Si 1 parashtvoni nje ankesel



./

P&Dvmbajﬁa

02 - 06 10-11
Si té parashtroni ankesé E drejta pér ankesé / dorézimi i ankesés
07 - 14 12 - 13
Cka ndodh pastaj? Formulari i ankesés

01



k-

” ANKESAT APO KOMENTET?

A=——3 SITE PARASHTRONI ANKESE

NE E VLERESOJME MENDIMIN TUAJ

Pér bankén TEB SH.A. komunikimi me klienté éshté i njé
réndésie té veqanté, qofté kur pérdoret pér t'u pérgjigjur
pyetjeve tuaja, pér té zgjidhur njé problem tuajin, apo
pér té treguar njé sukses té arritur sé bashku.

Ndérsa i mirépresim té gjitha komentet pozitive gé
mund t'i keni, éshté po aq e réndésishme pér ne ta dimé
kur keni ndonjé problem, ashtu gé té mund ta zgjidhim
dhe ta ruajmé besimin tuaj. Njékohésisht, ne
shfrytézojmé komentet tuaja qé vazhdimisht té
pérmirésojmé cilésiné e produkteve dhe shérbimeve
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bankare gé i ofrojmé pér ju dhe klientét tjeré.

Ka disa ményra se si ju mund té shprehni pakénagésité
tuaja ose té jepni komente pozitive pér pérvojén tuaj me
TEB SH.A. Ju inkurajojmé té na kontaktoni, gofté
personalisht ose pérmes telefonit, emailit ose postés.

S| BEHET KJIO

Ne jemi té pérkushtuar té ju ofrojmé shérbimin mé
té miré té mundshém. | mirépresim reagimet,
komentet dhe mendimet tuaja, dhe ju falénderojmé
gé punoni me ne.



Nise keni ankest ose hasni ne nje problem
lidhav me shivbimet o ofvuara nga banka

Pérkundér asaj se keni ardhur deri tek kjo situate, Punonjésit e bankés do té punojné me ju sa mé
banka TEB SH.A., éshté gjithnjé e gatshme pér té afér pér té gjetur zgjidhjen sa mé té miré.
trajtuar ankesén tuaj né ményrén mé efikase dhe Pér té lehtésuar shgyrtimin e problemit tuaj,
profesionale gé éshté e mundur. ju lutem veproni sipas hapave si mé poshté:

Hapi 1. Filloni qe & burim

Nése shfaget njé problem, pérgjithésisht éshté mé lehté té kontrollohen
faktet dhe té arrihet zgjidhje né pikén ku ka filluar problemi. Kjo thjeshté
mund té jeté thirrje telefonike ose vizité e shpejté né degén mé té afért té
bankés. Pér ta kursyer kohén, mblidhni té gjitha informatat e duhura para se
ta béni kontaktin e paré:

- Mblidhni té gjitha dokumentet pérkatése lidhur me ankesén tuaj,
duke i kushtuar vémendje té vecanté datés (datave).

- Na telefononi ose vizitoni degén mé té afért té bankés TEB SH.A.

Nése nuk jeni té kénaqur me pérgjigien gé e pranoni aty ku ka filluar
problemi, kérkoni té flisni me menaxherin, mbikéqyrésin ose zyrtarin e larté
té bankés. Sa mé shpejt gé kontaktoni me zyrtarét e bankés, ag mé shpejté
banka mund té gjejé zgjidhje lidhur me kérkesén/ankesén tuaj.
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Qendra e Thirrjeve
Tel: +381 (38) 230 000
www.teb-kos.com

Kujdesi pér Klienté
kujdesiklienteve@teb-kos.com

Facebook
www.facebook.com/bankaTEB

Hapi 2. Ngvihmi ankesen nivel me lavke

Nése problemi juaj nuk zgjidhet ashtu si¢c déshironi pas kontaktit tuaj té
paré me bankén, ju inkurajojmé ta ngritni nivelin e ankesés pérmes telefonit
né gendrén e duhur té dhéné mé poshté.

Hapi 3: Kontaktoni departamentin o kujdesit
pev klients
Nése ¢éshtja nuk zgjidhet pasi té jeni késhilluar me gendrén e thirrjeve, ju

inkurajojmé té kontaktoni me Departamentin e Kujdesit pér Klienté né TEB
SH.A. né adresén e méposhtme:

Né momentin gé kontaktoni me departamentin e Kujdesit pér Klienté, ju
lutem lini njé numér telefoni ku mund té ju thérrasim.

Ju lutem shpjegoni se pse mendoni se problemi juaj nuk éshté zgjidhur si
duhet sipas kérkesés suaj.

Ankesén tuaj mund ta dorézoni edhe personalisht, me shénimin Attn: Kujdesi
pér Klienté, né Kutité e Ankesave té vendosura né té gjitha degét e bankés
TEB né Kosoveé.

Ekipi i Kujdesit pér Klienté do ta shqyrtojé ankesén tuaj pasi té keni marré
pérgjigien nga menaxheri, mbikéqyrési/zyrtari i larté i pranishém i bankés
ose Qendra e Thirrjeve.

Q& té na ndihmoni ta fillojmé shqyrtimin e ankesés suaj sa mé shpejt gé
éshté e mundur, ju inkurajojmé té dorézoni ankesén tuaj duke plotésuar

formularin e ankesave né ményré elektronike né TEB SH.A
(“Si té parashtroni ankesé)”"www.teb-kos.com/kujdesiklientéve/formulariiankesave

Cdo ankesé do té trajtohet né ményré té drejté dhe té paanshme nga ana a
Bankés dhe ¢do informaté e pranuar nga Banka gjaté procesit té ankesés do
té trajtohet dhe mbahet né ményré konfidenciale, dhe do té ndahet vetém
me personelin gé kané nevojé té jené té njoftuar mbi rastin, me géllim té
trajtimit té ankesés né ményré té drejté dhe korrekte.



Gka ndodh Pas+aj.?

Pranimi i ankesis

Né momentin e pranimit té ankesés suaj, banka do té ju‘a konfirmojé pranimin
e ankesés, me shkrim - népérmjet shkresés zyrtare; né formé elektronike apo
pérmes telefonit (nése kété e preferoni).

Trajtimi i ankesés
Ne synojmé ta zgjidhim ¢éshtjen sa mé shpejté dhe mé drejté gé éshté e mundur
brenda pesémébédhjeté ditésh, gé nga data e pranimit té ankeseés.

Megjithaté, disa ¢éshtje jané mjaft komplekse dhe kérkojné kohé shtesé pér
vlerésim mé té detajuar pér ta gjetur zgjidhjen e problemit tuaj.

Sidogofté ne do té jemi né kontakt me ju gjaté gjithé procesit duke ju informuar
né vazhdimési rreth detajeve té ankesés suaj

Kohézgjatia o pergjigjes e ankest

Pér céshtjet mé komplekse per té cilat nuk mund té arrijmé pérfundim brenda
afatit kohor prej pesémébédhjeté ditésh nga data e pranimit té ankesés, ne do
té ju'a shpjegojmé arsyen e vonesés dhe té ju informojmé me kohé se kur presim
té ju japim pérgjigien pérfundimtare.

Pivgjigja ne ankesé

Pasi gé kemi pérfunduar shqyrtimin toné, ne do té ju ofrojmé pérgjigie me
shkrim, népérmjet shkresés zyrtare; né formé elektronike apo pérmes telefonit
(nése kété e preferoni), lidhur me rezultatin e zgjidhjes sé ankesés suaj.



- Ne i kusk'l'oJM& vendesi
- 12 gjitha detfajeve







Banka Qendrore e Kosovés
Tel: 038 222 055 ext. 304
E-mail: ankesat@bgk-kos.org
Adresa: Garibaldi str.

no.33, Prishtiné, Kosové

ﬂo\pi 3: € dnejta pir ankese / dovEzimi i ankesis

Nése pas shqyrtimit té ankesés suaj, nuk jeni té kénaqur me rezultatin e ofruar
nga TEB SH.A, ju keni té drejté té ushtroni ankesé tek autoritet si né vijim:

a) Bankén Qendrore té Republikés sé Kosovés
Divizioni i Ankesave té Shfrytézuesve té Shérbimeve Financiare

b) Autoritete /mekanizma tjera publike pér
zgjidhje té kontesteve/ankesave

c) Té dorézoni padi né gjykaté.

Vérejtje: Klientéve u lejohet té dorézojné ankesat e tyre dhe té komunikojné me
bankén toné né njé nga gjuhét zyrtare té Republikés sé Kosovés si¢c éshté paraparé
me ligjin pérkatés ose né gjuhén e marréveshjes sé produktit apo shérbimit

qé éshté éndé e ankesés.




FORMULAR | ANKESES

Fushat e shénuara me
(*jané té detyrueshme)

Ju lutemi gé né porosiné tuaj ta specifikoni arsyen pse na kontaktoni:
1. Lavdaté

2. Sygjerim

3. Ankesé

E M R I B 1 E M R

NUMRI | LETERNJOFTIMIT
PER BIZNESET (NUMRI | REGJISTRIMIT TE BIZNESIT)*  — — - - - o o o e e e o~

SI MUND TE JU KONTAKTOJME

T L E O N | 1

E-MAIL * N S

Kontaktoni gendrén e thirrjeve +381 38 230 000

Me shkrim: Plotésoni formén pér ankesa, e cila gjindet né
Kutiné e Ankesave né degét e bankés TEB

E-mail: Na shkruani né customer.care@teb-kos.com

Website:  Plotésoni dhe dérgoni online Formén e Ankesave gé gjindet né
customer.care@teb-kos.com/Complaint.Form






NATYRA / PERSHKRIMI | ANKESES *
(Pérshkruani natyrén e ankesés dhe kétij formulari i'a bashkangjisni dokumentacionin mbéshtetés).

KOMENTI / SYGJERIMI*
(Pérshkruani komentin apo sygjerimingé keni né lidhje me pakénagésiné tuaj)

Full Name / Signature Date/Place

Ekipi yné i Kujdesit pér klienté do ta shqyrtojé kérkésen tuaj menjéheré dhe té pérgjigjet brenda pesémbédhjeté (15)
ditésh nga data e pranimit té ankesés. Ne béjmé mé té mirén toné pér té arritur kété afat kohor; mirépo, nése pér ndonjé
arsye nuk mund té ju japim pérgjigje, ju do té njoftoheni me e-mail zyrtar ose me telefon. Né pérputhje me kornizén toné
té kujdesit pér klienté, gjithashtu do té ju japim arsyen e vonesés dhe té ju njoftojmé se kur mund té prisni pérgjigjen.
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BNP PARIBAS JOINT VENTURE

www.teb-kos.com H facebook.com/BankaTeb E twittercom/teb_sha
Rr. Agim Ramadani, Nr. 15, 10000 Prishtiné
Tel: +381 (0) 38 230 000 - Fax: +381 (0) 38 224 699



