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Postupanje po prituzbama —

Vodic za klijente
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Mi u AFK-u ponosimo se pruzanjem kvalitetnih usluga i proizvoda nasim klijentima, iako priznajemo da ponekad
moZemo napraviti greske ili ne ispuniti vasa ocekivanja.
Misljenje nasih klijenata shvatamo veoma ozbiljno, a prituzbe posmatramo kao priliku da nauc¢imo kako da
unapredimo nacin na koji radimo. Svrha ovog dokumenta je da sa vama podelimo nasu posveéenost reSavanju ovih
pitanja, kao i da objasnimo nacine na koje mozZete izraziti svoje zabrinutosti ili podneti prituzbu.
Tokom procesa resavanja vasih prituzbi, mi ¢emo:
> Postupati prema vama sa poStovanjem;
> Obezbediti da tokom celog postupka resavanja prituzbe komunicirate sa jednom odgovornom osobom;
> Uloziti napore da vasu prituzbu reSimo u roku od 10 kalendarskih dana;
> Redovno vas obavestavati i informisati o statusu vaseg predmeta kad god je to moguce; i
> Tacno evidentirati sve detalje vezane za vas slucaj.

KAKO PODNETI PRITUZBU?
Prituzbu mozete podneti putem:

Telefonskim pozivom na broj 0800 24 444, od ponedeljka do petka, u periodu od
08:00 do 16:00 casova. Svi pozivi su besplatni.

Postom na adresu:

Agencija za finansiranje na Kosovu
Odeljenje za reSavanje prituzbi
Lidhja e Prizrenit br. 20, 30000 Pe¢

.H

Putem internet stranice:
https://www.afkonline.org/ankesat

Putem drustvenih mreia:

Facebook: https://www.facebook.com/AFKmikrokredi

Instagram: https://www.instagram.com/afk.ks

Email:

konsumatori@afkonline.org

Podnesite prituzbu u pisanom obliku putem kutije za prituzbe koja je dostupna u
svakoj kancelariji AFK-a.

Mozete licno posetiti kancelarije AFK-a i usmeno podneti prituzbu bilo kom
zaposlenom u AFK-u.
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Za sve pisane prituzbe molimo vas da navedete sledeée informacije:

> Vase ime i prezime;
> Kontakt podatke, ukljucujudi vas broj telefona; i
> Vrstu proizvoda koji koristite ili posedujete.

Da bismo ubrzali reSavanje vase prituzbe, preporucujemo da dostavite:

> Sto vise detalja o vasoj prituzbi, uklju¢ujuéi datume i/ili vreme klju¢nih dogadaja;
> Svaku relevantnu dokumentaciju koju posedujete kao podrsku svojoj prituzbi;

> Vase misljenje o tome koje bi resenje bilo pravicno i odgovarajuce za pitanja i zabrinutosti koje ste izneli.

Prilikom donosenja odluke u vezi sa prituzbom, uzeée se u obzir:

> Vazece zakonodavstvo;

> Relevantni propisi Centralne banke Kosova (CBK);
> Politike i procedure AFK-a;

> Kodeks ponasanja AFK-a;

> 0no Sto je pravicno i razumno u datim okolnostima.

Ulozi¢emo napore da vasu prituzbu reSimo u roku od 10 kalendarskih dana, iako za reSavanje nekih prituzbi moze biti
potrebno vise vremena nego za druge. Ukoliko procenimo da ¢e za reSavanje vase prituzbe biti potrebno vise od 15
kalendarskih dana, kontaktiracemo vas pisanim putem u tom roku kako bismo vas obavestili o razlozima kasnjenja.

STA AKO NISAM ZADOVOLJAN/ZADOVOLJNA ISHODOM?

Ukoliko niste zadovoljni nasim odgovorom na vasu prituzbu, moZete zatraziti Internu reviziju vase prituzbe. Zahtev za
Internu reviziju moZe se podneti putem istih kanala koji su dostupni za podnosenje prituzbe (videti gore: ,Kako
podneti prituzbu?“).

Interna revizija ¢e vam dostaviti odgovor, a taj odgovor ¢e predstavljati kona¢an odgovor AFK-a na vasu prituzbu.

Ukoliko, uprkos nasim naporima, smatrate da nismo na odgovarajuéi nacin postupili po vasoj prituzbi, mozZete
zatraziti eksterno preispitivanje odluke kontaktiranjem:

Centralnu banku Kosova (CBK)

Kontakt podaci Centralne banke Kosova su slededi:

Adresa: Rr. Luan Haradinaj Nr.2, Prishtiné, Kosové

Elektronski sistem za podnosenje prituzbi: https://ankesat.bgk-kos.org
Email adresa: ankesat@bgk-kos.org:

https://ankesat.bgk-kos.org/

Ministarstvo trgovine i industrije / Zastita potro$ada

Kontakt podaci Sektora za zastitu potrosaca su slededi:

Besplatan telefon: 0800 11 000

Podnosenje prituzbe: https://konsumatori.rks-gov.net/complaintPost.php

Adresa: Naselje Bolnica, Ulica Arbénor i Astrit Dehari br. 21, 10000 Pristina, Kosovo
Email adresa: zkp.minti@rks-gov.net
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e Agencija za informacije i privatnost

Kontakt podaci Agencije za informacije i privatnost su slededi:
Adresa: Ulica Zejnel Salihu br. 22, 10000 Pristina, Republika Kosovo
E-mail: info.aip@rks-gov.net

Besplatan telefon: 0800 600 10

Veb stranica: https://aip.rks-gov.net

e Sud
MoZete podneti tuzbu ili prituzbu nadleznom sudu.

e Alternativno resavanje sporova

AFK vas obavestava da, nakon iscrpljivanja internih mehanizama i postupaka pred Centralnom bankom
Kosova (CBK), imate mogucnost koris¢enja postupka posredovanja (medijacije) u skladu sa vazeé¢im
zakonodavstvom.

Komora medijatora Kosova

Elektronski sistem: https://ndermjetesimi.com

E-mail adresa: info@ndermjetesimi.com
Adresa: Ulica Ali Aliu Kelmendi, IB.1K-8 br. 59, Mati 1, Ulica C — 10000 Pristina, Kosovo

Sporovi koji se uobi¢ajeno mogu resavati putem alternativnog resavanja sporova ukljucuju (lista nije
konacna):

1. Sporovi u vezi sa ugovorom o kreditu
- Zahtevi koji se odnose na nedostatak transparentnosti prilikom zakljucivanja ugovora.

2. Sporovi u vezi sa kamatama, naknadama i provizijama
- Obracun kamate;
Primena zatezne kamate;

Administrativne naknade;

Provizije za finansijske usluge;

Naknade za prevremenu otplatu kredita.

3. Sporovi u vezi sa korisnickom podrskom

- Ponasanje zaposlenih;

- Kvalitet pruzene usluge;

- Kasnjenja u obradi zahteva ili prituzbi;

- Nedostatak informacija ili pruzanje netacnih informacija.

4. Sporovi u vezi sa privatnoscu i licnim podacima
- Obrada li¢nih podataka;

- Deljenje informacija sa treéim licima;

- Pristup podacima klijenta;

- Ispravka netacnih ili nepotpunih podataka.
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5. Sporovi u vezi sa izveStavanjem Kreditnog registra Kosova
- Netacno prijavljivanje podataka u Kreditni registar;

- Neazuriranje podataka;

- Zahtevi za ispravku ili brisanje netacnih informacija.

6. Sporovi u vezi sa kolateralom i garancijama

- Vrednost kolaterala;

- Oslobadanije kolaterala nakon izmirenja obaveze;
- Tumacdenje ugovora o zalozi ili hipoteci;

- Prava i obaveze jemca (garanta).

7. Sporovi u vezi sa naknadom Stete
- Zahtevi klijenata koji tvrde da su pretrpeli Stetu usled postupanja ili propustanja finansijske institucije;
- Finansijski gubici nastali kao posledica operativnih gresaka.

8. Sporovi u vezi sa finansijskim proizvodima i uslugama
- Potrosacki ili poslovni krediti.

9. Sporovi u vezi sa primenom internih procedura

- Odbijanje zahteva klijenta;

- Ogranicavanje pruzanja usluga;

- Kasnjenja u izvrSavanju zahteva;

- Kriviéna dela (prevara, falsifikovanje, krada i sli¢cno).

STA SE DESAVA SA MOJOM PRITUZBOM NAKON STO BUDE RESENA?

Prituzbe shvatamo veoma ozbiljno. Evidentiramo sve vazne detalje vase prituzbe i pripremamo izvestaj za vise
rukovodstvo, koje preduzima inicijative za otklanjanje uzroka prituzbi i unapredenje nasih usluga.

Izvestaj sadrzi sledece informacije:
> QOpis vase prituzbe;
> Proizvode i/ili usluge na koje se vasa prituzba odnosi;
> Vreme koje nam je bilo potrebno da resimo vasu zabrinutost ili prituzbu;
> Mere koje smo preduzeli radi reSavanja vase prituzbe; i
> QOdluku koju smo vam dostavili kao odgovor na vasu prituzbu.

Ovaj izvestaj takode pomaze u identifikovanju ponavljajuéih problema i nedostataka u nasim procesima i
procedurama koji bi mogli imati slican uticaj na druge klijente.
KAKO PRATITE SVOJE PROCESE KAKO BISTE OBEZBEDILI NAJBOLJE PRAKSE?

Posveéeni smo tome da osiguramo da nas proces resavanja prituzbi bude uskladen sa potrebama nasih klijenata.

To postizemo kroz redovne analize i ankete medu klijentima Cije su prituzbe ranije reSene, kako bismo saznali kako
ocenjuju nas nacin upravljanja prituzbama i koliko su zadovoljni ukupnim ishodom procesa.



Takode, obezbedujemo da nase osoblje koje je u direktnom kontaktu sa klijentima redovno prolazi obuke o
postupcima i politikama za reSavanje prituzbi.

JEZIK KOMUNIKACUJE

Imate pravo da podnesete prituzbu na jednom od sluzbenih jezika Republike Kosovo ili na jeziku na kojem je
zaklju¢en ugovor o proizvodu ili usluzi koja je predmet prituzbe. AFK ¢e vam odgovoriti na istom jeziku na kojem je
prituzba podneta.



