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Rregullat e Paraqgitjes dhe Perpunimit te
Pretendimeve te Klienteve (Ankesa)

Dispozitat e pergjithshme

1. Rregullat e Paraqitjes dhe Perpunimit té Pretendimeve t€ Klienteve
(Ankesat) (kétu te referuar si Rregullat) pércaktojné kerkesat péer
paraditjen, pérpunimin dhe pérgjigjen ndaj pretendimeve tée Klientit
(ankesave).

2. Qellimi i Rregullave e€shte ge té organizojé procesin e administrimit
te pretendimeve (ankesave) te Klientit né nje menyre te drejte, efikase
dhe té duhur.

3. Termat e Pergjithshme:

3.1. Institucioni - njé kompani e licensuar nga Paysera, e cila ka
regjistruar Klientin ne Sistem

3.2. Klienti - nje person fizik ge ka regjistruar ne Sistem dhe ka
krijuar njée Llogari.

3.3. Pretendim (ankeseé) - njé kérkesé me shkrim e paraqitur nga njé
Klient prané Institucionit, ku Klienti pércakton geé té drejtat, ose
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interesat legjitime te personit lidhur me shérbimet e ofruara nga
Institucioni, ose marréeveshjet e lidhura jane shkelur dhe kérkon
permbushjen e kerkesave te tyre.

3.4. Analizimi i Pretendimeve (ankesave) - aktiviteti i punonjesve
té Institucionit, pérfshiré pranimin dhe regjistrimin e pretendimeve
(ankesave), péercaktimin e ¢geshtjes, pérgatitjen e nje péergjigje dhe
paraqitjen tek nje Klient.

3.5. Regjistri i Pretendimeve (ankesave) - nje ditar, ku jane
regjistruar te gjitha pretendimet (ankesat) e Klientéve té marra direkt
me poste, email ose pérmes instrumenteve elektronike te tjera nga
Klientet.

3.6. Pergjigjia - pérgjigje me shkrim pér pyetjet, ose kérkesat e njée
Klienti.

3.7. Perdoruesi - njé person (individ) gé pérdor shérbimet e
Institucionit per gellime geé jané jashte aktivietit tregtar te tij te
biznesit, ose profesional.

3.8. Sistemi - nje zgjidhje softuerike ne faget web né pronesi te
Paysera, e cila eéshte zhvilluar nga Paysera dhe pérdoret péer te ofruar
shérbime Paysera .

4. Dispozitat nuk do te zbatohen kur:

4.1. aktivitetet e Institucionit pérkates te paraqgitura né pretendimin
(ankesen) e Klientit nuk rregullohen me ligje té vecanta dhe nuk
mbikeqyren nga nje autoritet rregullator (mbikeqyres), ose

4.2. institucioni nuk eshte pergjegjes per ekzekutimin e aktivitetit te
paraqitur né pretendimin (ankesen) e Klientit.

Paraqitja e pretendimeve (ankesave)

5. Klienti mund té parageseé njé pretendim (ankese) te kompania e
licensuar Paysera, e cila i regjistroi ne Sistem sipas ményrave me
poshte:

b.1. Paysera LT, UAB:

5.1.1. ne zyrén e Sherbimit ndaj Klientit té Institucionit, ne Paysera LT,
UAB, Pilaités pr. 16, LT-04352, Vilnius;



5.1.2. me poste te Paysera LT, UAB, Pilaitées pr. 16, LT-04352, Vilnius;

5.1.3. me email support@paysera.com;

5.1.4. pérmes sistemit te shérbimit online té Institucionit
www.paysera.com, duke plotésuar formularin e pretendimeve (selekto

opsionin "Dergo mesazhin");

5.1.5. péermes sistemit elektronik té zgjidhjes sé mosmarreveshjeve péer
kontratat online, té vendosur nga Komisioni Europian. Rekomandohet

tée kontaktoni Institucionin, pérpara se t€ paragisni nje pretendim ne
sistemin elektronik té zgjidhjes s€ mosmarréeveshjeve.

5.2. Paysera Kosova SH.P.K.:

5.2.1. ne zyrén e Sherbimit ndaj Klientit té Institucionit, ne Rr.
Perandori Justinian, No 132, 10000 Prishtina, Kosovo;

5.2.2. me poste tek Paysera Kosova SH.P.K., Rr. Perandori Justinian,
No 132, 10000 Prishtina, Kosovo;

5.2.3. me email tek support@paysera-ks.com;

5.2.4. pérmes sistemit te sherbimit online te Institucionit
www.paysera-ks.com, duke plotesuar formularin e pretendimeve
(selekto opsionin "Dérgo mesazhin");

5.2.5. permes sistemit elektronik te zgjidhjes sé mosmarreveshjeve péer

kontratat online, té vendosur nga Komisioni Europian. Rekomandohet
té kontaktoni Institucionin, pérpara se t€ paragisni njé pretendim ne

sistemin elektronik té zgjidhjes sé mosmarreveshjeve.
5.3. Paysera Albania SH.PK.:

5.3.1. ne gendren e Sherbimit té Kujdesit ndaj Klientit te Institucionit,
ne Njeésia Administrative Nr. 2, Rr. Fadil Rada, Pallati Donika, Kati i
trete, Tirana, Albania;

5.3.2. me poste, Njésia Administrative Nr. 2, Rr. Fadil Rada, Pallati
Donika, Kati i tret€, Tirana, Albania;

5.3.3. me email tek support@paysera.al;

5.3.4. pérmes sistemit te shérbimit online té Institucionit
www.paysera.al, duke plotesuar formularin e pretendimeve (selekto
opsionin "Dérgo mesazhin");
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5.3.5. permes sistemit elektronik te zgjidhjes sé mosmarreveshjeve péer
kontratat online, té vendosur nga Komisioni Europian. Rekomandohet

té kontaktoni Institucionin pérpara se té paraqisni njé pretendim né
sistemin elektronik té zgjidhjes sé mosmarreveshjeve.

6. Ne pretendimin (ankesén) e tij, Klienti duhet té specifikojé:

6.1. emér, mbiemeér, ose emrin e kompanise;

6.2. adresa e Klientit;

6.3. data e paraqgitjes s€ pretendimit (ankeses);

6.4. thelbi i pretendimit (ankesés), d.m.th. té drejtat e personit, ose
interesat legjitime te cilat jane shkelur;

6.5. pretendimet e Klientit ndaj Institucionit;

6.6. dokumente te tjera té disponueshme ne lidhje me pretendimin
(ankeséen), nése nevojiten;

6.7. kontaktet e aplikantit: numer telefoni, ose adresa email;
6.8. Nése té paktén njé prej kushteve té kerkuara mungon, Institucioni

ka te drejte te kérkojé nga Klienti ge té pérfundojé pretendimin
(ankesen).

Perpunimi i pretendimeve (ankesave)

7. Pretendimet e pranuara regjistrohen ne Regjistrin e pretendimeve
(ankesave), i cili duhet té pérfshijé té dhénat e verifikuara si né vijim:

7.1. emeéer, mbiemeér, ose emrin e kompanisé sé Klientit;
7.2. adresen e percaktuar tek pretendimi (ankesa);

7.3. data dhe ményra e doréezimit té pretendimit (ankesés), emri i
punonjesit ge ka pranuar pretendimin;

7.4. nje permbledhje e pretendimit (ankeses);

7.5. shérbimi i institucionit, ose nje pjese e tij, subjekt i pretendimit
(ankeses);

7.6. data e pergjigjes ndaj Klientit;
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7.7. rezultati perfundimtar (vendimi) i shqyrtimit té pretendimit
(ankeses).

8. Pretendimi (ankesa) nuk duhet te pranohet ose perpunohet, néese:

8.1. pretendimi (ankesa) nuk perputhet me kérkesat e pércaktuara ne
nenet 5 dhe 6;

8.2. paraqitet informacion i paplote, i palexueshém ose i paqgarte ne
pretendim (ankese). Punonjesi pergjegjés i Institucionit duhet t'i
kerkoje Klientit ge te sqaroje informacionin, nése eshte e mundur.

9. Pretendimi (ankesa) i Klientit do te perpunohet né pérputhje me
nenet e ligjit te shtetit té kompanise se licensuar Paysera ge ka
regjistruar Klientin ne Sistem dhe parimet e respektimit teé personit,
integritetit dhe drejtésise.

10. Pretendimet (ankesat) pérpunohen dhe pérgjigjet do té ofrohen
sipas urdhérit né vijim:

10.1. nese Klienti éshtée Perdorues, Institucioni do te hetojé
pretendimin, jo mé voné se brenda 15 (pesémbédhjete) ditéve te puneées
nga data e pranimit te tij nga Institucioni, pérvecg rasteve kur pérgjigja
nuk mund te ofrohet brenda 15 (pesémbedhjete) diteve te punés per
arsye jashte kontrollit te tij. Ne kete rast se Institucioni do t'i ofroje
Perdoruesit nje pergjigje te perkohshme, duke péercaktuar arsyen e
voneses dhe afatin kohor té njé pérgjigjie perfundimtare. Sidoqofte,
afati i fundit per dorézimin e pérgjigjes péerfundimtare nuk do te kalojé
35 (tridhjete e pese) dité pune;

10.2. nése Klienti nuk éshté Perdorues, Institucioni do te shqyrtojée
pretendimin, jo mé voné se brenda 30 ditéve, nga data e dorezimit ne
zyrat e Institucionit, pérvec rasteve kur shqyrtimi i pretendimit
(ankeses) kerkon dokumente te tjera, ose informacion, ose ne rastet
kur akte te tjera te detyrueshme per Institucionin, lidhur me ofrimin e
Sherbimeve (si rregullat té kartés s€ pagesave te organizatave
nderkombétare) percaktojné nje afat kohor té ndryshém.

11. Nése njé pretendim (ankesé) nuk mund té hetohet brenda
periudhées se permendur né klausolen 10 te Rregullave aktuale, Klienti
duhet te informohet péer arsyen dhe do t'i kerkohet informacion shtese
nese nevojitet. duke percaktuar periudhén kur do té sigurohet
pérgjigjia ndaj pretendimit (ankesén) e tij.

12. Pas shqyrtimit té pretendimit (ankesés), vendimi péer



arsyeshmerine e tij paraqitet me shkrim, d.m.th. Klientit i dergohet nje
pergjigje me shkrim.

13. Kur pretendimi (ankesa) i njé Klienti nuk eshtée me baze, ose eshte
pjeserisht, Klientit do t'i dergohet njeé pergjigje me arsyen e refuzimit

té pretendimit (ankesés) dhe duke percaktuar edhe mjetet juridike té

tjera, perfshire, pa u kufizuar né mundésiné dhe té drejtén e zgjidhjes
s€ mosmarreveshjes.

14. Pergjigja ndaj Klientit do te dérgohet me t€ njejten menyre sikurse
eshte perfituar pretendimi (ankesa), pérvec¢ nese percaktohet ndryshe
nga Klienti.

15. Pretendimet (ankesat) e Klientit, materialet, dokumentet gée lidhen
me shqgyrtimin e kétyre pretendimeve (ankesave) dhe pérgjigjia e
derguar tek Klienti do té ruhen per me pak se 3 (tre) vite si pérgjigje
zyrtare ndaj Klientit.

Dispozitat perfundimtare

16.Keto Rregulla jané publikuar né fagen web té Institucionit.

17. Nese njé Klient nuk éshte i kénaqur me vendimin e Institucionit,
Klienti do te kete te drejten te ndjeke metoda ligjore té tjera dhe te
parageseé njé pretendim né Institucionin pergjegjes, gé mbikqyr
aktivitetin :

17.1. Regarding Paysera LT, UAB:

17.1.1. te banka e Lituanise, né Totoriu g. 4, LT-01121 Vilnius, sipas
menyrave me poshte:

17.1.1.1. pérmes instrumentit elektronik te zgjidhjes sée
mosmarreveshjeve "E-Government Gateway";

17.1.1.2. duke plotésuar formularin e pretendimit té Perdoruesit dhe
duke e derguar ate te Autoriteti Mbikqyres i Bankes sé Lituanise,
Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius, e-mail: pt@lb.lt or info@1b.1t;

17.1.1.3. duke aplikuar njé formular pa pagese péer Autoritetin
Mbikgyres se€ Bankes se Lituanise, Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius, e-
mail: pt@lb.It or info@Ib.It.

17.2. Lidhur me Paysera Kosova SH.P.K.:
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17.2.1. te Banka Qendrore e Kosoves, me seli Rr. Garibaldi 33,
Pristina, 10000, Kosovo, né ményrat me poshte:

17.2.1.1. permes instrumentit elektronik te zgjidhjes sé
mosmarreveshjeve https://ankesat.bgk-kos.org;

17.2.1.2. me poste ne Rr. Garibaldi 33, Prishtine, 10000, Kosove;

17.2.1.3. duke regjistruar pretendimin ne Bankéen Qendrore te Kosoves
ne Rr. Garibaldi 33, Prishtine, 10000, Kosove;

17.2.1.4. me faks.
17.3. Lidhur me Paysera Albania SH.PK.:

17.3.1. te Banka e Shqiperisé "Sheshi Skénderbej" No. 1, Tirane,
Albania, sipas ményrave me poshte:

17.3.1.1. me posté Rruga e Dibres, Kompleksi “Halili", Seksion A,
Tirane;

17.3.1.2. me email tek public@bankofalbania.org.

18. Nése mosmarréveshja nuk zgjidhet migesisht, ose permes
instrumenteve té zgjidhjes s€é mosmarréeveshjeve jashtée gjykate,
mosmarreveshja zgjidhet né gjykate, ne varesi te selisé se Institucionit
si¢ parashikohet ne proceduren e percaktuar nga ligji.

Rreqgullat e Paraqitjes dhe Pérpunimit té Pretendimeve té Klienteve
(Ankesa) (te vlefshme deri ne 18.03.2022)
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