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1. Aprovohet unanimisht Rregullorja nr.1 /2017 per Zgjidhjen e Ankesave te 
Konsumatoreve . 

3. Ky Vendim hyn ne fuqi ne daten e miratimit te Bordit te Drejtoreve. 

Iu dergohet: 

Kryezyrtarit Financiar 
Men. te Adm. se Pergjithshme 
Sekretarit te Korporates 
Arkivit te Kompanise 

Kryesuesi i Bordit te Drejtoreve 

,' /•'•<.t~~~ . ~.~ 
. / I 



Kompania Rajonale e Ujesjellesit 
Regional Water Supply Company 

RADONIQI 
sh.a. - j.s.c. 

Rruga "U<;K" 7 Gjakove 
Tel:+381 390 320 503 
Fax:+381 390 320 997 

~ 
RADONIQJ 

w 
REPL;t;UKI"' E. ~~osovt:s-R.EPU2'-..H<A KOS'.J\f.A.-

l
- . ----r., 
~.. FEPUBUC OF l<OSOVO ,-:m~~ 

\ 
\ ~!.J 1\u1.crit~1ti Hr2-~ulla~o: p§r Sh.Ubiri1~t e Ujil /{;~ ~j::!~~~ ~ \...!/' R<:.21.:bt.jrnt N.it"nt~t Z'! lislugu V..:rJ'> ~ ,Go .. ,;::+.iwll.! \ 

Yfr:ur Servic~s Regulatory Authority 

i '"· p:ol./F.CI. •d !'rel."'· r'3o.:JJ ---
•l • .... ' i." - ~ ''1 "r ..... , •• ,Jv.lr.o!f1.J,,t_ = ~- ~- ~ 

• N;.s.:-"/Up\,.B,J .... No .~ (ZJ)@Z."- l 
i t)diOatu;rJDate ~ Z ~ 
\__.. f_!ii5H!!!::!L~~~~~':!!l~2':!~ . __j 

Gjakove 
'.Rahovec 
1 Lumbardh, 

RREGULLORE 01/2017 

PROTOKOLI 

Ne 185 

).8 o lr.2ot-f 

PER ZGJIDHJEN E ANKESA VE TE KONSUMATOREVE 

Prill, 2017 



Ne mbeshtetje te Nenit 48 paragrafi 1 lidhur me nenparagrafin 2.6.1 te Ligjit Nr. 05/L - 042 
per Rregullimin e Sherbimeve te Uj it, dhe te nenit 14, paragrafi 2.2.11.2. te Statutit te 
Kompanise, Bordi i Drejtoreve i KRU "Radoniqi"SH.A.-Gjakove , nxjerr kete: 

Rregullore nr. 01/2017 per Zgjidhjes e Ankesave te Konsumatoreve 

KREUi 

DISPOZITAT E PERGJITHSHME 

Neni 1 
Fusheveprimi dhe Qellimi 

1. Me kete rregullore percaktohen rregullat e KRU "Radoniqi"Sh.A. (ne tekstin e 
metutjeshem Kompania) ne lidhje me zgjidhjen e ankesave dhe kerkesave te konsumatoreve, 
si dhe procedurat e detajuara qe duhet te ndiqen nga personeli i Kompanise me rastin e 
pranimit, shqyrtimit dhe zgjidhjes se ankesave dhe kerkesave te konsumatoreve. 

2. Qellim i rregullores eshte te vendos nje kornize mbi te cilen kompania do te rregulloje 
pranimin dhe procedimin e kerkesave dhe ankesave te konsumatoreve dhe te definoje 
veprimet specifike qe duhet te ndiqen nga stafi perkates i kompanise, me rastin e pranimit dhe 
shqy11imit te ankesave te konsumatoreve. 

Neni 2 

Perkufizimet 

1. Shprehjet e perdorura ne kete rregullore kane kuptimin si vijon: 

1.1 "Ankese" eshte 9do kundershtim apo raportim i pakenaqesise me cilindo aspekt te 
sherbimeve qe ofron ofruesi i sherbimeve. 

1.2 "Kerkese" eshte 9do kerkese e bere me goje ose me shkrim ne lidhje me cilindo 
aspekt te sherbimeve qe ofron ofruesi i sherbimeve. 

1.3 "ARRU" eshte Autoriteti Rregullator per Sherbimet e Ujit. 

1.4 "KRU" eshte Kompania Rajonale e Ujesjellesit (Kompania). 

1.5 " NJSHK" eshte Njesia e Sherbimit te Konsumatoreve. 

1.6 Komisionet Keshilluese te Konsumatoreve - komisionet e pershkruara dhe te 
themeluara ne pajtim me nenin 26 te Ligjit Nr. 05/L -042 per Rregullimin e Sherbimeve te 
Ujit (KKK). 

1. 7 Konsumator - personi i cili ka lidhur kontrate per sherbime me ofruesin e sherbimeve 
dhe/ ose merr sherbime nga ofruesi i sherbimeve. 

1.8. Ofruesi i sherbimeve - 9do ofrues i sherbimeve te ujesjellesit, ujerave te ndotura dhe 
furnizuesit te ujit me shumice. 

1.9. "Kompani" - ka kuptimin e njejte site KRU-se. 
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Neni 3 
Zbatueshmeria 

1. Rregullorja per Rregullat dhe Procedurat per Zgjidhjen e Ankesave dhe Kerkesave te 
Konsumatoreve eshte dokument zyrtar dhe i zbatueshem i Kompanise dhe si e tille duhet te 
zbatohet nga i gjithe stafi i kompanise qe eshte i perfshire ne pranimin dhe shqyrtimin e 
ankesave dhe kerkesave te konsumatoreve. Po ashtu ky dokument eshte me interes edhe per 
konsumatoret, si dhe palet tjera te interesit dhe do publikohet ne ueb-faqen e kompanise. 

2. Mosrespektimi i ketyre rregullave dhe procedurave paraqet shkelje te rregullave te punes se 
Kompanise dhe rrjedhimisht sanksionohet me masa ndeshkimore konform procedurave 
disiplinore te Kompanise. 

3. Per interpretimin e ketyre politikave dhe procedurave, si dhe per zgjidhjen e keqkuptimeve 
eventuale apo rasteve te ve9anta, duhet te kontaktohet zyrtari perkates i Sherbimit te 
Konsumatoreve ne bashkepunim me zyren ligjore. 

Neni 4 
Baza Ligjore 

1. Baza ligjore per nderprerjen e sherbimit te ujesjellesit eshte percaktuar me: 
1.1 Ligjin nr. 05/L-042 per Rregullimin e Sherbimeve te Ujit, i miratuar nga Kuvendi i 
Kosoves ne janar 2016. 
1.2 Ligjin per Mbrojtjen e Konsumatorit i miratuar nga Kuvendi i Kosoves ne 2010. 
1.3 Rregulloret e miratuara nga ARRU ne haze te Ligjit: 

1.3.1 Rregullorja Nr. 02/2016 per Standardet Minimale per Sherbimet e Ujit, 
1.3.2 Rregullorja Nr. 03/2016 per Karten e Konsumatoreve, 
1.3.3 Rregullorja Nr. 01/2016 per Komisionet Keshilluese te Konsumatoreve. 

Neni 5 
Parimet e kompanise per kerkesat dhe ankesat e konsumatoreve 

1. Parimet e kompanise per kerkesat dhe ankesat e konsumatoreve jane te bazuara ne vizionin 
dhe misionin e saj dhe njekohesisht demonstrojne perkushtimin e fuqishem te kompanise per: 

1.1 Trajtimin e drejte dhe te barabarte te te gjithe konsumatoreve; 

1.2 N gritjen e cilesise se sherbimeve per konsumatoret; 

1.3 Adresimin e drejte dhe me kohe te te gjitha shqetesimeve dhe paqartesive qe mund 
ti kene konsumatoret; 

1.4 Krijimin e qasjes qe ka ne fokus konsumatoret dhe nevojat e tyre; 

1.5 Respektimin e plate te rregullatives ligjore qe eshte ne fuqi; 

1.6 Respektimi i Standardeve te Sherbimit te Percaktuara me Kornizen Ligjore. 

2. Kompania eshte e perkushtuar qe ti respektoje ne teresi parimet, rregullat dhe procedurat 
per kerkesat dhe ankesat e konsumatoreve, ashtu si9 jane percaktuar me kornizen ligjore. 
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3. Perpos kesaj kompania ka per qellim qe te ofroje standarde te larta te sherbimit dhe ne kete 
kontekst eshte e perkushtuar qe ti trajtoje kerkesat dhe ankesat e konsumatoreve ne menyre te 
drejte dhe ne afatin mete shkurter te mundshem. 

Neni 6 
E drejta per te bere kerkese apo ankese 

Secili person i cili eshte konsumator i kompanise apo qe deshiron te behet konsumator i 
kompanise, ka te drejte te beje kerkese apo ankese. 

Neni 7 
Parashtrimi i kerkesave dhe ankesave 

1. Parashtrimi kerkeses/ankeses mund te behet: 

1.1 permes telefonit - njezet e kater (24) ore/dite, shtate (7) <lite ne jave, (operatori qe 
paraqitet ne telefon e evidenton kerkesen/ankesen dhe vlereson te njejten); 

1.2 duke kontaktuar personalisht qendrat e sherbimit te konsumatoreve; 

1.3 me shkrim, permes pastes apo email-adresave te paraqitura ne fature; 

2. Detajet kontaktuese te kompanise (numrat e telefonit, adresa, ueb-faqja) duhet te jene te 
publikuara ne: 

2.1 te gjitha faturat e kompanise, 

2.2 broshurat informative te kompanise, 

2.3 ueb-faqen e kompanise, 

2.4 qendrat e sherbimeve te konsumatoreve, si dhe 

2.5 automjetet e kompanise. 

3 Pavaresisht se ne cilen prej formave te mesiperme konsumatori e ka kontaktuar 
kompanine, zyrtari per kerkesa/ankesa duhet ta udhezoje ate per menyren se si 
parashtrohet ankesa apo kerkesa, si plotesohen formularet perkates per parashtrimin 
formal te kerkeses/ankeses. 

4 Pas marrjes se udhezimeve te nevojshme nga zyrtari per kerkesa/ankesa, konsumatori e 
ploteson fonnularin perkates te parashtrimit te kerkeses/ankeses dhe e dorezon ate tek 
zyrtari perkates. 

Neni 8 
Llojet e ankesave 

1. Ankesat sipas rregullores per Standardet Minimale per Sherbimet e Ujit te ARRU-se, 
ndahen ne dy kategori: 
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1.1 Ankesat Teknike dhe 

1.2 Ankesat Komerciale. 

2. Ankesat Teknike jane: 
2.1. Mungesa e furnizimit me uje; 
2.2. Presioni i ulet/larte ne rrjetin e ujesjellesit; 
2.3. Problemet lidhur me kualitetin e ujit te pijes; 
2.4. Rrjedhjet nga rrjeti i ujesjellesit; 
2.5. Bllokimet dhe permbytjet nga ujerat e zeza; 
2.6.Ndonje incident tjeter qe ka ndikim ne ofrimin e sherbimeve te ujesjellesit dhe 

kanalizimit te ujerave te zeza. 

3. Ankesat Komerciale jane: 

3. 1 Ankesat per fatura; 

3.2 Dyshimet lidhur me faturimin; 

3.3 Kerkesat per ndryshimin e emrit, adreses dhe te tjerat qe lidhen me emertimin e 
konsumatorit; 

3.4 Kerkesat tjera qe lidhen me rregullimin e borxhit aktual ose te vjeter (ri-programimi, 
transferimi i borxhit, ngrirje te borxhit, kontestim te fatures/faturave). 

Neni 9 
Regjistrimi i ankesave dhe kerkesave 

1. Te gjitha ankesat dhe kerkesat e konsumatoreve, pavaresisht prej menyres si behen ato, 
do te regj istrohen ne sistemin kompjuterik me daten kur jane parashtruar. 

2. Regjistri i ankesave dhe kerkesave dote permbaje: 

2.1 Numrin referent; 

2.2 Emrin, mbiemrin dhe adresen e parashtruesit; 

2.3 Numrin personal (dokument identifikues), nese ka; 

2.4 Daten e parashtrimit; 

2.5 Kategorine (teknike apo komerciale) dhe llojin; 

2.6 Emrin dhe mbiemrin e personit qe e ka pranuar; 

2. 7 Veprimin e ndermarr ne lidhje me ankesen apo kerkesen e parashtruar. 

3. Zyrtari per kerkesa/ankesa e regjistron kerkesen/ankesen e konsumatorit ne formularin 
standard te kompanise ne kuader te softuerit perkates me te gjitha informacionet e duhura 
qe mundesojne shqyrtimin adekuat te ankeses apo kerkeses se tij. 

4. Zyrtari per pranim te ankesave duhet te ia jep nje deshmi konsumatorit per dorezimin e 
ankeses. 
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Neni 10 
Ankesa te Komisioni Keshillues i Konsumatoreve 

Konsumatori ka te drejte qe te ankohet tek Komisioni Keshillues i Konsumatoreve ne rast se 
ankesa apo kerkesa e tij nuk eshte shqyrtuar apo nuk eshte zgjidhur ne menyre te kenaqshme 
nga kompania, ne afat prej tridhjete (30) <lite kalendarike, nga dita e pranimit te vendimit 
(pergjigjes) nga kompania. 

KREUII 

PROCEDURA T E PRANIMIT, SHQYRTIMIT DHE ZGJIDHJES SE ANKESA VE 
DHE KERKESA VE 

Neni 11 

Pranimi i ankeses/kerkeses nga konsumatori 

1. Zyrtari pergjegjes i kompanise ne qendren e thirrjeve (zyrtari per ankesa te konsumatoreve 
ose dispec;eri kujdestar) e regjistron ankesen, kerkesen, apo njoftimin e konsumatorit ne 
regjistrin e ankesave dhe kerkesave, me te gjitha informacionet e duhura qe mundesojne 
shqyrtimin adekuat te ankeses apo kerkeses se tij. 

1.1. Ne rast se kerkohet vetem sqarim pa ndonje veprim te metutjeshem, konsumatorit do 
ti jepet pergjigja menjehere ne telefon apo verbalisht. 

1.2 Zyrtari per ankesa te konsumatoreve duh et f ia kumtoje konsumatorit numrin referent 
te ankeses apo kerkeses. 

1.3 Ne rast se per te njejtin problem paraqitet ankesa ose njoftimi nga me shume 
konsumatore, atehere zyrtari pergjegjes i kompanise ne qendren e thirrjeve do ti regjistroje 
te gjitha ankesat/njoftimet nen nje nmner referent dhe do ti informoje konsumatoret se 
problemi eshte i paraqitur dhe po ashtu per veprimet qe po i ndermerr kompania per 
zgjidhjen e problemit. 

1.4 Ne rastet kur ankesa eshte here gjate orarit te punes zyrtari per ankesa te 
konsumatoreve menjehere pas regjistrimit te rastit e lajmeron departamentin perkates te 
sektorit teknik te kompanise (varesisht prej llojit te ankeses, kerkeses apo njoftimit) dhe ia 
dergon nje kopje te formularit te rastit me shenimet e duhura. 

1.5 Ne rastet kur ankesa eshte bere jashte orarit te punes, zyrtari i departamentit perkates 
menjehere e lajmeron ekipin kujdestar te kompanise dhe kerkon nga ata qe te shqyrtojne 
rastin te cilit i referohet duke e organizuar edhe daljen ne vendin e ngjarjes te ekipit per 
shqyrtimin dhe zgjidhjen e c;eshtjes. 

2. Dalja ne vendin e ngjarjes te ekipit per intervenim duhet te behet brenda gjashte (6) oreve 
prej momentit te pranimit te ankeses, kerkeses apo njoftimit. 
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Neni 12 

Shqyrtimi dhe zgjidhja e ankesave teknike 

I. Ekipi i percaktuar per shqyrtimin e rastit pas daljes ne vendin e ngjarjes do ta konstatoje 
problemin dhe do te perpiqet ta rregulloje menjehere ate - brenda kater ( 4) oreve prej daljes 
ne vendin e ngjarjes. 

I. I Ne rast se natyra e problemit eshte e atille qe kerkon hulumtim te metutjeshem, apo ne 
rast se vellimi i punes eshte i atille qe kerkon me teper kohe dhe material, atehere ekipi do 
ta konstatoje nje fakt te ketille ne urdheresen e punes. 

2 Pavaresisht se a eshte zgjidhur apo jo ankesa/problemi i raportuar, ekipi duhet ta informoje 
zyrtarin pergjegjes ne qendren e thirrjeve ne afatin brenda dymbedhjete (12) oreve per ate 
se a eshte zgjidhur apo jo problemi dhe nese jo, per veprimet qe po i ndermerr kompania 
dhe kohen kur pritet te zgjidhet. 

2. I Ne secilin rast ky njoftim duhet te behet brenda dymbedhjete (12) oreve prej momentit 
kur zyrtari pergjegjes ne qendren e thirrjeve e ka lajmeruar zyrtarin e drejtperdrejte 
pergjegjes te ekipit. 

2.2 Pas zgjidhjes se ankeses/problemit apo pas konstatimit te puneve qe duhet te behen per 
zgjidhjen e ankeses/problemit, ekipi pasi te kete njoftuar qendren e thirrjeve ne afatin 
me te shkurter (brenda orarit te punes ose brenda orarit te nderrimit), duhet te pergatis 
raportin me shkrim per zgjidhjen e problemit apo per punet shtese qe duhet te behen 
dhe te njejtin brenda njezet e kater (24) oreve duhet fia dorezoje zyrtarit pergjegjes. 

2.3 Gjate kohes derisa nuk zgjidhet problemi, zyrtari do ta njoftoje ne baza ditore zyrtarin 
perkates per ankesa per veprimet qe ndermerren nga kompania per zgjidhjen e 
problemit dhe per kohen kur pritet te zgjidhet i njejti .. 

2.4 Pas zgjidhjes perfundimtare te ankeses/problemit, zyrtari perkates do ta njoftoje me 
shkrim zyrtarin per ankesa. 

3 Zgjidhja e problemit ne te gjitha rastet duhet te kryhet brenda tri (3) diteve prej momentit te 
paraqitjes se ankeses/njoftimit. 

Neni 13 

Njoftimi i konsumatorit per zgjidhjen e ankeses teknike 

I. Ne rastet kur problemi i paraqitur eshte zgjidhur brenda dymbedhjete (12) oreve prej 
momentit te pranimit te njoftimit, pas marrjes se njoftimit nga ekipi, zyrtari per ankesa 
menjehere e njofton permes telefonit konsumatorin i cili eshte ankuar dhe e konfirmon 
zgjidhjen e ankeses/problemit. Njekohesisht zyrtari per ankesa e regjistron ankesen si: "e 
zgjidhur". 

2. Ne rastet kur problemi i paraqitur eshte ne fazen e hulumtimit dhe duke u punuar ne 
zgjidhjen e tij, zyrtari per ankesa e njofton konsumatorin (apo grupin e konsumatoreve) 
permes telefonit (apo ne rastin e grupit te konsumatoreve permes shpalljes) se problemi eshte 
duke u hulumtuar, apo duke u zgjidhur dhe njekohesisht e regjistron ankesen si: "ne fazen e 
zgjidhjes". 
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3. Pasi te kete pranuar infonnacionin me shkrim nga zyrtari per zgjidhjen e 
ankeses/problemit zyrtari per ankesa e azhurnon statusin e ankeses prej: "ne fazen e zgjidhjes" 
ne: "e zgjidhur". 

4. Ne te gjitha rastet, zyrtari per ankesa duhet ta njoftoje brenda njezet e kater (24) oreve te 
punes konsumatorin i cili ka parashtruar ankesen lidhur me statusin e ankeses se tij si "e 
zgjidhur" ose "ne fazen e zgjidhjes". 

Neni 14 

Perberja e komisionit per shqyrtimin e ankesave 

I. Anetaret e komisionit do te emerohen me vendim te ve9ante te Kryeshefit Ekzekutiv. 
Komisioni do te perbehet nga tre (3) anetare te perhershem, ku njeri nga ata eshte 
kryesues dhe tre (3) anetare te perkohshem (shtese) varesisht prej natyres se kerkeses 
/ankeses si vijon: 

I. I. Anetaret e perhershem: 
I. I. I. Nje perfaqesues i Departamentit te Sherbimeve me Konsumatore, 

I. I .2. Nje perfaqesues nga Departamenti Teknik, dhe 

I .1.3. Nje perfaqesues nga Zyra Ligjore. 

I .2. Anetaret e Perkohshem (shtese): 

1.2.1. Nje Perfaqesues nga Ekipi i Kontrollues, 

1.2.2. Nje lnkasant, 

1.2.3. Nje punetore nga departamenti perkates i kompanise, qe mund ta caktoj 
Zyrtari i Departamentit me Konsumatore, e qe mund te jete i nevojshem per 
komisionin e perhershem. 

2. Komisioni i perhershem takohet se paku nje (1) here ne jave (perve9 nese nuk ka ankesa 
dhe kerkesa per te shqyrtuar). 

3. Anetaret e perkohshem ftohen ne takim varesisht nga nevoja qe paraqitet per ata. 

Neni 15 

Procedimi i ankeses 

1. Zyrtari per ankesa, pas regjistrimit te ankeses ne sistem ne diten e njejte, e percjelle nje 
kopje te saj tek Kryesuesi i komisionit per shqyrtimin e ankesave (Komisioni). 

2. Kryesuesi e evidenton rastin dhe e organizon takimin e Komisionit per shqyrtimin e 
ankesave. 
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Neni 16 

Shqyrtimi, zgjidhja e ankeses dhe kerkesave komerciale 

1. Komisioni duhet te takohet per shqyrtimin e ankeses apo kerkeses ne afat prej 7 (shtate), 
diteve te punes, ose nje here ne jave prej dates se pranimit te ankeses dhe ne haze te te 
dhenave te paraqitura ne ankese, si dhe ne haze te materialeve tjera te siguruara nga anetaret e 
komisionit, do ta shqyrtoje ankesen dhe normalisht dote marre vendim ne diten e shqyrtimit. 

2. Ne rast nevoje komisioni mund te kerkoje informacione apo dokumentacion shtese nga 
departamentet perkatese te kompanise, e ne raste te caktuara edhe hulumtim ne vend te 
ngjarjes dhe ekspertize profesionale me qellim te shqyrtimit sa me cilesor dhe te drejte te 
ankeses apo kerkeses. 

3. Vendimi i komisionit duhet te jete me shkrim dhe ne formatin e dhene ne shtojcen e ketij 
dokument i cili duh et te merret hrenda pesembedhjete ( 15) diteve te punes prej dates kur eshte 
here ankesa, apo kerkesa e konsumatorit. 

3.1. Ne rast se hrenda ketij afati komisioni nuk mund te merr vendim per arsye se duhen 
hulumtime shtese, atehere komisioni hrenda ketij afati do ta njoftoje zyrtarin e 
departamentit te sherhimeve te konsumatoreve. 

4. Ne rastet kur ankesa apo kerkesa nuk ka mundur te zgjidhet ne afat prej pesemhedhjete 
(15) diteve, komisioni vazhdon shqyrtimin deri sa te merr nje vendim per zgjidhjen e saj. 
Vendimi perfundimtar i komisionit ne te gjitha rastet duhet te merret brenda njezete (20) 
diteve te punes, prej dates se parashtrimit te ankeses apo kerkeses. 

Neni 17 
Procesverbali i takimit 

1. Procesverbali i takimit duhet te pergatitet me shkrim nga nje procesmbajtes i caktuar nga 
kryesuesi i komisionit. 

2. Procesverbali duhet te permbaje: 
2.1. data, vendi i perpilimit dhe koha ne te cilen takimi fillon dhe perfundon; 
2.2. emrat e perberjes se komisionit; 
2.3. provat dhe deshmite e paraqitura nga konsumatoret; 
2.4. vendimet e nxjerra nga takimi; 
2.5. c;do votim qe eshte here duke perfshire edhe rezultatet; 
2.6. ndonje c;eshtje tjeter relevante per rastin; 
2. 7. procesverhali nenshkruhet nga komisioni. 
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Neni 18 

Procedimi i vendimit te komisionit dhe korrigjimet ne modulin e faturimit 

1. Nje kopje e vendimit perfundimtar te komisionit ne te gjitha rastet i dergohet zyrtarit 
pergjegjes te inkasanteve. 

2. Zyrtari pergjegjes i inkasanteve pas pranimit te vendimit te komisionit e autorizon 
operatorin e sistemit te faturimit qe te bej intervenimin e kerkuar me vendim, duke ia dorezuar 
atij nje kopje te vendimit te komisionit. 

3. Operatori i faturimit, ne afat prej dy (2) diteve te punes, i kryen korrigjimet e kerkuara me 
vendimin e komisionit dhe e njofton zyrtarin pergjegjes te inkasanteve per korrigjimet e 
kryera dhe ky i fundit e njofton menjehere zyrtarin pergjegjes te Departamentit te sherbimeve 
te konsumatoreve. 

Neni 19 

Pergjigja per konsumatorin 

1. Pergjigja me shkrim per konsumatorin i cili ka parashtruar ankese apo kerkese komerciale, 
duhet ti dergohet konsumatorit, 

1.1. Permes postierit te kompanise ose lexuesit te ujematesit; 

1.2. me poste (rekomande). 

2. Te gjitha ankesat apo kerkesat komerciale duhet te zgjidhen brenda njezete (20) diteve te 
punes dhe per kete duhet ti jepet pergjigje me shkrim konsumatorit i cili ka parashtruar 
ankesen apo kerkesen. 

Neni20 

Regjistrimi i zgjidhjes se ankesave komerciale 

1. Komisioni per ankesa/kerkesa te konsumatoreve nje kopje te pergjigjes te bere per 
konsumatorin ia dergon bashkepunetorit juridik per konsumatore. 

2. Bashkepunetori juridik per konsumatore duhet ti regjistroj te gjitha ankesat, kerkesat ne 
sistem si: "'e zgjidhur" apo si: "ne fazen e zgjidhjes". 
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KREUIII 

DISPOZITAT KALIMTARE DHE PERFUNDIMTARE 

Neni 21 
Dispozitat shfuqizuese 

Me hyrjen ne fuqi te kesaj Rregulloreje, shfuqizohen te gjitha rregulloret, rregullat dhe 
vendimet qe kane te bejne me procedurat per zgjidhjen e ankesave te konsumatoreve per 
sherbimet e ujesjellesit dhe kanalizimit. 

Neni 22 
Hyrja ne Fuqi 

Kjo rregullore hyne ne fuqi pesembedhjete ( 15) dite kalendarike pas aprovimit nga Autoriteti 
Rregullator per Sherbime te Ujit, si dhe publikimit ne gjuhet zyrtare ne ueb faqen zyrtare te 
KRU KRU ""Radoniqi"SH.A.-Gjakove. 

Date 2 ~ I JL!i_} 2017 
Gjakove 

1 Kryesuesi i Bordit te Drejtoreve 

.'f ,., ~ · 
'.'- i ·,A ,, " Fa~ • / ._ { r ! . , . 

,,. \ ~ l' l , ! 

/ 

'-. 
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Shtojca 1. 

Formulari i Ankeses/Kerkeses se Konsumatorit 

(KRU"Radoniqi"SH.A.-Gjakove) 
N umri Referent: 

Date: 

Ankesa e pranuar nga: 

(P I o t e s o h e t n g a K o n s u m a t o r i) 
E~~,.,1-~~-""'~'-"'''ll:" 

.~ ' , ., .. 

't' ~'· K~~sumat~rit: 
I i 

I Emri dhe Mbiemri 
I Shifra I 

I • 
I N um n Personal Nr. i Telefonit 
I 

I Adresa E-mail 

Nr. i Ujematesit I Dorezuesi i ankeses 

Kategoria D Shtepiak D Komercial/lndustrial D Institucional 

~~:~;~ _ ... ~-·~ .,,~ - ~ 

I 
I D Fatora e larte D Kualiteti jo i duhur i ujit (turbullire, shije, etj.). 

=:J <;mimi dhe struktura jo e duhur e tarifes D Mungesa e ujit ose e presionit 
------

I 
D Mosleximi i ujematesit D Deme te shkaktuara nga pecitja e gypave 

I D Nderprerja e ujitpaparalajmerim D Deme te shkaktuara nga punimet e Kompanise I 
I CJ Pagesat e kryera nuk jane regjistruar D Kualiteti jo i duhur i ujit (turbullire, shije, etj.). 
I 

I D Kerkese per shlyerjen e borxhit D Nderprerjet e shpeshta te ujit 
I 

D Mosdergimime rregull i faturave D Te tjera 

~'"I-':'.''.... • ., ' --

p~ershkrimi i ankeses/kerke~e~: _ _ _ _ __ ___ _ __ _ 

Ankesesiab~hk~~~: 1. _______________________ ~ 

2. 
---------------------~ 

3. 
----------------------

Nenshkrimi i Konsumatorit: Date: 
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Shtojca 2. 

Kompania RaJonale e UjesjeUesit 
Regional Water Supply Company 

RADONIQI 
sh.a. - j.s.c. 

Rruga "U<;K- 7 Gjakove 
Te!:+381 390 320 503 
Fax +381 390 320 997 

• RADON I QI 

~ 
1 Gjokove 

I 
Rc;hc-vc-c 
L~Jrnt:.•arcth 

PROTOKOU 

~ 
~ Nr 

l 

N umri i Referent: 
Date: 

Ne pajtim me dispozitat e Ligjit Nr. 05/L-042 per Rregullimin e Sherbimeve te Ujit dhe akteve nenligjore 
te miratuara nga Autoriteti Rregullator i Sherbimeve te Ujit, duke u bazuar ne Rregulloren 01/2017 per 
Zgjidhjen e Ankesave te Konsumatoreve dhe pas shqyrtimit te ankeses nr. __ date_/_/ __ te 
konsumatorit , Kodi/Shifra me adresa ___________ _ 
Komisioni per Shqyrtimin e Ankesave, ne mbledhjen e mbajtur me _/_/ __ ,per keshillim dhe 
votim njezeri merr; 

VEND IM 

1. APROVOHET- REFUZOHET ankesa/kerkesa Nr: ...................... e parashtruar me date ... e 

KonsumatoriL . .. . .. nga . me 

Adrese . Shifer .. 

2. Kerkohet qe ne pajtim me kete vendim, Departamenti .. ........ .............. . ...... . .te ndermerr 

veprimet vij uese: 

3. Ky vendim hyn ne fuqi, diten e nenshkrimit. 

Arsyetim 

Komisioni per Zgjidhjen e Ankesave ne takimin e punes me _/_/ __ duke u 

mbeshtetur ne shkresat e lendes dhe pas shqyrtimit te hollesishem te informacioneve te 

siguruara nga departamentet perkatese ......................................................................................................................... . 

···················································································································································································································· 
···················································································································································································································· 

Keshille juridike; Kunder ketij vendimi, pala e pakenaqur ka te drejte ankese ne Komisionin 
Keshillues te Konsumatoreve per Rajonin e Gjakoves ne afat prej 30 (tridhjete) dite kalendarike nga 
dita e pranimit te se njejtes 

Derguar: 
l X Konsumatorit 
IX Departamentit te Sherbimit te Konsumatoreve 
l X Arkivit te Kompanise 

1 .. 

2 . .. 

3. 

Anetaret e Komisionit: 
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