Agency for finance in Kesovo
Agjencioni pee linancim né Kosove
Agencia 2 fnansiranje sa Kosovu

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 ndonjé léshim, gabim 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 qé do té keni komunikim me vetém 1 person gjaté téré procesit té zgjidhjes sé ankesés;
Do té béjmé pérpjekje gé ta zgjidhim ankesén tuaj brenda 10 ditésh kalendarike;

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.
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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. 20

30000 Peje

Webfage né:
https://www.afkonline.org/ankesat

Kanaleve zyrtare té mediave sociale né:
https://www.facebook.com/AFKmikrokredi
https://www.instagram.com/afk.ks

Email né:
konsumatori@afkonline.org



https://www.afkonline.org/ankesat
https://www.facebook.com/AFKmikrokredi/
https://www.instagram.com/afk.ks

Paragiteni ankesén me shkrim né kutiné 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 qé 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 qé té siguroni:

» Sa mé shumé detaje gé mundeni lidhur me ankesén tuaj pérfshiré datat dhe/ose periudhat e ngjarjeve kyce;
» Cfarédo dokumentacioni relevant gé ju mund ta keni pér t& mbéshtetur ankesén tuaj;
» Cfaré ju besoni se éshté vendim i drejté pér shgetésimet qé ju i keni ngritur.

Né vendim-marrje ne do té marrim parasysh:

Legjislacionin e zbatueshém;
Rregulloret Relevante té BQK-sé;
Politikat dhe Procedurat e AFK-sg;
Kodin e Mirésjelljes té AFK-sé;

Cfaré éshté e drejté dhe e arsyeshme.
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Ne do té béjmé pérpjekje gé té zgjidhim ankesén tuaj brenda 10 ditéve kalendarike, megjithése disa ankesa marrin
mé shumé kohé se tjerat. Nése ne e parashohim se ankesa juaj do té zgjas mé shumé se 15 dité kalendarike pér tu
zgjidhur, ne do t'iu kontaktojmé me shkrim brenda késaj kohe pér t’iu njoftuar me sqgarimin e arsyes pér vonesé.

GFARE 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 kanaleve té njejta gé jané né dispozicion pér
ngritje té ankesés (shih mé larté: ‘Si té parashtroj ankesé?’)

Shqyrtimi i Brendshém do t’iu siguroj pérgjigien dhe kjo do té jeté pérgjigia pérfundimtare pér ankesén tuaj qé
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 BQK
Adresa: Rr. Luan Haradinaj Nr.2, Prishtiné, Kosové



Sistemi elektronik ne linkun: https://ankesat.bgk-kos.org
Email adresa: ankesat@bgk-kos.org

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
Adresa: Lagjja e Spitalit, Rr. Arbénor e Astrit Dehari Nr.21, 10000 Prishting, Kosové
Email adresa: zkp.minti@rks-gov.net

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

apo

Gjykata — Ju mund té parashtroni ankesé né Gjykatén kompetente.

Zgjidhja alternative e mosmarréveshjeve

AFK ju informon gé ju keni mundésiné e pérdorimit té& ndérmjetésimit sipas legjislacionit né fugi pas shterimit
té mekanizmave té brendshém dhe procedurave prané BQK-sé:

Oda e Ndérmjetésuesve té Kosovés

Sistemi elektronik né linkun: https://ndermijetesimi.com

Email adresa: info@ndermjetesimi.com
Adresa: Rr. Ali Aliu Kelmendi, IB.1K-8 Nr.59, Mati 1, Rruga C — 10000, Prishtiné, Kosové

Mosmarréveshjet qé zakonisht mund té jené objekt i zgjidhjes alternative pérfshijné (lista nuk éshté e ploté):

1. Mosmarréveshje lidhur me kontratén e kredisé
- Pretendimet pér mungesé transparence gjaté lidhjes sé kontratés

2. Mosmarréveshje lidhur me interesat, tarifat dhe komisionet
- Llogaritja e intersit

- Aplikimi i kamatévonesés

- Tarifat administrative

- Komisionet pér shérbime financiare

- Tarifat pér mbyllje té parakohshme té kredisé

3. Mosmarréveshje lidhur me shérbimin ndaj klientit
- Sjellja e punonjésve

- Cilésia e shérbimit

- Vonesa né trajtimin e kérkesave ose ankesave

- Mungesa e informacionit ose informimi i pasakté


https://ankesat.bqk-kos.org/
mailto:ankesat@bqk-kos.org
mailto:zkp.minti@rks-gov.net
Rr
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4.

Mosmarréveshje lidhur me privatésiné dhe té dhénat personale
Pérpunimi i té dhénave personale

Shpérndarja e informacionit tek palét e treta

Qasja né té dhénat e klientit

Korrigjimi i té dhénave té pasakta

. Mosmarréveshje lidhur me raportimin né Regjistrin Kreditor té Kosovés

Raportimi i pasakté né regjistrin kreditor
Mos pérditésimi i té dhénave
Kérkesa pér korrigjim ose fshirje té informacionit té gabuar

. Mosmarréveshje lidhur me kolateralin dhe garancité

Vlera e kolateralit

Lirimi i kolateralit pas shlyerjes sé detyrimit
Interpretimi i marréveshjeve té pengut ose hipotekés
Té drejtat dhe obligimet e garantuesit

. Mosmarréveshje pér kompensim démi

Pretendime se klienti ka pésuar dém nga veprimet ose mosveprimet e institucionit financiar
Humbije financiare té shkaktuara nga gabimet operative

. Mosmarréveshje lidhur me produktet dhe shérbimet financiare

Kredité konsumatore ose biznesore

. Mosmarréveshje lidhur me zbatimin e procedurave té brendshme

Refuzimi i kérkesave té klientit

Kufizimi i shérbimeve

Vonesa né ekzekutimin e kérkesave

Ceshtjet penale (mashrimi, falsifikimi, vjedhja, et;j.)

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:
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Pérshkrimin e ankesés tuaj;

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

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



SI 1 MONITORONI PROCESET TUAJA PER TE SIGURUAR PRAKTIKAT ME TE MIRA?
Ne jemi té zotuar gé té sigurojmeé 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 kénagésiné 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.
GJUHA E KOMUNIKIMIT

Ju keni té drejté té paraqisni ankesén né njérén nga gjuhét zyrtare té Republikés sé Kosovés ose né gjuhén me té
cilén éshté lidhur marréveshja mbi produktin apo shérbimin i cili éshté subjekt i ankesés. AFK-ja do té ju pérgjigjet né
té njejtén gjuhé né té cilén éshté pranuar ankesa.



