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N& bazé té nenit 34 t& Ligjit mbi Ndérmarrjet Publike, nenit 20 t& Ligjit Nr-04/L-111 pér Ndryshim
dhe Plotésimin e Ligjit Nr-03/L-087 pér Ndérmarrje Publike, nenit 3 té Ligjit nr. 04/L-155 pér
Sistemin e Pagesave; Ligjin nr. 03/L-209 (i ndryshuar me nr. 05/L-150) pér BQK; Ligjet nr.
04/1.-093 dhe nr. 08/L-304 pér Bankat dhe IFJB-t&; Ligjin nr. 08/L-328 pér Shérbime té Pagesave;
Vendimin nr. 61-22/2013 pér regjistrimin e Postés s¢ Kosovés Sh.A. si Institucion Financiar Jo-
Bankar (IFJB), si dhe Rregullores s& BQK-s& pér Procesin e Trajtimit t& Ankesave nga
Institucionet Financiare té datés 17.12.2024, Bordi i Drejtoréve i NPQ “Posta e Kosovés” Sh.A.
(PK Sh.A.) né mbledhjen nr.11/25 t& mbajtur mé 30.09.2025, miraton kété:

Rregullore pér Trajtimin e Ankesave pér Shérbimet Financiare Jo-Bankare (IFJB) né PK
Sh.A.

Neni 1
Qéllimi

Kjo Rregullore pércakton politikat, procedurat dhe standardet e brendshme pér pranimin,
regjistrimin, trajtimin dhe zgjidhjen e ankesave té klientéve té PK Sh.A. né cilési t& IFJB-s&, duke
siguruar trajtim € drejté, transparent dhe né kohé t& ¢cdo ankese, né pérputhje me aktet ligjore né
fuqi.

Neni 2
Fushéveprimi

Kjo Rregullore zbatohet nga t& gjithé punonjésit e PK Sh.A. t& pérfshiré né oftimin e shérbimeve
financiare jobankare dhe/ose né trajtimin ¢ ankesave.

Neni 3

Pérkufizime

3.1. Ankesé - nénkupton njé shprehje t& pakénagésisé, raportimin pér mos-miratimin apo mos-
funksionimin e njé produkti apo shérbimi & ofron Posta Kosovés si IFJB, né njé situaté q€ mund
t& verifikohet. Ankesa nuk konsiderohen kérkesat pér informim apo sqarim!

3.2. Ankues - nénkupton personin, i cili parashtron ankesé. Ankues mund té jeté klienti i
méparshém, aktual apo klienti potencial i institucionit financiar jobankar.

3.3. BQK - nénkupton Bankén Qendrore t& Republikés s&€ Kosovés.

3.4. Dité pune - nénkupton ¢do dité pérveg t€ shtunés, té dielés ose festave zyrtare.



3.5. Institucion financiar - nénkupton bankén, kompaning e sigurimit, institucionin financiar
jobankar, institucionin mikrofinanciar, institucionin e pagesés, institucionin e parasé elektronike
qé éshté i licencuar, i rregulluar dhe i mbik&qyrur nga BQK-ja n& pajtim me Ligjin pér Bankén
Qendrore dhe ligjet e tjera pérkatése t& Republikés s¢ Kosoves.

3.6. Klient - nénkupton personin fizik ose juridik, i cili blen ose p&rdor produkte apo shérbime
financiare t& ofruara nga njé institucion financiar ose ka bleré ose ka pérdorur produkte apo
shérbime financiare t& ofruara nga njé institucion financiar né t€ kaluarén ose éshté qartazi duke u
pérpjekur t& blejé ose pérdoré produkte apo shérbime financiare t& ofruara nga njé institucion
financiar.

3.7. Procesi i brendshém pér trajtimin e ankesave - né€nkupton procedurén dhe rregullat e
institucionit financiar mbi trajtimin e ankesave t& klient&ve, duke pérfshiré ményrén se si duhet t&
paraqiten, regjistrohen, vlerésohen dhe si t& vendoset lidhur me ankesa.

3.8. PK Sh.A. - Posta e Kosovés Sh.A.
3.9. ZP - Zyra Postare.
3.10. IFJB - Institucioni Financiar Jo Bankar.

3.11. DKNK - Departamenti pér Kujdesin ndaj Konsumator&ve.

Neni 4
Trajtimi dhe menaxhimi i ankesave

4.1 NPQ “Posta e Kosovés” Sh.A. trajton dhe menaxhon ankesat né lidhje me shérbimet financiare
jobankare t& ofruara né sportelet e zyrave postare t& PK Sh.A. nga Departamenti pér Kujdesin
ndaj Konsumatoréve (DKNK) n& bashképunim me Departamentin e Institucionit Financiar Jo
Bankar (IFJB).

4.2 Gjaté periudhés sé trajtimit t& ankesave, i gjithé procesi do t& bazohet né rregulloren e BQK-
s& “Rregullore pér Procesin e Trajtimit 1¢ Ankesave " té datés 17 dhjetor 2024.

4.3 Politika e trajtimit dhe menaxhimit t& ankesave do t& rishikohet nga Bordi i Drejtoréve té€ PK
Sh.A. t& paktén njé heré n& 18 muaj.

4.4 Klientét mund t’i paragesin ankesat e tyre pérmes kanaleve t& komunikimit, si né vijim:
a) Online (pérmes faqes s& internetit t& PK Sh.A).;
b) Telefon;
¢) Letér postare;
d) E-mail;
¢) Media sociale ose
f) Personalisht (me ¢'rast duhet t&€ dorézohet ankesa me shkrim né& zyré postare apo n€ Zyrén
e Arkivit t& PK Sh.A.);



4.4.1. N&rastsi né paragrafin 4.4 (f) pérgjegjési i asaj ZP apo né mungesg té tij, pranuesi i ankesés
menjéheré apo mé sé largu ditén e nesérme e dérgon tek Departamenti pér Trajtimin e
Ankesave, respektivisht DKNK.

4.5. DKNK zhvillon dhe mirémban njé bazé elektronike t& t& dhénave, né t& cilén do t& regjistrohen
t& gjitha ankesat dhe do t& ruhen n& bazé t& njé numri unik identifikues.

4.6. DKNK do t’i ruajé t& dhénat n& bazén e t& dhénave deri né 5 vjet, nga data kur ¢&shtja e
ankesés &sht& mbyllur.

Neni 5
Konfirmimi i ankesave

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

2. Konfirmimi i pranimit t& ankesés sipas paragrafit paraprak mund t& béhet me shkrim dhe do t’i
dérgohet ankuesit népérmjet njé letre apo pérmes e-mailit, né qofté se ankuesi preferon
komunikimin elektronik.

3. Konfirmimi do t& pérfshijé t& paktén informacionin e méposhtém:

3.1. nj& numér unik identifikimi/numér referues;

3.2. emrin e ploté t& ankuesit, numrin personal dhe informatat e kontaktit t& ankuesit;
3.3. datén kur &shté pranuar ankesa;

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

4. Konfirmimi duhet t& pérshkruajé gjithashtu hapat e ardhshém g& PK Sh.A. do t’i ndérmarré dhe
afatin kohor brenda té cilit pritet t'i jepet zgjidhje ankesés.

5. Nése nevojiten informacione apo dokumente shtesé pér t& vler&suar ankesén, PK Sh.A./KNK
duhet ta kérkojé menjéheré kété informacion dhe duhet ta udh€zojé parashtruesin e ankesés pér
ményrén dhe kohén e arsyeshme t& pércaktuar pér dorézimin e informacionit t&€ duhur.

6. Nése ankesa parashtrohet drejtpérdrejt me ané té telefonit, klientit duhet t*i konfirmohet pérmes
telefonatés pranimi i ankesés dhe t& udhézohet lidhur me procedurén mbi procesin e trajtimit t&
ankesés.

7. Informatat pérmbledhése lidhur me formularin e parashtrimit t& ankesés jané dhéné€ n& Shtojcén
1 t& késaj Rregulloreje.



Neni 6
Zgjidhja e ankesave

6.1 Ankesa duhet t& zgjidhet brenda pesémbgédhjeté (15) ditéve kalendarike nga data e pranimit t&
saj. Afati pér shqyrtimin e ankesés fillon & rrjedh nga dita e ardhshme pas dités sé pranimit t€ saj.
Pér ankesat komplekse qé kérkojné njé analizé mé t& thellg, afati i trajtimit t€ ankesés mund t&
zgjatet deri né tridhjeté (30) dité kalendarike. Periudha gjaté sé cilés nevojitet pritje e informacionit
shtesé nga parashtruesi i ankesés, nuk numérohet né afatin kohor pér zgjidhje t& ankes€s. Nése
ankesa &shté pranuar gjaté njé dite jo pune, afati p&r keéte ankesé do té llogaritet nga dita e par€ e
ardhshme e punés.

6.2 Parashtruesit e ankesave do t& informohen pér zgjidhjen e ankesave t€ tyre nép€rmes pérgjigjes
me shkrim, né formé elektronike ose formé tjetér t& pranueshme pér ankuesin.

6.3 Pérgjigjja do t€ jeté e arsyetuar, koncize dhe e shkruar né gjuhé té& thjeshté dhe t& kuptueshme
pér palén ankuese.

6.4 Nése parashtruesi i ankesés nuk éshté i kénaqur me pérgjigje né ankesg, pér zgjidhjen e ankesés
do t& udhézohet t’i drejtohet Bankés Qendrore t&é Kosovés (BQK) né afat prej 30 ditéve nga ditae
pranimit t& pérgjigjes nga Posta e Kosovés Sh.A.

Neni 7
Raportimi te Menaxhmenti i larté dhe Bordi i Drejtoréve

7.1 Pér ¢do tremujor nga DKNK pérgatitet njé raport analitik i shqyrtimit dhe menaxhimit té
ankesave qé i dorézohet Menaxhmentit & larté t& PK Sh.A.

7.2 Té paktén ¢do gjashté€ muaj, nj€ raport i kétillé nga DKNK duhet t'i prezantohet Bordit t&
Drejtoréve t& PK Sh.A.

Neni 8
Auditimi i Brendshém

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

2. Shtrirja dhe shpeshtésia e auditimeve (€ brendshme duhet t& drejtohet nga vler€simi
gjithépérfshirés i rrezikut t& kontrollit nga auditimi.

Neni 9
Raportimi né Bankén Qendrore t& Kosovés

9.1 Analiza tremujore e procesit t& brendshém t€ shqyrtimit t& ankesave do t’i dérgohet né formé
elektronike BQK-sé jo m& voné se tridhjeté (30) dité kalendarike, pas fundit t& ¢do tremujori
raportues.



9.2 Drejtori i Drejtorisé s& Zhvillimit t& Biznesit e cakton njé zyrtar/e nga DKNK, i cili/e cila do
té jeté pérgjegjés/e pér kujdesin pér klienté brenda ndérmarrjes dhe piké kontakti pér t’i siguruar
BQK-sé informata lidhur me ¢do ankesg q& shqyrtohet nga BQK-ja. Personi kontaktues do t& jet&
pérgjegjés pér mbledhjen e t& gjitha informatave relevante lidhur me ankesén dhe do t’ia sigurojé
BQK-s& né afat maksimal prej pesé (5) dité pune. Cdo zgjatje pértej afatit kohor t& pércaktuar, pér
t& cilin BQK-ja &shté né pritje t& informacioneve shtesg, nuk duhet t& kaloj& dhjeté (10) dit€ pune.

Neni 10
Mbrojtja e té dhénave personale

Cdo pérpunim i t& dhénave personale lidhur me procedurat e trajtimit t& ankesave, duhet t& kryhet
né pérputhje me legjislacionin né fuqi pér mbrojtjen e t& dhénave personale, duke garantuar
konfidencialitetin, integritetin dhe siguriné e informacionit.

Neni 11
Shtojca

Pjesé pérbérése e késaj Rregulloreje &shté Shtojca “Forma e parashtrimit t€ ankesgs”.

Neni 12
Dispozita té tjera

Cdo ¢éshtje e patrajtuar me kété Rregullore do t& rregullohet sipas dispozitave ligjore t& Iémit
pérkatés.

Neni 13
Hyrja né fuqi

Kjo Rregullore hyn né& fuqi né datén e aprovimit nga ana e Bordit t& Drejtoréve dhe nénshkrimit
nga Kryesuesi i Bordit t& Drejtoréve t&¢ NPQ “Posta e Kosovés” Sh.A.

Kryesuesi j Begdit t&€ Drejtoréve

\




SHTOJCA 1 - FORMA E PARASHIRIMIT TE ANKES
Formali standard pér parashirimin e ankesave
1l.a T& dhénat personale t& ankuesit

Nuymri Persanal 4

Emei £ Emri 1 Bizaesit Albicmrs . . L e s
Nuori waik i entitetit juridik

Adresa e banimitZlokacionir 1d biznesi {hvresi

Numri § wlefonit g R !

1.b Té dhénat personale (& pirfaydsuesit ligjior {nése Eshté ¢ aplikueshme} (nji avtorizim vse
dokument tjetér zyrtar si dishmi ¢ emérimit € pErfagésnesit

Numri Personal /

Ewmri S Eosri § Bizaesit Mbicmvi ; . A e i
Numei undk § cotetis juridik

Advesa ¢ banimitdokaciomic (& hizwasit {heresi

Numst | relefouit e prd

1.c. Informatat mbi ankesén

Pérshkrimi 1 géllimit (€ ankesés (ju luterni specilikor qang objeklin ¢ ankescs)

Jiz fusim & & bashiéngjisni 18 giltha afprmatar gE mbdéshresin fakier ¢ pErmendisa

Pérshkrimi i démit, humbjes ose démit 1€ shkakiuur (aty ku Eshlé e réndésishme)

Komente 1é (jera ose informacione pérkatdse (aty ku &shi€ e nevolshme)

Data: 7/ /202




