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Marréveshja e pérditésuar hyn né fuqi: 18-03-2022

Rreqgullat per paraqgitjen dhe perpunimin e kerkesave te klienteve
(ankesat)

Dispozitat e pergjithshme

1. Rregullat e paraqitjes dhe pérpunimit té kérkesave té klientit (ankesat) (né tekstin e métejmé mé tutje
Rregullat) pércaktojné kérkesat pér paraqitjen, pérpunimin dhe pérgjigjen ndaj kérkesave té klientit (ankesat).

2. Qéllimi i Rregullave éshté gé té organizojé procesin e menaxhimit té kérkesave (ankesave) té Klientit né njé
ményré té drejté, efikase dhe té duhur.

3. Kushtet e pérgjithshme:

3.1. Institucioni - "Paysera LT", UAB (kodi i personit juridik 300060819, kodi i paguesit té& TVSH-sé
LT10001261114, zyra e regjistruar né Pilaité pr. 16, Vilnius, Republika e Lituanisé).

3.2. Klienti - njé person fizik gé ka regjistruar né Sistem dhe ka krijuar njé Llogari.

3.3. Kérkesé (ankesé) - njé kérkesé me shkrim e paraqgitur nga njé Klient prané Institucionit, ku Klienti tregon
gé té drejtat ose interesat legjitime té personit, né lidhje me shérbimet e ofruara nga Institucioni ose
marréveshje té lidhura, jané shkelur dhe kérkesat pér té pérmbushur kérkesat e tij / saj.

3.4. Ekzaminimi i kérkesave (ankesave) - veprimtaria e punonjésve té Institucionit, pérfshiré pranimin dhe
regjistrimin e kérkesave (ankesave), pércaktimin e ¢éshtjes, pérgatitjen e njé pérgjigje dhe ofrimin e saj pér njé
Klient.

3.5. Regjistri i kérkesave (ankesave) - njé ditar ku jané regjistruar té gjitha pretendimet (ankesat) e
Klientéve té marra direkt nga Klientét, me posté, email ose pérmes mjeteve té tjera elektronike.

3.6. Pérgjigja - njé pérgjigje me shkrim pér pyetjet dhe / ose kérkesat e njé Klienti.

3.7. Pérdoruesi - njé person individal gé pérdor shérbimet e Institucionit pér géllime gé jané jashté
veprimtarisé sé tij tregtare, afariste ose profesionale.

4. Dispozitat nuk do té zbatohen kur:

4.1. aktivitetet e institucionit té treguara né pretendimin (ankesén) e Klientit nuk rregullohen me ligje té vecanta
dhe nuk mbikéqyren nga njé autoritet rregullator (mbikéqyrés), ose

4.2. Institucioni nuk éshté pérgjegjés pér ekzekutimin e veprimtarisé sé treguar né kérkesén (ankimin) e Klientit.

Parashtrimi i kerkesave (ankesave)

5. Klienti mund té paragesé njé kérkesé (ankesé) prané kompanisé sé licencuar Paysera gé e ka regjistruar né
Sistem né ményrat e méposhtme:

5.1. Paysera LT, UAB:

5.1.1. né gendrén e shérbimit té klientit té Institucionit, né Paysera LT, UAB, Pilaites pr. 16, LT-04352, Vilnius;
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5.1.2. me posté né Paysera LT, UAB, Pilaités pr. 16, LT-04352, Vilnius;

5.1.3. me adresé elektronike support@paysera.com;

5.1.4. népérmijet sistemit té shérbimit online té Institucionit www.paysera.com, duke plotésuar formularin e
kérkesés (zgjidhni opsionin "Dérgo mesazh");

5.1.5. népérmjet sistemi elektronik i zgjidhjes s& mosmarréveshjeve pér kontratat online g krijuar nga
Komisioni Evropian. Rekomandohet gé té kontaktoni Institucionin pérpara se té paraqisni njé kérkesé né
sistemin elektronik té zgjidhjes s& mosmarréveshjeve.

5.2. Paysera Kosova SH.P.K.:

5.2.1. né gendrén e shérbimit té klientit té Institucionit, né Rr. Perandori Justinian, Nr 132, Prishtiné, Kosové;
5.2.2. me posté né Paysera Kosova SH.P.K., Rr. Perandori Justinian, Nr 132, Prishtiné, Kosové;

5.2.3.me adresé elektronike support@paysera-ks.com;

5.2.4. népérmjet sistemit té shérbimit online té Institucionit www.paysera-ks.com €&, duke plotésuar formularin
e kérkesés (zgjidhni opsionin "Dérgo mesazh");

5.2.5. népérmjet Sistemi elektronik i zgjidhjes s& mosmarréveshjeve pér kontratat online, i krijuar nga Komisioni
Evropian 8. Rekomandohet qé té kontaktoni Institucionin pérpara se té paraqisni njé kérkesé né sistemin
elektronik té zgjidhjes s&€ mosmarréveshjeve.

5.3. Paysera Albania SH.P.K.:

5.3.1. né gendrén e shérbimit té klientit té Institucionit, né Albania, Tirana, Njesia Administrative No. 2, Rr. Fadil
Rada, Pallati Donika, Kati i treté;

5.3.2. me posté ne Shqipéri, Tirané, Njesia Administrative Nr.2, Rr. Fadil Rada, Pallati Donika, Kati i treté;
5.3.3. me adresé elektronike support@paysera.al;

5.3.4. népérmjet sistemit té shérbimit online té Institucionit www.paysera.al, duke plotésuar formularin e
kérkesés (zgjidh opsionin "Dérgo mesazh");

5.3.5. népérmjet Sistemi elektronik i zgjidhjes s& mosmarréveshjeve pér kontratat online, i krijuar nga Komisioni
Evropian §.Rekomandohet gé té kontaktoni Institucionin pérpara se té paragisni njé kérkesé né sistemin
elektronik té zgjidhjes sé& mosmarréveshjeve.

6. Né pretendimin (ankesén) e tyre, Klienti duhet té specifikojé:

6.1. emrin, mbiemrin ose emrin e kompaniség;

6.2. adresa e klientit;

6.3. data e paraqitjes sé kérkesés (ankesa);

6.4. thelbi i kérkesés (ankesa), d.m.th. té drejtat e personit ose interesat legjitime gé jané shkelur;
6.5. kérkesat e Klientit pér Institucionin;

6.6. dokumente té tjera té mundshme né lidhje me kérkesén (ankesén), nése éshté e nevojshme;
6.7. kontaktet e aplikantit: numrin e telefonit ose adresén e postés elektronike;

6.8. Nése té paktén njé prej kushteve té kérkuara mungon, Institucioni ka té drejté té kérkojé nga Klienti gé té
plotésojé kérkesén (ankesén).

Perpunimi | kérkesave (ankesave)
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7. Kérkesat e pranuara regjistrohen né Regjistrin e Kérkesave, i cili duhet té pérfshijé té dhénat e verifikuara né
vijim:

7.1. emrin, mbiemrin ose emrin e kompanisé sé Klientit;

7.2. adresén e treguar né kérkesé (ankesé);

7.3. datén dhe ményrén e pranimit té kérkesés (ankesén), emrin e punonjésit qé ka pranuar kérkesén;
7.4. njé pérmbledhje e kérkesés (ankesa);

7.5. shérbimi i institucionit ose pjesa e tij, e cila éshté objekt i kérkesés (ankesé);

7.6. data e pérgjigjes ndaj Klientit;

7.7. rezultati pérfundimtar (vendimi) i shqyrtimit té kérkesés (ankesés).

8. Kérkesa (ankesa) nuk duhet té pranohet ose pérpunohet, nése:

8.1. kérkesa (ankesa) nuk éshté né pérputhje me kérkesat e pércaktuara né pikat 5 dhe 6;

8.2. informacion i paploté, i palexueshém ose i pagarté jepet né kérkesé (ankesé). Punonjési pérgjegjés i
Institucionit duhet té kérkojé nga Klienti gé té sqarojé informacionin, nése éshté e mundur.

9. Kérkesa (ankesa) e klientit do té procesohet né pérputhje me ligjin e Republikés sé Lituanisé dhe parimet e
respektimit té personave, integritetin dhe drejtésiné.

10. Pretendimet (ankesat) pérpunohen dhe pérgjigjen me urdhrin vijues:

10.1. nése Konsumatori éshté Pérdorues, Institucioni do té hetojé kérkesén me shkrim jo mé voné se brenda 15
(pesémbédhjeté) ditéve té punés nga data e marrjes sé saj nga Institucioni, pérvec nése pérgjigja nuk mund té
ofrohet brenda 15 (pesémbédhjeté) ditéve té punés pér arsye jashté kontrollit té saj. Né kété rast, Agjencia do
t'i japé pérdoruesit njé pérgjigje té pérkohshme me arsyetimin e vonesés dhe afatin kohor me té cilin do té jepet
pérgjigja. Sidoqofté, afati i fundit pér dorézimin e pérgjigjes pérfundimtare nuk do té kalojé 35 (tridhjeté e pesé)
dité pune;

10.2. nése Klienti nuk éshté pérdorues, Institucioni do té hetojé kérkesén jo mé voné se brenda 30 (tridhjeté)
ditéve. nga data e pranimit té saj nga Institucioni, pérvec rasteve kur kérkohen dokumente shtesé ose
informacione pér shqyrtimin e ankesés ose akteve té tjera detyruese té pagesave gé lidhen me ofrimin e
shérbimeve (p.sh. rregullat e organizatave ndérkombétare té kartelés sé pagesave).

11.Nése njé kérkesé (ankesé) nuk mund té shqgyrtohet brenda afateve kohore té pérmendura né pikén 10 té
késaj Rregulloreje, Klienti duhet té informohet pér arsyen dhe, nése éshté e nevojshme, t'i kérkohet té japé
informacion shtesé, duke treguar se kur njé pérgjigje ndaj kérkesés sé tyre ( ankesa) duhet té sigurohet.

12. Pasi té jeté shqyrtuar njé kérkesé (ankesé), vendimi pér arsyeshmériné e tij vendoset me shkrim, d.m.th.
Klientit i jepet njé pérgjigje me shkrim.

13. Kur kérkesa e njé klienti nuk plotésohet ose nuk plotésohet pjesérisht, arsyet e njé refuzimi pér té
pérmbushur kérkesén, ankesén, si dhe mjetet e tjera juridike, pérfshiré por jo té gjitha treguar né njé pérgjigje
ndaj Klientit.

14. Pérgjigja ndaj Klientit do té sigurohet pérmes té njéjtit kanal, pérve¢ nése pércaktohet ndryshe nga Klienti.

15. Pretendimet (ankesat) e klientit, materialet, dokumentet gé lidhen me ekzaminimin e kétyre kérkesave
(ankesave) dhe pérgjigjen dhéné Klientit do té ruhen pér mé pak se 3 vjet si komision i pérgjigjes sé fundit ndaj
Klientit.

Dispozitat pérfundimtare

16. Kéto rregulla jané publike né uebfagen e institucionit.

17. Nése njé Klient nuk éshté i kénagur me vendimin e marré nga Paysera, Klienti do té keté té drejtén té
pérdoré mjete té tjera té ligjishme dhe té paraqgesé njé ankesé né Bankén e Qendrore té Kosovés, sipas rendit té
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pércaktuar me Ligjin pér Bankén Qendore té Kosovés, Ligjin pér mbrojtjen e konsumatorit

17.1. Né lidhje me Paysera LT, UAB:

17.1.1.né Bankén e Lituanisé, e vendosur né Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius, né ményrat e méposhtme:
17.1.1.1.pérmes mijetit elektronik pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve "E-Government Gateway";

17.1.1.2. duke plotésuar formularin e kérkesés sé Pérdoruesit dhe duke e dérguar até tek Autoriteti Mbikéqyrés i
Bankés sé Lituanisé, Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius, e-mail: pt@lb.It ose info@lb.It;

17.1.1.3. duke paraqitur aplikim pa pagesé prané Autoritetit Mbikéqyrés té Bankés sé Lituanisé, Totoriy g. 4, LT-
01121 Vilnius, e-mail: pt@Ib.It or info@lb.It.

17.2. Lidhur me Paysera Kosova SH.P.K.:

17.2.1. né Bankén Qendrore té Kosovés, me vendndodhje né Rr. Garibaldi 33, Prishting, 10000, Kosové, né kéto
ményra:

17.2.1.1. pérmes sistemit elektronik pér zgjidhjen e kontesteve https://ankesat.bgk-kos.org;
17.2.1.2. me posté né Rr. Garibaldi 33, Prishtiné, 10000, Kosové;

17.2.1.3. duke e regjistruar ankesén né Bankén Qendrore té Kosovés né Rr. Garibaldi 33, Prishtiné, 10000,
Kosové;

17.2.1.4. me faks.

17.3. Lidhur me Paysera Albania SH.P.K.:

17.3.1. né Bankén e Shqipérisé né “SheshiSkénderbej” nr. 1, Tirané, Shqipéri, né ményrat e méposhtme:
17.3.1.1. me posté postare né Rruga e Dibrés, Kompleksi “Halili", Section A, Tirana;

17.3.1.2. me email tek public@bankofalbania.org.

18. Nése mosmarréveshja nuk zgjidhet né ményré migésore ose me mjete té tjera té zgjidhjes jashtégjygésore
té mosmarréveshjeve, mosmarréveshja zgjidhet né gjykaté sipas selisé sé Institucionit, sipas procedurés sé
pércaktuar me ligj.

Rrequllat pér paragitien dhe pérpunimin e kérkesave té klientéve (ankesat) (e vlefshme deri né 18.03.2022)
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