Hidromorava Kompania Rajonale e Ujésjellésit
“Hidromorava” SH.A

(\UGj"an Regional Company for Water
el “Hidromorava” J.S.C

Gjilan

RREGULLORE 01/2016
PER ZGJIDHJEN E ANKESAVE TE KONSUMATOREVE

Janar, 2017



PERMBAJTJA

I.DISPOZITAT E PERGIITHSHME........cccoiiiiitiiisiiteiee et
Neni 1. FUSHEVEPRIMI DHE QELLIMI....c.ccoiiiiiiiieiiiniieisiesieietssis ettt
NENi 2. PERKUFIZIMET ......ooiiiiiiiiieiiteie ettt
NeNi.3. ZBATUESHMERIA.........ccooeiiiieiiiieieteies ettt sttt sttt
Neni 4. KORNIZA LIGJIORE........c.cooiiiiiiieiietis sttt
Neni.5. PARIMET E OFRUESIT TE SHERBIMEVE PER ANKESAT E KONSUMATOREVE
Neni 6. E DREJTA PER TE BERE ANKESE APO KERKESE........c.cccoeosnieirieiiereiseiesee e,
Neni 7. PARASHTRIMI | ANKESAVE DHE KERKESAVE.........ccccooosiiiniiisieisisiessiessisssessssnns
Neni 8. LLOJET E ANKESAVE ...t
Neni 9. REGJISTRIMI | ANKESAVE DHE KERKESAVE.......ccccoocsiiiiiieisesseeie e
Neni 10. ANKESA TE KOMISIONI KESHILLUES | KONSUMATOREVE........c.ccccovininierernns
Il. PROCEDURAT E PRANIMIT,SHQYRTIMIT DHE ZGJIDHJES SE ANKESAVE

DHE KERKESAVE .....cooiiitiiette ettt st
Neni 11. PRANIMI | KERKESES/ANKESES NGA KONSUMATORL.......cccccoviiinicveieeeere s
Neni.12. SHQYRTIMI DHE ZGJIDHJA E ANKESAVE TEKNIKE........c.ccooviiiiiiniiecincne
Neni 13. NJOFTIMI | KONSUMATORIT PER ZGJIDHJEN E ANKESAVE TEKNIKE.................
Neni 14. PERBERJA E KOMISIONIT PER SHQYRTIMIN E ANKESAVE.........ccccoiiiniiiinienn,
Neni 15. PROCEDIMI T ANKESES........cco ot
Neni 16. SHQYRTIMI ZGJIDHJA E ANKESES DHE KERKESAVE KOMERCIALE..................
Neni 17. PROCESVERBALI | TAKIMIT ..ot
Neni 18. PROCEDIMI | VENDIMIT TE KOMISIONIT DHE KORRIGJIMET NE

MODULIN E FATURIMIT oottt

Neni 19. PERGJIGJA PER KONSUMATOR.......ccoiiiriiiiieieisie et
111.DISPOZITAT KALIMTARE DHE PERFUNDIMTARE.......ccooiiiiiiereeeieieee e
Neni 20.DISPOZITAT SHFEUQIZUESE............ccooiiiiiiiiiiseet e
NENi 2L.HYRJIA NE FUQL.......ciiiiiiiiiieiieeieie ettt
SHIT O C AT ettt Rt R R e e s e Rt R R R R e
SHTOJCA 1: FORMA E ANKESES/KERKESES SE KONSUMATORIT ....c.coviiriiriinieeneieireieeens

SHTOJCA 2: FORMA E VENDIMIT TE KOMISIONIT PER SHQYRTIMIN E ANKESAVE/

KERKESAVE .........ooiiiiiiieteietee ettt



Né mbéshtetje té Nenit 48. té Ligjit Nr. 05/L -042 pér Rregullimin e Shérbimeve té Ujit, dhe té
nenit 7. paragrafi 2. té Statutit t¢ Kompanisé, Bordi i Drejtoréve té KRU “Hidromorava” Sh.A.

Nxjerr kété:

Rregullore nr. 01/2016 pér Zgjidhjen e Ankesave té Konsumatoréve

I. DISPOZITAT E PERGJITHSHME

Neni 1
Fushéveprimi dhe Qéllimi

1. Me kété rregullore pércaktohen rregullat e KRU “Hidromorava” Sh.A. (né tekstin e
métutjeshém: “Kompania”) pér zgjidhjen e ankesave dhe kérkesave té konsumatoréve si dhe
procedurat e detajuara gé duhet té ndigen nga personeli i Kompanisé me rastin e pranimit,
shqyrtimit dhe zgjidhjes sé ankesave dhe kérkesave té konsumatoréve.

2. Miratimi i késaj rregulloreje ka géllim té dyfishté:

2.1 Té& vendosi njé kornizé mbi té cilén Kompania e rregullon procesin e pranimit dhe
procesimit té ankesave dhe kérkesave té konsumatoréve; dhe

2.2 Teé definojé veprimet specifike gé duhet té ndigen nga personeli i Kompanisé me
rastin e zgjidhjes sé ankesave dhe kérkesave té konsumatoréve.

Neni 2
Pérkufizimet

1. Shprehjet e pérdorura né kété Rregullore kané kuptimin si vijon:

1.1 “Ankesé” éshté cdo kundérshtim apo raportim i pakénagésisé me cilindo aspekt té
shérbimeve gé ofron ofruesi i shérbimeve.

1.2 “Kérkesé” e konsumatorit éshté ¢do kérkesé e béré me gojé apo me shkrim né
lidhje me cilindo aspekt té shérbimeve gé ofron ofruesi i shérbimeve.

1.3 “ARRU?” éshté Autoriteti Rregullator pér Shérbimet e Ujit.
1.4 “KRU” éshté Kompania Rajonale e Ujésjellésit (Kompania).
1.5 “ZSHK?” éshté zyra pér shérbimin e konsumatoréve.

1.6 Komisionet késhilluese té konsumatoréve-komisionet e pérshkruara dhe té
themeluara né pajtim me nenin 26. Té Ligjit nr.05/L-042.



1.7 Konsumator- personi i cili ka lidhur kontraté pér shérbime me ofruesin e
shérbimeve dhe ose merr shérbime nga ofruesi i shérbimeve.

1.8 Ofruesi i Shérbimeve-cdo ofrues i shérbimeve té ujésjellésit, ujérave té ndotura
dhe furnizuesit té ujit me shumicé.

1.9 Shérbimet e Ujit- shérbimet e ujésjellésit, ujérave té ndotura dhe furnizimi i ujit
me shumicé. bimeve gé ofron ofruesi i shérbimeve.

Neni 3
Zbatueshméria

1. Kjo rregullore éshté dokument zyrtar dhe i zbatueshém i Kompanisé. Si e tillé ai duhet té
zbatohet nga i gjithé stafi i kompanisé qé éshté i pérfshiré né procesin e pranimit, shqyrtimit,
dhe zgjidhjes sé ankesave té konsumatoréve. Po ashtu, ky dokument éshté me interes edhe

pér konsumatorét si dhe palét tjera té interesit dhe do té publikohet né ueb-fagen e
kompanisé.

2. Mosrespektimi i késaj rregulloreje paraget shkelje té rregullave té punés dhe rrjedhimisht
sanksionohet me masa ndéshkimore konform procedurés disiplinore té Kompanisé.

3. Pér interpretimin e rregullave dhe procedurave té pércaktuara me kété rregullore si dhe
pér zgjidhjen e kegkuptimeve eventuale apo rasteve té vecanta duhet té kontaktohet Zyrtari i
Zyrés pér Shérbime me Konsumatoré i Kompanisé.

Neni 4
Korniza Ligjore

1. Korniza ligjore pér ndérprerjen e shérbimeve té ujit éshté pércaktuar me:

1.1 Ligjin Nr. 05/L-042 pér Rregullimin e Shérbimeve té Ujit i miratuar nga Kuvendi i
Kosovés né janar 2016.

1.2 Ligjin Nr. 04/L-121 pér Mbrojtjen e Konsumatorit, miratuar nga Kuvendi i Kosoves
né vitin 2012.

1.3 Rregulloret e miratuara nga ARRU né bazé té Ligjit:
1.3.1 Rregullorja pér Standardet Minimale pér Shérbimet e Ujit-Nr.02/2016;
1.3.2 Rregullorja pér Kartén e Konsumatoréve- Nr.03/2016

1.3.3 Rregullorja pér Komisionet Késhilluese t¢ Konsumatoréve- Nr.01/2016



Neni 5
Parimet e Kompanisé pér Zgjidhjen e Ankesave dhe Kérkesave

1. Parimet bazé pér ndérprerjen e shérbimeve té ujit jané té bazuara né Ligj dhe njékohésisht
njékohésisht demonstrojné pérkushtimin e fugishém té Kompanisé pér:

1.1. Trajtimin e drejté dhe té barabarté té té gjithé konsumatoréve.

1.2 Ngritjen e cilésisé se shérbimeve pér konsumatorét.

1.3 Adresimin e drejté dhe me kohé té té gjitha shgetésimeve gqé mund ti kené konsumatorét.
1.4 Kirijimin e gasjes gé ka né fokus konsumatorét dhe nevojat e tyre.

1.5 Respektimin e ploté té rregullativés ligjore gé éshté né fugi.

1.6 Respektimi i Standardeve té shérbimit té pércaktuara me kornizén ligjore.

2.Kompania éshté e pérkushtuar qé t’i respektojé né térési parimet, rregullat dhe procedurat pér
kérkesat dhe ankesat e konsumatoréve ashtu si¢ jané pércaktuar me kornizé ligjore.

3.Pérpos késaj kompania ka pér géllim qé té ofrojé standarde té larta t€ shérbimit, dhe né kété

kontekst &shté e pérkushtuar gé t’i trajtojé kérkesat dhe ankesat e konsumatoréve né ményré té drejté
dhe né afatin mé té shkurtér t¢ mundshém.

Neni 6
E Drejta pér té béré Ankesé apo Kérkesé

Secili person i cili éshté konsumator i Kompanisé apo gé déshiron té béhet konsumator i
Kompanisé ka té drejté té béj ankesé apo kérkesé.

Neni 7
Parashtrimi i Ankesave dhe Kérkesave

1. Parashtrimi i ankesave mund té béhet:

1.1 pérmes telefonit — 24 oré/dité, 7 dité né javé, (operatori gé paragitet né telefon e
vleréson se a mund ta pranon njé ankesé/kérkeseé té tillé).

1.2 duke kontaktuar personalisht gendrat e shérbimit té konsumatoréve;
1.3 me shkrim, pérmes postés apo postés elektronike;

2. Detajet kontaktuese té Kompanisé (numrat e telefonit, adresa, ueb-fagja) duhet té jené té
publikuara né: (i) té gjitha faturat e Kompanisé, (ii) broshurat informative té Kompanisé, (iii)
ueb-fagen e Kompanisé, (iv) gendrat e shérbimeve té konsumatoréve, si dhe (v) automjetet e
Kompanisé.



3. Pavarésisht se né cilén prej formave té mésipérme konsumatori e ka kontaktuar
kompaniné,zyrtari pér kérkesa/ankesa duhet ta udhézojé até pér ményrén se si parashtrohet
ankesa apo Kkérkesa, si plotésohen formularét pérkatés pér parashtrimin formal té
kérkesés/ankesés.

4. Pas marrjes sé udhézimeve té nevojshme nga zyrtari pér kérkesa/ankesa, konsumatori e
plotéson formularin pérkatés té parashtrimit té kérkesés/ankesés dhe e dorézon até tek zyrtari.

Neni 8
Llojet e Ankesave
1. Ankesat sipas rregullores pér Standardet Minimale pér Shérbimet e Ujit t&¢ ARRU, ndahen
né dy kategori:

1.1  Ankesat Teknike, dhe
1.2 Ankesat Komerciale.
2. Ankesat Teknike jané;
2.1. Mungesa e furnizimit me ujé;
2.2. Presioni i ulét /larté né rrjetin e ujésjellésit;
2.3. Problemet lidhur me kualitetin e ujit té pijes;
2.4. Rrjedhjet nga rrjeti i ujésjellésit;
2.5. Bllokimet dhe pérmbytjet nga ujérat e zeza;

2.6. Ndonjé incident tjetér gé ka ndikim né ofrimin e shérbimeve té ujésjellésit dhe
kanalizimit té ujérave té zeza.

3. Ankesat Komerciale jané:
3.1. Ankesat pér fatura;
3.2. Dyshimet lidhur me faturimin;

3.3. Kérkesat pér ndryshimin e emrit, adresés dhe té tjerat gé lidhen me emértimin e
konsumatorit;

3.4. Kérkesat tjera gé lidhen me rregullimin e borxhit aktual ose té vjetér (riprogramim,
transfer té borxhit, ngrirje té borxhit, kontestim té faturés/faturave.



Neni 9
Regjistrimi i Ankesave dhe Kérkesave

1. Té gjitha ankesat dhe kérkesat e konsumatoréve, pavarésisht prej ményrés si béhen ato,
do té regjistrohen né sistemin kompjuterik me datén kur jané parashtruar.

2. Regjistri i ankesave dhe kérkesave do té pérmbajé:
2.1. Numrin referent;
2.2. Emrin dhe mbiemrin adresén e parashtruesit;
2.3. Numrin personal / dokument identifikues/, nése posedon;
2.4. Datén e parashtrimit;
2.5. Kategoriné (teknike apo komerciale) dhe llojin
2.6. Emrin e personelit gé e ka pranuar;
2.7. Veprimin e ndérmarr né lidhje me ankesén apo kérkesén.

3. Zyrtari pérgjegjés i kompanisé pér konsumator regjistron kérkesén/ankesén e regjistron
kérkesén/ankesén e konsumatorit né formularin standard té kompanisé né kuadér té softwerit
pérkatés me té gjitha informacionet e duhura gé mundésojné shqyrtimin adekuat té ankesés apo
kérkesés sé tij.

4. Zyrtari pérgjegjés pér konsumatoré kérkesén/ankesén duhet té jap njé déshmi
konsumatorit pér dorézimin e ankesés.

Neni 10
Ankesa te Komisioni Késhillues i Konsumatoréve

Konsumatori ka té drejté gé té ankohet tek Komisioni Késhillues i Konsumatoréve né rast se
ankesa apo kérkesa e tij nuk éshté shqyrtuar apo nuk éshté zgjidhur né ményré te kénagshme nga
Kompania né afat prej 30 (tridhjeté) dité kalendariké nga dita e pranimit té vendimit (pérgjigjes)
nga kompania.



PROCEDURAT E PRANIMIT, SHQYRTIMIT DHE ZGJIDHJES SE
ANKESAVE DHE KERKESAVE

Neni 11
Pranimi i Ankesés/Kérkesés nga Konsumatori

1. Zyrtari pérgjegjés 1 kompanisé né Qendrén e Thirrjeve (zyrtari pér Ankesa te
konsumatoréve ose dispeceri kujdestar) e regjistron ankesén, kérkesén apo njoftimin e
konsumatorit né Regjistrin e Ankesave dhe Kérkesave me té gjitha informacionet e duhura gé
mundésojné shqyrtimin adekuat té ankesés apo kérkesés sé tij.

1.1 Né rast se kérkohet vetém sqgarim pa ndonjé veprim té métutjeshém, konsumatori do
ti jepet pérgjigja menjéheré né telefon apo verbalisht.

1.2 Zyrtari pér Ankesa té Konsumatoréve duhet t’ia kumtojé konsumatorit numrin
referent té ankesés apo kérkesés;

1.3 Né rast se pér té njejtin problem paragitet ankesa ose njoftimi nga né shumé
konsumatoré atéheré, zyrtari pérgjegj€s i kompanis€ né Qendrén e thirrjeve do t’i
regjistrojé té gjitha ankesat/njoftimet nén njé numér referent dhe do ti informojé
konsumatorét se problemi éshté paraqitur dhe po ashtu pér veprimet gé po i ndérmerr
kompania pér zgjidhjen e problemit.

1.4 Né rastet kur ankesa éshté béré gjaté orarit té punés Zyrtari pérgjegjés pér
konsumatoré menjéheré pas regjistrimit té rastit e lajméron Shérbimin teknik té
kompanisé ( varésisht prej llojit té ankesés, kérkesés apo njoftimit) dhe ia dérgon njé
kopje té formularit té rastit me shénimet e duhura, tek pérgjegjési i rrjetit té kanalizimit
apo tek pérgjegjési i rrjetit té kanalizimit.

1.5 Né rastet kur ankesa éshté béré jashté orarit té punés, zyrtari pérgjegjés i shérbimit
teknik menjéheré e lajméron ekipin kujdestar t€ kompanisé dhe kérkon nga ata qé té
shqyrtojné rastin té cilit 1 referohet rasti (né tekstin e métejm: “Zyrtari” e organizon
daljen né vendin e ngjarjes té ekipit pér shqyrtimin dhe zgjidhjen e céshtjes.Zyrtari
menjéheré pas regjistrimit té rastit e lajméron me telefon ekipin kujdestar t¢ kompanisé
dhe kérkon nga ata gé ta shqyrtojné rastin.

2. Dalja né vendin e ngjarjes, né té dy rastet, e ekipit pér intervenim duhet té béhet
brenda gjashté /6/ oréve prej momentit té pranimit té ankesés, kérkesés apo njoftimit.

Neni 12
Shqgyrtimi dhe Zgjidhja e Ankesave Teknike

1. Ekipi i pércaktuar pér shgyrtimin e rastit pas daljes né vendin e ngjarjes do ta konstatojé
problemin dhe do té pérpiget gé ta rregullojé menjéheré até- brenda katér /4/ oréve prej daljes
né vendin e ngjarjes.



1.1 Né rast se natyra e problemit éshté e atillé gé kérkon hulumtim té métutjeshém, apo
né rast se véllimi i punés éshté i atillé gé kérkon mé tepér kohé dhe material atéheré ekipi
do ta konstatojé njé fakt té kétillé né urdhéresén e punés.

2. Pavarésisht se a éshté zgjidhur apo jo ankesa problemi i raportuar, shérbimi teknik-
Pérgjeqgjési i rrjetit té ujésjellésit apo pérgjegjési i rrjetit té kanalizimit, duhet gé ta informojé
zyrtarin pér konsumatoré né afatin mé té shkurtér pér até se a éshté zgjidhur problemi apo jo
dhe nése jo pér veprimet gé i ndérmerr kompania dhe kohén kur pritet té zgjidhet.

2.1. Né secilin rast ky njoftim duhet té béhet brenda 12 oréve prej momentit kur zyrtari
pérgjegjés né Qendrén e thirrjeve e ka lajméruar qofté pérgjegjésin e rrjetit té ujésjellésit dhe
kanalizimit apo drejtépérdrejt ekipin e kujdestarisé ( né rastet jashté orarit té punés).

2.2. Pas zgjidhjes sé ankesés / problemit apo pas konstatimit té punéve gé duhet té béhen
pér zgjidhjen e ankesés/problemit, shérbimi teknik-pérgjegjési i rrjetit té ujésjellésit apo
pérgjegjési i rrjetit té kanalizimit, duhet té pérgadisé raportin me shkrim pér zgjidhjen e
problemit apo pér punét shtesé¢ qé duhet té béhen dhe té njejtén brenda 24 oréve duhet t’ia
dorézojé zyrtarit pérgjegjés pér shérbime me konsumatorg.

2.3. Gjaté kohés deri sa nuk zgjidhet problemi, pérgjegjési i rrjetit té ujésjellésit ose ai i
kanalizimit té cilit i referohet problemi do ta njoftojé né baza ditore zyrtarin pérgjegjés pér
konsumatoré pér veprimet gé ndérmerren nga kompania pér zgjidhjen e problemit dhe pér
kohén kur pritet té zgjidhet problemi.

2.4. Pas zgjidhjes pérfundimtare té ankesés/problemit, zyrtari do ta njoftojé me shkrim
zyrtarin pér Ankesa né zyrén pér shérbime me konsumatoré.

3. Zgjidhja e problemit né té gjitha rastet duhet té kryhet brenda tri /3 / ditéve prej momentit
té paragitjes sé ankesés/njoftimit.

Neni 13
Njoftimi i Konsumatorit pér zgjidhjen e ankesave teknike

1. Né rastet kur problemi i paraqgitur éshté zgjidhur brenda 12 oréve prej momentit té
pranimit té njoftimit, pas marrjes sé njoftimit nga Ekipi, Zyrtari pér shérbimin e
konsumatoréve menjéheré e njofton pérmes telefonit Konsumatorin i cili éshté ankuar dhe e
konfirmon zgjidhjen e ankesés/problemit. Njékohésisht  Zyrtari pér shérbimin e
konsumatoréve e regjistron ankesén si: “e zgjidhur”.

2. N&é rastet kur problemi i paragitur éshté né fazén e hulumtimit dhe duke u punuar né
zgjidhjen e tij, Zyrtari pér shérbimin e konsumatoréve e njofton konsumatorin (apo grupin e
konsumatoréve) pérmes telefonit (apo né rastin e grupit té konsumatoréve pérmes shpalljes)
se problemi éshté duke u hulumtuar apo duke u zgjidhur, dhe njékohésisht e regjistron
ankesén si: “né fazén e zgjidhjes”.



3. Pasi té keté pranuar informacionin me shkrim nga Komisioni pér zgjidhjen e
ankesés/problemit, Zyrtari pér shérbimin e konsumatoréve e azhurnon statusin e ankesés prej:
“né€ fazén e zgjidhjes” né: “e zgjidhur”.

4. Né té gjitha rastet, Zyrtari pér shérbimin e konsumatoréve duhet ta njoftojé brenda 24
oréve té punés konsumatorin i cili ka parashtruar ankesén lidhur me statusin e ankesés sé tij
si “e zgjidhur” ose “né fazén e zgjidhjes”.

Neni 14
Pérbérja e Komisionit pér Shgyrtimin e Ankesave

1. Anétarét e Komisionit do té emérohen me vendim té veganté té Kryeshefit Ekzekutiv.

2. Komisioni do té pérbéhen nga tre (3) anétaré ku njéri nga ata éshté kryesues si vijon:
2.1 Njé (1) pérfagésues i Zyrés sé Shérbimeve me Konsumatoré,
2.2 Njé (1) pérfagésues i Departamentit Teknik, dhe
2.3 Njé (1) pérfagésues i Zyrés Ligjore

3. Komisioni éshté i pérhershém dhe takohet sé paku njé (1) heré né javé (pérvec¢ nése nuk ka
ankesa dhe kérkesa pér té shqyrtuar).

Neni 15
Procedimi i Ankesés

1. Zyrtari pér shérbimin e konsumatoréve pas regjistrimit té€ ankesés né sistem, né ditén e
njejté e pércjellé njé kopje té saj tek Kryesuesi i komisionit pér shgyrtimin e Ankesave
(Komisioni).

2. Kryesuesi e evidenton rastin dhe e organizon takimin e Komisionit pér Shqyrtimin e
Ankesave (Komisioni)

Neni 16
Shqgyrtimi, zgjidhja e ankesés dhe kérkesave komerciale

1. Komisioni duhet té takohet pér shqyrtimin e ankesés apo kérkesés né afat prej 7 /shtaté/,
0se njé heré né jave, ditéve té punés prej datés sé pranimit té ankesés dhe né bazé té dhénave
té paragitura né ankesé si dhe né bazé té materialeve tjera té siguruara nga anétarét e
komisionit, do ta shqyrtojné ankesén dhe normalisht do té marré vendim né ditén e
shqyrtimit.

2. NEé rast nevoje komisioni mund té kérkojé informacione apo dokumentacion shtesé nga
departamentet pérkatése té kompanisé e né raste té caktuara edhe hulumtim né vend té
ngjarjes dhe ekspertizé profesionale me qgéllim té shqyrtimit sa mé cilésor dhe té drejté té
ankesés apo kérkesés.
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3. Vendimi i Komisionit duhet té jeté me shkrim dhe né formatin e dhéné né shtojcén e kétij
dokumenti i cili duhet té merret brenda 15 (pesémbédhjeté) ditéve té punés prej datés kur
éshté béré ankesa apo kérkesa e konsumatorit.

3.1. Né rast se brenda kétij afati Komisioni nuk mund té merr vendim pér arsye se duhen
hulumtime shtesé, atéheré Komisioni brenda kétij afati do ta njoftojé Zyrtarin pér shérbimin e
konsumatoréve.

4. Né rastet kur ankesa apo kérkesa nuk ka mundur té zgjidhet né afat prej 15
(pesémbédhjet) ditéve, Komisioni vazhdon shqyrtimin deri sa té merr njé vendim pér
zgjidhjen e saj.Vendimi pérfundimtar i Komisionit né té gjitha rastet duhet t€ merret brenda
20 (njézeté) ditéve té punés prej datés sé parashtrimit té ankesés apo kérkesés.

Neni 17
Procesverbali i takimit

1. Procesverbali i takimit duhet té pérgaditet me shkrim nga njé procesmbajtés gé e cakton
Kryesuesi i Komisionit.
2. Procesverbali duhet té pérmbajé:
2.1 Datén, vendin dhe kohén né té cilén takimi ka filluar dhe pérfunduar;
2.2 Emrat e pérbérjes sé Komisionit;
2.3 Provat dhe déshmité e paragitura nga konsumatorét;
2.4 Vendimet e nxjerra nga takimi;
2.5 Cdo votim gé éshté béré duke pérfshiré edhe rezultatet;
2.6 Ndonjé céshtje tjetér relevante pér rastin;
2.7 Procesverbali duhet té nénshkruhet nga Komisioni.
3. Té gjitha ankesa apo kérkesat komerciale duhet té zgjidhen brenda 20 ditéve té punés

dhe pér kété duhet ti jepet pérgjigje me shkrim konsumatorit i cili ka parashtruar ankesén
apo kérkesén.

Neni 18
Procedimi i Vendimit té Komisionit dhe Korigjimet né Modulin e Faturimit

1. Njé kopje e vendimit pérfundimtar t& komisionit né té gjitha rastet i dérgohet Pérgjegjésit
té Inkasantéve.

2. Pérgjegjési i Inkasantéve pas pranimit té vendimit t& Komisionit e autorizon operatorin e
sistemit té faturimit qé té bé&jé intervenimin e kérkuar me vendim duke ia dorézuar atij njé
kopje té vendimit t& Komisionit.

3. Operatori i faturimit, né afat prej 2 ditéve té punés i kryen korigjimet e kérkuara me
vendimin e komisionit dhe e njofton Pérgjegjésin e Inkasantéve pér korigjimet e kryera dhe
ky i fundit e njofton menjéheré zyrtarin e shérbimit té konsumatoréve.
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Neni 19
Pérgjigja pér Konsumatoré

1. Pérgjigja me shkrim pér konsumatorin i cili ka parashtruar ankesé apo kérkesé komerciale,

duhet t’i dérgohet konsumatorit.
2. Pérmes postierit t& kompanisé ose lexuesit té ujématésit.
3. Me posté (rekomande).

4. Té gjitha ankesat apo kérkesat komerciale duhet té zgjidhen brenda 20 ditéve té punés dhe pér

kété duhet t’1 ipet pérgjigje me shkrim konsumatorit i cili ka parashtruar ankesén apo kérkesén.

I1l.  DISPOZITAT KALIMTARE DHE PERFUNDIMTARE
Neni 20
Dispozitat Shfugizuese
Me hyrjen né fugi té késaj rregullore, shfugizohet rregullorja nr.927 té dt. 16.06.2014.

Neni 21
Hyrja né Fuqi

Kjo Rregullore hyn né fugi né ditén e aprovimit nga Autoriteti Rregullator pér Shérbime té
Ujit.

Kryesuesja e Bordit té Drejtoréve

Daté / /2017 Elhame Shefkiu

Gjilan
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SHTOJCAT
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Forma e Ankesés/Kérkesés sé Konsumatorit

[Plotésohet nga Kompania]
Numri Referent:

Daté:
Ankesa e pranuar nga:
[Plotésohet nga Konsumatori]
Té dhénat e Konsumatorit:
Emri dhe Mbiemri Shifra
Numri Personal Nr. i Telefonit
Adresa E-mail
Nr. i Ujématésit Dorézuesi i ankesés
Kategoria [] Shtépiak |:| Komercial/Industrial |:| Institucional

Lloji i ankesés:

Fatura € larté Kualiteti jo i duhur i ujit (turbullirg, shije, etj.).

Cmimi dhe struktura jo € duhur € tarifés Mungesa e ujit ose e presionit

Mosleximi I ujématésit Déme té shkaktuara nga pécitja e gypave

Ndérprerja € ujit pa paralajmérim Déme té shkaktuara nga punimet e Kompanisé

Pagesat € kryera nuk jané regjistruar Kualiteti jo i duhur i ujit (turbulliré, shije, etj.).

Kérkesé pér shlyerjen e borxhit Ndérprerjet e shpeshta té ujit

I 1 Y I
N I O I

Mosdérgimi me rregull i faturave Té tjera

Pérshkrimi i shkurtér i ankesés/kérkeseés:

Ankesés ia bashkangjes: 1.

Nénshkrimi i Konsumatorit: Daté:



Hidromorava Kompania Rajonale e Ujésjellésit
“Hidromorava” SH.A

\‘ VGJ"an Regional Company for Water
> “Hidromorava” J.S.C
= Gjilan

Numri i Referent:
Daté:
Né pajtim me dispozitat e Ligjit Nr. 05/L-042 pér Rregullimin e Shérbimeve té Ujit dhe akteve nénligjore t& miratuara nga
Autoriteti Rregullator i Shérbimeve té Ujit, duke u bazuar né Rregulloren 01/2016 pér Zgjidhjen e Ankesave té Konsumatoréve

dhe pas shqyrtimit té ankesés nr. daté [/ |/ té konsumatorit , Kodi/Shifra me
adresa , Komisioni pér Shqyrtimin e Ankesave, né mbledhjen e mbajturmé __ /  / , pér

késhillim dhe votim njézéri merr;

VENDIM

1. APROVOHET - REFUZOHET ankesa/kérkesa NFr:..................... e parashtruar me daté.............cccooooon.e.. e
Konsumatorit
AAATESE.......eee et e

3. Ky vendim hyn né fugi né ditén e nxjerrjes

Arsyetim

Komisioni pér Zgjidhjen e Ankesave né takimine punésme _ / / duke u mbéshtetur né shkresat e

Iéndés dhe pas shgyrtimit té hollésishém té informacioneve té siguruara nga departamentet pérkatése

Késhillé juridike; Kundér kétij vendimi, pala e pakénaqur ka té drejté ankese né Komisionin Késhillues té
Konsumatoréve pér Rajonin e Gjilanit né afat prej 30 (tridhjeté) dité kalendarike nga dita e pranimit té sé njéjtés

Anétarét e Komisionit:

Dérguar:
1X Konsumatorit
1X Departamentit t& Shérbimit té Konsumatoréve
1X Arkivit t¢ Kompanisé



