Trajtimi i ankesave -

Udhézues pér Klientét



HYRIE

Ne né AFK mburremi pér ofrimin e shérbimeve dhe produkteve té veganta pér klientét tané, edhe pse ne e
pranojmé se nganjéheré mund té béjmé gabime apo mund té mos i pérmbushim pritjet tuaja.

Ne e marrim mendimin e klientit me shumé seriozitet, dhe ankesat i shohim si mundési gé té mésojmé si t'iu
gasemi gjérave mé miré. Qéllimi i kétij dokumenti éshté qé té ndajmé me ju zotimin toné pér té zgjidhur kéto
shgetésime, dhe gjithashtu gé t'i pérshkruajmé ményrat se si ju mund t’i shprehni shgetésimet tuaja.

Gjaté punés me ju pér té zgjidhur shgetésimet e ngritura, ne do:

Ju trajtojmé me respekt;

Ju sigurojmé gé do té keni puné me vetém 1 person gjaté téré procesit té zgjidhjes sé ankesés;

Do té béjmé pérpjekje qé ta zgjidhim ankesén tuaj brenda 10 ditésh pune;

Do t'iu mbajmé té pérditésuar dhe té informuar me rastin tuaj sa mé shpesh qé éshté e mundur, dhe
Do t'i regjistrojmé té gjitha detajet e rastit tuaj me saktési.

VVVVY

SI TE PARASHTROJ ANKESE?

Ju mund té parashtroni ankesé pérmes:

Thirrjes telefonike pa pagesé né 0800 24 444, nga e Héna né té Premte, prej orés
08:00 deri né 16:00. Té gjitha thirrjet jané pa pagesé.

Postés né: Agjencioni pér Financim né Kosové
Njésia pér Trajtimin e Ankesave

Lidhja e Prizrenit Nr. 1

30000 Peje

Email né:
konsumatori@afkonline.org

Paragqiteni ankesén me shkrim né kutin e ankesave té disponueshme né secilén zyre té
AFK-s

Ju mund té vini personalisht né zyrat e AFK-s dhe té béni ankesé verbale tek cilido
punonjés i AFK-s




Pér té gjitha ankesat me shkrim, kérkojmé nga ju gé t'i pérfshini informatat né vijim:

» Emrin tuaj;
» Informatat kontaktuese pérfshiré numrin tuaj kontaktues; dhe
» Llojin e produktit gé ju e posedoni

Pér té pérshpejtuar zgjidhjen e ankesés tuaj, ne ju sugjerojmé gé té siguroni:

» Samé shumé detaje gé mundeni lidhur me ankesén tuaj pérfshiré datat dhe/ose kohérat e ngjarjeve
kyce;

» (Cfarédo dokumentacioni relevant gé ju mund ta keni pér té mbéshtetur ankesén tuaj;

» (Cfaré ju besoni se éshté vendim i drejté pér shqgetésimet gé ju i keni ngritur.

Né vendim-marrje ne do té marrim parasysh:

» Legjislacionin e zbatueshém;

» Rregulloret Relevante té BQK-s;

» Kodin e Mirésjelljes té AFK-s;

» (Cfaré éshté e drejté dhe e arsyeshme.

Ne do té béjmé pérpjekje qé té zgjidhin ankesén tuaj brenda 10 ditésh pune, megjithése disa ankesa marrin mé
shumé kohé se tjerat. Nése ne e parashohim se ankesa juaj do té zgjas mé shumé se 15 dité pune pér tu
zgjidhur, ne do t'iu kontaktojmé me shkrim brenda késaj kohe pér t'iu njoftuar me sgarimin e arsyes pér
vonesé.

CFARE NESE UNE NUK JAM | KENAQUR ME REZULTATIN?

Nése ju nuk jeni i kénaqur me pérgjigjen toné né ankesén tuaj, ju mund té kérkoni Shqyrtim té Brendshém té
ankesés tuaj. Kérkesa pér Shqyrtim té Brendshém mund té parashtrohet pérmes telefonit, postés, postés
elektronike, apo personalisht.

Shqyrtimi i Brendshém do t'iu siguroj pérgjigjen dhe kjo do té jeté pérgjigja pérfundimtare pér ankesén tuaj gé
ofrohet nga AFK-ja.

Nése pavarésisht pérpjekjeve tona, ju besoni se ne nuk kemi vepruar si duhet mé ankesén tuaj, ju mund té
kérkoni shqyrtim té jashtém té vendimit duke kontaktuar:

e Bankén Qendrore té Kosovés (BQK)
Detajet kontaktuese té BQK-s jané si né vijim:

Adresa: Rr. Garibaldi Nr.33, Prishtiné
Sistemi elektronik ne linkun: https://ankesat.bgk-kos.org

e Ministria e Tregtisé dhe Industrisé / Mbrojtja e Konsumatorit
Detajet Kontaktuese té Mbrojtjes sé Konsumatorit jané si né vijim:

Telefoni pa pagesé: 0800 11 000



Parashtrimi i ankesés: https://konsumatori.rks-gov.net/complaintPost.php

o Agjencia pér Informim dhe Privatési
Detajet Kontaktuese té Agjencisé pér Informim dhe Privatési jané si né vijim:

Rr. Zejnel Salihu Nr.22, 10000 Prishtiné, Republika e Kosovés

e-mail: info.aip@rks-gov.net

Telefoni pa pagesé: 0800 600 10
Webfagja: https://aip.rks-gov.net

o Gjykata
Ju mund té parashtroni ankesé né gjykaté.

GCFARE NDODH ME ANKESEN TIME PASI QE TE JETE ZGJIDHUR?

Ne i marrim ankesat shumé seriozisht. Ne i regjistrojmé detajet e réndésishme té ankesés tuaj dhe e
pérgatisim raportin pér Menaxhmentin e Larté i cili merret me iniciativat pér té zgjidhur burimet e ankesave.

Raporti siguron informatat né vijim:

Pérshkrimin e ankesés tuaj;

Produktet dhe/ose shérbimet pér té cilat ju ankoheni;
Kohézgjatjen qé na merr pér ta zgjidhur shqetésimin tuaj;
Veprimin e marr pér ta zgjidhur ankesén tuaj; dhe
Vendimin gé ne ju ofrojmé juve.

YVVVVY

Ky raport gjithashtu ndihmon né identifikimin e ¢éshtjeve té pérséritura dhe defekteve né proceset dhe
procedurat tona gé mund té kené ndikim té ngjashém né klientét tjeré.

SI 1 MONITORONI PROCESET TUAIJA PER TE SIGURUAR PRAKTIKAT ME TE MIRA?

Ne jemi té zotuar gé té sigurojmé se procesi yné i trajtimit té ankesave éshté i lidhur me nevojat e klientéve
toné.

Ne e béjmé kété pérmes analizave té rregullta té klientéve té ciléve kohé mé paré iu kemi zgjidhur ankesén pér
té zbuluar se si ata e vlerésojné metodén toné pér menaxhimin e ankesés, dhe kénaqésiné e tyre me rezultatin

e pérgjithshém.

Ne gjithashtu sigurohemi se stafi yné i cili pérballet me klientét kryen trajnim té rregullt mbi procesin e
politikave tona pér ankesa.
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