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Proces rešavanja žalbi 
Podnošenje žalbi 
Klijenti/žalioci mogu podneti svoje žalbe na jedan od sledećih načina: 
Lično – posetom jednoj od filijala ili Centralnoj kancelariji KEP Trusta i popunjavanjem raspoloživog obrasca žalbe;
Telefonom – kontaktiranjem Pozivnog centra na broj: +383 (0)49 881 881 ili besplatno na 0800 00008;
Putem e-maila – slanjem žalbe na elektronsku adresu: ankesat@keptrust.org:
Putem veb stranice KEP Trusta – popunjavanjem elektronskog obrasca “Ankohu” na zvaničnoj internet stranici www.keptrust.org;
Putem društvenih medija – korišćenjem zvaničnih kanala KEP Trusta;
Poštom – slanjem žalbe na zvaničnu adresu KEP Trusta, Ul. ”Muje Krasniqi” br. 1, Priština.
Društveni mediji –
Podnošenje žalbe je besplatno i ne podleže korišćenju bilo kakvog posebnog obavezujućeg obrasca.  

Jezik
Klijent/žalilac može da podnese žalbu i komunicira sa KEP Trustom na jednom od službenih jezika Republike Kosovo ili na jeziku na kojem je zaključen ugovor o proizvodu ili usluzi koja je predmet žalbe. 
KEP Trust će odgovoriti klijentu/žaliocu na istom jeziku na kojem je žalba primljena. 

Potvrda prijema žalbe 
Prijem žalbe se potvrđuje u pisanoj formi, putem pisma ili elektronskim putem, u zavisnosti od načina komunikacije koji je klijent/žalilac izabrao. Potvrda prijema žalbe će sadržavati najmanje sledeće informacije: 
• jedinstveni identifikacioni broj/referentni broj žalbe;
• puno ime žalioca, lični broj i kontakt informacije;
• datum prijema žalbe;
• naziv i kontakt informacije jedinice koja je odgovorna za rešavanje žalbe;
• naredne korake koji će biti preduzeti radi rešavanja žalbe;
• vremenski rok u kojem se očekuje da će biti dat odgovor na žalbu. 
U slučaju da su za razmatranje žalbe potrebne dodatne informacije ili dokumenti, KEP Trust će tražiti njihovo dostavljanje u razumnom roku. 

Vremenski rok za rešavanje žalbe 
Žalbe se razmatraju prema redosledu njihovog prijema. KEP Trust će razmotriti i rešiti žalbu u zakonskom roku od petnaest (15) kalendarskih dana od dana njenog prijema. Za složene žalbe koje zahtevaju dodatno razmatranje, rok se može produžiti do trideset (30) kalendarskih dana. U takvim slučajevima, klijent/žalilac će biti obavešten o razlozima za odlaganje i očekivanom datumu konačnog odgovora. Period tokom kojeg KEP Trust čeka na dodatne informacije ili dokumente od klijenta ne uračunava se u rok za rešavanje žalbe.

Rešavanje žalbe 
Klijent/žalilac će biti obavešten o rešavanju žalbe pisanim odgovorom, u elektronskoj formi ili drugom obliku dogovorenom sa klijentom. Odgovor će sadržavati odgovarajuće obrazloženje i informacije o daljim pravima klijenta u slučaju da je nezadovoljan odlukom. 
Pravo na dalje žalbe 
Ukoliko klijent/žalilac nije saglasan sa rešenjem žalbe, on/ona ima pravo da:
a) Podnese žalbu Centralnoj banci Republike Kosovo (CBK); Tel:+383 38 222 055, Podnošenje žalbe na linku: https://ankesat.bqk-kos.org/; Adresa: Ul. ”Luan Haradinaj”, br. 2, Priština, Kosovo;
b) Podnese žalbu alternativnim mehanizmima za rešavanje sporova koji se odnose na finansijske proizvode i usluge, uključujući kredite, ugovorne žalbe i druga pitanja koja se tiču odnosa između Klijenta i KEP Trusta, putem:
· Posredovanja, u skladu sa Zakonom br. 06/L-009 o posredovanju; 
· Arbitraže, u skladu sa Zakonom br. 02/L-75 o arbitraži. 
Informacije u vezi sa alternativnim procedurama rešavanja sporova, kontaktima, potrebnom dokumentacijom i jezikom na kojem se vodi postupak, mogu se pronaći na:
· Komora posrednika Kosova: www.ndermjetesimi.com; 
· Stalni arbitražni tribunal pri Privrednoj komori Kosova: www.oek-kcc.org;
c) Podnese tužbu nadležnom sudu. 

Dodatne informacije
Za više informacija u vezi sa procesom rešavanja žalbi, klijenti se mogu pozvati na Uredbu CBK-a o procesu rešavanja žalbi od strane finansijskih institucija, kao i na interne procedure KEP Trusta. 
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