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Procesi i Trajtimit të Ankesave
Parashtrimi i Ankesave
Klientët/ankuesit mund të parashtrojnë ankesat e tyre përmes njërës nga mënyrat e mëposhtme:
Personalisht – duke vizituar njërën nga degët ose Zyrën Qendrore të KEP Trust dhe duke plotësuar
formularin e ankesës në dispozicion;
Me telefon – duke kontaktuar Qendrën e Thirrjeve në numrat: +383 (0)49 881 881 ose papagesë në 0800 00008;
Përmes e-mailit – duke dërguar ankesën në adresën elektronike: ankesat@keptrust.org:
Përmes uebfaqes së KEP Trust – duke plotësuar formularin elektronik “Ankohu” në uebfaqen zyrtarewww.keptrust.org;
Përmes mediave sociale – përmes kanaleve zyrtare të KEP Trust;
Me postë – duke dërguar ankesën në adresën zyrtare të KEP Trust, Rr.”Muje Krasniqi”nr.1, Prishtinë.
Media Sociale –
Parashtrimi i ankesës është pa pagesë dhe nuk i nënshtrohet përdorimit të ndonjë forme të detyrueshme specifike.

Gjuha
Klienti/ankuesi mund të parashtrojë ankesë dhe të komunikojë me KEP Trust në njërën nga gjuhët zyrtare të Republikës së Kosovës ose në gjuhën në të cilën është lidhur marrëveshja për produktin apo shërbimin që është subjekt i ankesës.
KEP Trust do t’i përgjigjet klientit/ankuesit në të njëjtën gjuhë në të cilën është pranuar ankesa.

Konfirmimi i Pranimit të Ankesës
Pranimi i ankesës do të konfirmohet me shkrim, përmes letrës ose në formë elektronike, varësisht nga mënyra e komunikimit të zgjedhur nga klienti/ankuesi. Konfirmimi i pranimit të ankesës do të përmbajë së paku:
• numrin unik identifikues/referues të ankesës;
• emrin e plotë të ankuesit, numrin personal dhe informatat e kontaktit;
• datën e pranimit të ankesës;
• emrin dhe informatat kontaktuese të njësisë përgjegjëse për trajtimin e ankesës;
• hapat e ardhshëm që do të ndërmerren për trajtimin e ankesës;
• afatin kohor brenda të cilit pritet të jepet përgjigja për ankesën.
Në rast se nevojiten informata apo dokumente shtesë për shqyrtimin e ankesës, KEP Trust do të kërkojë dorëzimin e tyre brenda një afati të arsyeshëm.

Afati Kohor për Trajtimin e Ankesës
Ankesat trajtohen sipas rendit të pranimit të tyre. KEP Trust do të shqyrtojë dhe trajtojë ankesën brenda afatit ligjor prej pesëmbëdhjetë (15) ditëve kalendarike nga data e pranimit të saj. Për ankesa komplekse që kërkojnë shqyrtim shtesë, afati mund të zgjatet deri në tridhjetë (30) ditë kalendarike. Në raste të tilla, klienti/ankuesi do të informohet lidhur me arsyet e shtyrjes dhe datën e pritshme të përgjigjes përfundimtare. Periudha gjatë së cilës KEP Trust pret informata ose dokumente shtesë nga klienti nuk llogaritet në afatin për trajtimin e ankesës.
Zgjidhja e Ankesës
Klienti/ankuesi do të informohet për zgjidhjen e ankesës përmes përgjigjes me shkrim, në formë elektronike ose në mënyrë tjetër të dakorduar me klientin. Përgjigja do të përmbajë arsyetimin përkatës dhe informacionet mbi të drejtat e mëtejshme të klientit në rast pakënaqësie me vendimin.
E Drejta për Ankesa të Mëtejshme
Nëse klienti/ankuesi nuk pajtohet me zgjidhjen e ankesës, ai/ajo ka të drejtë të:
a) Parashtrojë ankesë në Bankën Qendrore të Republikës së Kosovës (BQK); Tel:+383 38 222 055, Pashtrimi i ankesës në linkun: https://ankesat.bqk-kos.org/;  Adresa: Rr.”Luan Haradinaj”, nr. 2, Prishtinë, Kosovë;
b) Parashtrojë ankesë pranë mekanizmave alternativë për zgjidhjen e mosmarrëveshjeve që lidhen me produktet dhe shërbimet financiare, përfshirë kreditë, ankesat kontraktuale dhe çështjet tjera që ndërlidhen me marrëdhënien ndërmjet Klientit dhe KEP Trust, përmes:
· Ndërmjetësimit, sipas Ligjit Nr. 06/L-009 për Ndërmjetësimin; 
· Arbitrazhit, sipas Ligjit Nr. 02/L-75 për Arbitrazhin. 
Informacionet lidhur me procedurat alternative të zgjidhjes së mosmarrëveshjeve, kontaktet, dokumentacionin e nevojshëm dhe gjuhën në të cilën zhvillohet procedura mund të gjenden në:
· Oda e Ndërmjetësuesve të Kosovës: www.ndermjetesimi.com; 
· Tribunali i Përhershëm i Arbitrazhit pranë Odës Ekonomike të Kosovës:www.oek-kcc.org;
c) Parashtrojë padi në gjykatën kompetente.

Informata Shtesë
Për më shumë informata lidhur me procesin e trajtimit të ankesave, klientët mund t’i referohen Rregullores së BQK-së për Procesin e Trajtimit të Ankesave nga Institucionet Financiare dhe procedurave të brendshme të KEP Trust.
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