ¢do ankesé q€ shqyrtohet nga BQK-ja, brenda nj¢€ afati té arsyeshém
té pércaktuar nga BQK.

10 prej 12



3. Personi kontaktues do té jeté pérgjegjés pér mbledhjen e t&€ gjitha informatave relevante nga
institucioni financiar lidhur me ankesén dhe t’ia sigurojé BQK-sé né afat maksimal prej pesé (5)
ditésh té punés. Cdo zgjatje pértej afatit kohor t&€ pércaktuar pér té cilin BQK-ja &shté né pritje té
informacioneve shtes€ nga institucioni financiar nuk duhet té kalojé dhjeté (10) dit€ pune.

4. BQK-ja pércakton rregullat e procedurés pér trajtimin e brendshém té ankesave brenda BQK.

Neni 19
Mbrojtja e té dhénave personale

Cdo pérpunim 1 t€ dhénave personale sipas késaj rregulloreje, lidhur me procedurat e trajtimit té
ankesave, zbatohet né pérputhje me legjislacionin né fuqi pér mbrojtjen e t& dhénave personale.

Neni 20
Zbatimi, masat pérmirésuese dhe ndéshkimet administrative

(Cdo shkelje e dispozitave t€ késaj rregulloreje do té€ jeté subjekt i masave pérmirésuese, ndéshkimeve
administrative dhe ndéshkimeve monetare si¢ pércaktohet né Ligjin Nr. 03/L-209 pér Bankén
Qendrore t€ Republikés s€ Kosovés, t€ ploté€suar dhe ndryshuar me Ligjin Nr. 05/L —150, Ligjin Nr.
08/L-304 pér Bankat, Ligjit Nr.10/L-026 pér Shérbime té Pagesave, Ligjin Nr. 04/L-093 pér Bankat,
Institucionet Mikrofinanciare dhe Institucionet Financiare Jobankare, Ligjin Nr. 04/L-155 pér
Sistemin e Pagesave, Ligjin Nr. 05/L -045 pér Sigurimet, Ligjin Nr. 04/L-101 pér Fondet Pensionale
té Kosovés, si dhe Ligjin Nr. 04/L-018 pér Sigurimin e Detyrueshém nga Autopérgjegjésia.

Neni 21
Shtojca

Pjesé pérbérése e késaj rregulloreje €shté Shtojca 1 Forma e parashtrimit t€ ankesés.

Neni 22
Shfuqizimi

Me hyrjen né fuqi té késaj rregulloreje, shfuqizohet Rregullorja pér Procesin e Brendshém té Trajtimit
té Ankesave, e miratuar nga Bordi 1 Bankés Qendrore t€ Republikés sé¢ Kosovés mé 25 shtator 2014.

Neni 23
Hyrja né fuqi

Kjo Rregullore hyn né fuqi mé 1 gershor 2026.

Dr. sc. Bashkim Nurboja
Kryetar 1 Bordit t€ Bankés Qendrore t€ Republikés s¢ Kosovés
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SHTOJCA 1 - FORMA E PARASHTRIMIT TE ANKESES
Formati standard pér parashtrimin e ankesave

1.a Té dhénat personale té ankuesit
Numri Personal /

Emri / Emri i Biznesit Mbiemri Numri unik i entitetit
juridik

Adresa e banimit/lokacionit té Oyteti

biznesit

Numvri i telefonit e-mail

1.b Té dhénat personale té pérfaqésuesit ligjor (nése éshté e aplikueshme) (njé autorizim ose

dokument tjetér zyrtar si déshmi e emérimit té pérfaqésuesit)
Numri Personal /

Emri / Emri i Biznesit Mbiemri Numri unik i entitetit
Jjuridik

Adresa e banimit/lokacionit té Oyteti

biznesit

Numri i telefonit e-mail

1.c. Informatat mbi ankesén
Pérshkrimi i géllimit t€ ankesés (ju lutemi specifikoni garté objektin e ankesés)

Ju lusim gé té bashkéngjisni té gjitha informatat qé mbéshtesin faktet e pérmendura

Pérshkrimi 1 démit, humbjes ose démit t& shkaktuar (aty ku éshté e réndésishme)

Komente t€ tjera ose informacione pérkatése (aty ku €shté€ e nevojshme)

Data: / /202
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