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1. SFONDI

ZRRUM éshté themeluar né Néntor 2004 me Rregulloren e UNMIK-ut 2004/49 si organ i
pavarur pérgjegjés pér rregullimin e aktiviteteve té Ndérmarrjeve Publike (NP) dhe
Ndérmarrjeve Shogérore (NSH) gé ofrojné shérbime té ujit dhe ujérave té zeza, furnizim té ujit
me shumicé, shérbimet e grumbullimit t&€ mbeturinave dhe shérbimet e deponimit té
mbeturinave.

Théné shkurt, roli i ZRRUM-it éshté té mbrojé konsumatorét. ZRRUM siguron qé kompanité e
ujit dhe mbeturinave té ngurta nuk keqpérdorin pozitat e tyre té monopolit dhe gé u ofrojné
konsumatoréve té tyre shérbime kualitative dhe eficente me ¢mim té volitshém. Kété ZRRUM
e bén pérmes: (i) licencimit té ofruesve té shérbimeve, (ii) pércaktimit té tarifave, (iii)
pércaktimit dhe zbatimit té standardeve minimale té shérbimit dhe (iv) rregullimit té
marrédhénieve né mes té kompanive dhe konsumatoréve té tyre.

ZRRUM-i sé voni éshté transferuar si pérgjegjési nga UNMIK-u né Kuvendin e Kosovés. Sipas

Ligjit té ri, ZRRUM-i éshté autoritet i pavarur gé geveriset nga Drejtori dhe Zévendésdrejtori gé
emérohen nga Kuvendi i Kosovés né bazé té rekomandimit té Qeverisé.

2. QELLIMI | DOKUMENTIT

Duket gé palét e interesit né Kosové kané njohuri té kufizuar lidhur me rolin e ZRRUM-it. Kjo
éshté vecanérisht e vérteté pér konsumatorét té cilét mé sé shumti do té duhej té kishin dobi
nga rregullativa qé e zbaton ZRRUM-i, por po ashtu edhe pér subjektet té cilét i rregullon
ZRRUM-i (kompanité e ujésjellésit dhe mbeturinave), si dhe pér formuesit kryesor té opinionit.
Kompanité e rregulluara duhet t'i kené té qarta arsyet dhe kérkesat e rregullimit dhe fugité
ligjore té rregullatorit. Konsumatorét duhet té diné se si ZRRUM-i i mbron interesat e tyre dhe
se si ata, né ményré mé té thjeshté, mund té ankohen pér shérbimet e dobéta nga furnizuesit
e licencuar. Palét tjera té interesit, vecanérisht politikanét, mediat dhe akademikét duhet
gjithashtu duhet té jené té njoftuar me rolin e rregullatorit (ZRRUM-it) qé duhet té shpie né
pranimin mé té miré té qéllimeve té tija.

Duke pasur resurse té limituara si né kuptimin financiar poashtu edhe té stafit, éshté me
réndési gé ZRRUM-in té pércaktojé prioritetet e veprimit né kété plan. Pér té demonstruar
nevojén e angazhimit té vazhdueshém né njoftimin e paléve té interesit lidhur me rolin dhe
funksionin e rregullimit ekonomik, po e pérmendim shembullin e Britanisé (Mbretériné e
Bashkuar) ku edhepse ky koncept éshté né pérdorim pér rreth 20 vite, vetédijesimi i
konsumatoréve té zakonshém éshté ende i kufizuar. Rrjedhimisht, nevojitet njé realizém se ¢ka
mund té arrihet pér njé periudhé afatshkurté.

ZRRUM ka vérejtur nevojén pér pérmirésimin né komunikimin e jashtém dhe ¢éshtjet publike.
Pér kété, Projekti i Ngritjes sé Kapaciteteve pér Integrimin Europian (CBEI) ka aprovuar
angazhimin e ekspertit ndérkombétar pér ¢éshtje publike dhe komunikim me ekspertizé té
konsiderueshme né ¢éshtjet qé kané té béjné marrédhéniet me konsumatorg, pér té ndihmuar
ZRRUM-in né kété fushé.



Ky dokument paraget strategjiné e pérgjithshme té komunikimit t&€ ZRRUM-it dhe ka pér géllim
ngritjen e profilit t& ZRRUM-it dhe pérmirésimin e marrédhéniet me palét kryesore té interesit.

Zhvillimi i politikave té pérmirésuara pér konsumatorét éshté parakusht pér komunikim té
pérmirésuar me konsumatorét. Kérkesa mé e réndésishme pér ZRRUM-in éshté sigurojé qé
kompanité kané politika té mira té shérbimeve té konsumatoréve dhe qé Komisionet
Késhilluese té Konsumatoréve (KKK), té cilét shqyrtojné ankesat, té demonstrojné praktikén e
miré né kété fushé.

ZRRUM-it duhet té punocjé me palét tjera pér té ngritur profiling e vet. Do té ishte e
réndésishme té punojé me kompanité pér té marré informacione pér konsumatorét. ZRRUM
duhet té shqyrtojé ményrat né té cilat mund té punojé me organet tjera publike né fushatat e
e informimit té profilit té larté si p.sh. pérdorimi i ujit né ményré té mencgur nése burimet nuk
jané té mjaftueshme.

3. RREZIQET NGA KOMUNKIMI JOEFEKTIV

Rreziget g€ mund té paragiten né rast se ZRRUM nuk komunkon né ményré efektive jané:

o ZRRUM humb kredibilitetin e té genit rregullator i fugishém dhe efektiv. Askush nuk do té
kérkojé mendimin e tij. Do té pérfundojé si i margjinalizuar dhe do té konsiderohet i
paréndésishém

o Kompanité nuk do té kuptojné se cfaré kérkohet nga ato dhe pse. Marrédhéniet me
rregullatorin do té prishen dhe rregullatori nuk do té jeté né gjendje té kryejé punén e tij si
duhet.

o Nése konsumatorét nuk kuptojné se si interesat e tyre mbrohen, ata do té kérkojné
ndryshime strukturale. Mund té keté zgjerime politike, et;j.

o Nése politikanét nuk kuptojné se si rregullimi mund té pérmirésojé ofrimin e shérbimeve
té ujit dhe mbeturinave, ata mund té propozojné modele alternative.

o ZRRUM-i mund té mos pérmbush detyrén ligjore ndaj konsumatoréve sepse konsumatorét
nuk e diné gé kané organ té pavarur ku mund té ankohen lidhur me shérbimin e dobét dhe
i cili mund t'i ndihmojé né zgjidhjen e ankesave (Komisionet Késhilluese té
Konsumatoréve).

Né vendin ku shérbimet e ujit jané té dobéta dhe me ndérprerje, rregullatori duhet té
konsiderohet si organ i cili do té pérpiget pér pérmirésime. Nése ai nuk komunikon si duhet me
té tjerét atéheré té tjerét do ta keqinterpretojné pozitén e vérteté tek mediat dhe palét tjera.

Me géllim té komunikimit efektiv, ZRRUM-i duhet:

o Té formulojé njé pozicion té garté dhe té dakorduar mbi té gjitha ¢éshtjet relevante té
politikés

o Té keté njé process té zhvilluar i cili mundéson gé kéto piképamje té arrijné shpejté tek
organet / mediat e pérshtatshme



té keté pérfagésuesin e vet i cili éshté né dispozicion, éshté autoritativ dhe gé ka trajnime
té kryera né trajtimin e mediave

té jeté i pérgatitur té shfrytézojé mediat pér té hedhur poshté deklaratat e pasakta dhe
corientuese

té mbajé profilin e larté né ményré gé piképamja e tij té kérkohet shpesh né té gjitha
¢éshtjet gé kané té béjné me shérbimet té cilat | rregullon

té sigurojé gé i téré stafi gé komunikon me palét e interesit pranon mesazhe konsistente
té jeté i hapur dhe transparent dhe jo i pagarté dhe i fshehté

4. ZHVILLIMI | MESAZHEVE KYQE RREGULLATORE

ZRRUM-i duhet té formulojé mesazhe té garta dhe konsistente lidhur me rolin e vet. Té gjitha
komunikimet duhet té pérforcojné kéto mesazhe. Me ané té pérséritjes sé vazhdueshme té
kétyre mesazheve né ciléndo komunikaté pér shtyp do té arrihet kuptimi mé i miré lidhur me
procesin e rregullimit.

O 0O O 0O O O

Rregullimi éshté kétu pér té géndruar!

Rregullatori funksionon brenda kornizés sé garté ligjore

ZRRUM ka pér detyré té mbrojé interesat e konsumatoréve

ZRRUM ka fuqi té konsiderueshme ligjore né pérmbushjen e rolit té tij

ZRRUM do té veprojé né ményré té drejté dhe ligjore né shqyrtimet e tija

ZRRUM do té sigurojé qé kompanité e ujit dhe mbeturinave mund té financojné
pérmbushjen e obligimeve té tyre

ZRRUM, dhe jo kompania, vendos tarifat e ujit. Kéto do té jené té drejta, objektive dhe té
lejueshme dhe do té vendosen pas konsultimit. ZRRUM-i do t'i shqyrtojé me kujdes dhe
sfidojé kérkesat pér rritjen e tarifave

ZRRUM-i do té monitorojé standardet e shérbimit pér té siguruar qé konsumatorét po
pérfitojné dhe té shohin pérmirésimet gé ata presin nga ¢do rritje né tarifa. Nése nuk
pérmbushen standardet atéheré do té ndérmerren masat rregullatore — kjo do té pérfshijé
ekspozimin publik t&€ mangésive, nevojén pér t'u ndérmarré masat pérmirésuese, dhe né
rrethanat e caktuara edhe gjobitjen financiare

Nése konsumatorét kané ankesa lidhur me shérbimet, atéheré ata mund té parashtrojné
ankesén tek Komisionet Késhilluese té Konsumatoréve té themeluar nga ZRRUM-i i cili do
té ndérmarré masa pér ta

ZRRUM-i gjithashtu mund té organizojé fushata me géllim té vetédijésimit té konsumatoréve,
gofté vetvetiu apo né bashképunim me ofruesit e shérbimeve té ujit. Kéto fushata duhet té
fokusohen nécéshtjet vijuese:

o

Pér rritjen e pagesave té faturave nga ana e konsumatoréve

Pér té inkurajuar pérdorimin sa mé racional té ujit nése ka mungesé té burimeve

Pér té kuptuar kostot e pérdorimit té ujit né aktivitetet e pérditshme. Nése mundésia pér
té paguar paraqget problem, atéheré kjo mund té ndihmojé disa sektoré té zvogélojné
faturat e tyre pérmes masave té arsyeshme né uljen e konsumit.



5. ZHVILLIMI | STRATEGJISE SE KOMUNKIMIT

Né dokument tashmé u shqyrtuan disa nga rreziget e komunikimit té paefektshém. Qasja
proaktive ndaj komunikimit duhet ti mundésojé ZRRUM-in gé jo vetém té informojé palét e
interesit lidhur me rolin e tij dhe ngritjes sé profilit té tij, por gjithashtu do ta ndihmojé né
arritjen e objektivave dhe politikave té tija.

Broshurat, publikimet dhe web-fagja e miré luajné rol té réndésishém né ngritjen e
vetédijesimit por vetém kjo nuk éshté e mjaftueshme. Njé konferencé vjetore pér shtyp nuk do
ta mund ta ngris profilin e ZRRUM-it. Komunikimi me palét e interesit duhet té jeté i rregullté.
Procesi i zhvillimit té politikave duhet té zhvillohet né bazé té konsultimeve me palét e
interesit.

Nevojitet njé qasje mé fundamentale ku zhvillimi i politikave brenda ZRRUM-it dhe aktivitetet e
tija komunikuese shkojné krah-per-krah. Shumé nga aktivitetet té cilat kryhen nga ZRRUM-i
mund té publikohen pérmes komunikatave pér shtyp. Nuk éshté e nevojshme gé té mbahet
konferenca pér shtyp ¢do heré gé ka dicka e réndésishme té raportohet. Sidogofté njé numeér i
aktiviteteve té ZRRUM-it mund té publikohen. Pér shembull workshop-et pér ¢éshtjet e e
réndésishme rregullatore (marrédhéniet me konsumatoré, tarifat etj. duhet té jené temé pér
shtyp — té shpjegohet pse po mbahet, ¢faré jané géllimet qé pretendohet té arrihen. Publikimi
i iniciativave té tilla iu tregojné konsumatoréve gé ZRRUM-i éshté duke punuar pér té
pérmirésuar gjendjen.

ZRRUM-i duhet té zhvillojé Kalendarin Rregullator i cili pércakton detyrat e tij kryesore dhe
orarin pér vitin e caktuar. Pjesé e kétij procesi duhet té jeté identifikimi i qarté i
konsumatoréve té cilét duhet té pérfshihen né procesin e politikave dhe si, kur dhe pse
politikat/vendimet do té& komunikohen.

5.1. Identifikimi i paléve té interesit

ZRRUM-i duhet té zhvillojé njé strategji pér té€ punuar me secilén palé té interesit. Pse ai duhet
té komunikojé me secilén palé té interesit, cka do t'i tregojé, cka don té arrijé nga kjo
marrédhénie dhe si do té arrihet kjo.

Né vijim éshté lista e paléve kryesore té interesit (jo shteruese- ekzistojné edhe tjerét) me disa
sugjerime pér kontaktet té cilat duhet té zhvillohen me ta.

51.(a) Mediat

Mediat jané njé nga palét mé té réndésishme te interesit. Ato mund té shfrytézohen pér ti
shpérndaré informacione audiencés sé gjeré. Ata gjithashtu mund té ndihmojné né formimin e
opinionit dhe prandaj ndértimi i marrédhénieve me ta éshté i réndésishém né kuptim té
ndikimit né politikanét dhe formuesit e tjeré té opinionit publik.

ZRRUM ka nevojé pér ti pasur ata afér vetes!

Veprimet specifike:

o Shfrytézimi maksimal i shtypit pér té njoftuar pér iniciativat e politikave, tarifat e reja,
problemet, té kritikojé/vlerésojé performancén e furnizuesve, té edukojé konsumatorét
(shiko letrén mbi shkruarjen e njoftimit efektiv pér shtyp: i pérgatitur né Dhjetor 2007).




Shfrytézimi i mediave pér té njoftuar pér takimet e KKK (kjo mund té béhet pérmes
njoftimeve pér shtyp dhe té paguhen njoftimet né gazeta). Inkurajimi i KKK-sé gé té
pérdoré mediat pér theksuar ¢éshtjet né ményré lokale.Pérpigeni t'i béni stacionet
televizive té pérgatisin njé program mbi ¢éshtjet e ujit (ose gazetén gé shkruajé artikujt
mbi kété temé). Nése prioriteti i rregullatorit éshté informojé konsumatorét atéheré kjo do
té ishte ményra mé e miré qé informacionet té arrijné tek ata.

Konferencat pér shtyp duhet té mbahen vetém kur pér dicka té madhe duhet té béhet
njoftimi. Sigurisht gqé publikimi i Raportit Vjetor meriton njé konferencé pér shtyp. Lista e
ploté e pérgatitjes sé mbajtjes sé konferencés—pérfshiré listén shpérndarése, emrat/adresat
etj (Dhjetor 2007)

Rregullatori duhet té keté parasysh té keté darké me redaktorét e gazetave njé heré né vit.
Té shpjegojé prioritetet e tij, problemet, etj. Eshté me réndési té sigurohet njé mbulesé e
miré editoriale.

Ndértimi i marrédhénieve me gazetat té cilat kané rolin e kontribuesit pér shkrimin e
artikujve. ZRRUM-i duhet té vendos pér dy ose tre artikuj mbi ¢éshtjet gé kané té bé&jné me
ujin/mbeturinat.

Té sigurohet gé webfagja té pérditésohet (freskoket) dhe ofron informacione pér té cilat
kané nevojé gazetarét. Webfagja duhet té jeté ményra mé efektive dhe mé e liré pér
sigurimin e informacioneve nga shumé palé té interesuara.

Té mirret parasysh roli i radios. Eshté shumé mé i liré se TV. A ekziston mundésia pér
reklamat e shpejta? Ndoshta pér té reklamuar ekzistencén e KKK-sé dhe té tregohet
njerézve se si té parashtrojné ankesén ose si té motivojné konsumatorét gé té paguajné
faturat, té shfrytézojné ujin né ményré sa mé té arsyeshme, et;j.

Nése ekzistojné artikujt corientues né mediat lidhur me ZRRUM-in ose kompanité e ujit qé
jané té paarsyeshme té sigurohet se éshté béré korrigjimi — qofté pérmes letrés sé dérguar
gazetés ose duke kérkuar falje.

5(b) Konsumatorét

Objektivat pér té arritur tek konsumatorét:

o

Té ndihmohen né té kuptuarit e té drejtave dhe obligimeve té tyre.

Té shpjegohet se si ZRRUM-i mbron interesat e tyre

T'i tregohet se si té ankohen pér shérbimin e dobét dhe té zgjidhin ankesat e tyre pérmes
KKK-sé

Ato mund té arrihen pérmes:

O
@)

Mediave

Broshurave dhe posterave. Duhet té béhen pérpjekje gé ofruesit e shérbimeve té ujit dhe
mbeturinave t'i shpérndajné kéto né zyrat e tyre té pagesave.

Té kérkohet nga kompanité té vendosin numrat e kontaktit pér KKK-né né faturat/posterat
né zyret pér pagesa.

Webfages sé ZRRUM-it.

Takimet e KKK-sé (shiko seksionin 8)

Prioritet absolut éshté zhvillimi i politikave pér shérbimet e konsumatoréve. ZRRUM-i duhet té

formojé KKK-té si komisione efektive gé kané rolet e pércaktuara né ményré té garté. Kjo do té
kérkojé trajnime, veganérisht né trajtimin e ankesave dhe pér té kuptuar konceptin e
rregullimit.



5(c) Ofruesit e Shérbimeve té Ujésjellésit dhe Mbeturinave

Objektivat pér komunikimin e pérmirésuar:

O 0O 0O 0O O O©

Té ndihmohen né té kuptuarit e rregullativés qé e zbaton ZRRUM

Té ndihmohen né té kuptuarit e fugive t&é ZRRUM-it dhe pérse ata duhet té bashképunojné
Pérmirésimi i shérbimeve té cilat i ofrojné ata

Té shfrytézohen ata gé té arrihet tek konsumatorét

Té fugizohet relacioni né mes té KKK-Ofrues | Shérbimeve

Marrédhéniet e mira me AKM/SHUKQOS do té ndihmojé ZRRUM-in té arrijé performancén
mé té miré nga kompanité.

Veprimet Specifike:

Rregullatori duhet té vizitojé furnizuesit ¢do vit. Edhepse kompanité e ujit do té vizitojné
zyrén e ZRRUM-it, éshté me réndési qé rregullatori t'i vizitojé ata. Ai duhet té keté planin e
garté té vizités e cila duhet té konsiderohet si ngjarje e réndésishme.

Konsultimi né té gjitha fushat té zhvillimit té politikave.

Kur té vendoset politika, nése éshté e mundur, ajo duhet té publikohet ose sé paku té
gjendet né sferén publike (né web-fage). Pér shembull komunikimi formal i OFWAT me
kompanité e ujit mund té gjenden publikisht né webfagen e tij.

Stafi i kompanisé sé ujit si dhe menaxherét duhet té kuptojné rolin e ZRRUM-it.Ndoshta
anétari i KKK-sé mund té flasé me stafin (duke supozuar gé ata e kuptojné rregullimin).
Mos té zhvillojé politika té ‘befasishme’. Nése ZRRUM bén njoftim pér dicka gé ka té béjé
me ofruesin e shérbimeve té ujit, ata duhet té njoftohen para mediave. Ata duhet té jené
né listén shpérndarése gjaté dérgimit té njoftimeve pér shtyp.

5 (d) Formuesit e Opinionit Publik

Né kété grup pérfshihen politikanét (né nivel nacional dhe lokal), redaktorét, akademikét et;.

Objektivat pér komunikim té pérmirésuar:

o

Té sigurohet se ata e kuptojné konceptin e rregullimit.

Té shmangen kritikat ndaj rregullatorit nga ata pér shkak té déshtimit né té kuptuarit e
rolit rregullator.

T'i keté prané me géllim gé té kené pérkrahjen e tyre nése té tjerét kritikojné
performancén rregullatore.

Késhtu qé do té véné né presion furnizuesit pér té pérmirésuar performanceén.

Veprimet Specifike:

o

Té identifikohen politikanét kryesor. Nése ZRRUM-i i pérgjigjet Komisionit té Kuvendit pér
Tregti dhe Industri, atéheré ZRRUM-i duhet té sigurojé qé té gjithé anétarét e tij e kuptojné
Rregullimin.

Ndoshta ndonjé takim zyrtar me Komisionin Parlamentar njé heré né vit qé Rregullatori té
tregojé prioritetet e tij? Kjo mund té jeté pér shembull publikimi tjetér i Raportit Vjetor té
ZRRUM-it.

Té sigurohet gé Anétarét e Komisioni jané né listén pér njoftime pér shtyp, et;j.

Té sigurohen ata me Dokumentet me Fakte

Takimet me Ministrin/zyrtarét e Mijedisit né Ministriné e Mijedisit dhe Planifikimit
Hapésinor.



5(e) Rregullatorét tjeré/Akademikét/Komuniteti i donatoréve

Objektivat pér komunikim té pérmirésuar:

o Zhvillimi i gasjes sé pérbashkét té rregullimit i cili adopton praktikén mé té miré. Nése té
gjithé rregullatorét pérdorin gasjen e ngjashme ndaj rregullimit atéheré pozita e tyre éshté
ngritur.

o Marrja e aprovimit akademik pér gasjet ndaj rregullimit.

o Demonstrimii gasjes sé shéndoshé rregullatore ndaj donatoréve pér té inkurajuar
investimet/ndihmén

o Mbaijtja e lidhjeve me rregullatorét e jashtém pér té ndaré praktikén mé té miré dhe pér té
mésuar se si éshté procesi i rregullimit tek té tjerét.

Veprimet Specifike:

o Rregullatorét e sektorit té takohen 2 ose 3 heré né vit, me plane té garta pér diskutim. Aty
duhet té pérfshihen shumé fusha ku ¢éshtjet jané té interesit té pérbashkét p.sh. pagesa e
faturave, pérdorimi i burimeve, stafi, pérvojat e shkémbyera.

o Prezantimet e ZRRUM-it né konferenca/workshop-e.

o Ndértimii marrédhénieve me organet relevante akademike. Ndoshta té bindet
departamenti ekonomik i universitetit qé té mbajé ndonjé ngjarje mbi rregullimi ku
rregullatorét e ndryshém mund té shpjegojné rolin e tyre.

5(f) Anétarét e KKK-ve

Edhepse kéta anétaré jané caktuar nga ZRRUM-i, kontakti me ta duket té jeté shumé i kufizuar.
Ata jané palé té réndésishme dhe duhet té jené si té tillé.

Trajnimi i konsiderueshém pér té kuptuar rregullativén ekonomike gé e zbaton ZRRUM duhet
té ofrohet kryesuesit si dhe pér trajtimin e ¢éshtjeve dhe ankesave té konsumatoréve. Njé prej
aktiviteteve né kété plan éshté workshopi | mbajtur mbi Shérbimet ndaj Konsumatoréve né
Korrik 2008.

6. PUBLIKIMET/BROSHURAT

Publikimet e ZRRUM-it duhet gjithmoné té jené né té gjitha gjuhét zyrtare.
Aktualisht, ZRRUM i ka dy publikime:

(a) Broshura e pérgjithshme pér konsumatorét e shkruar né gjuhén shqipe, serbe dhe angleze.
Kjo brochure kombinon sgarimet e shkurta té rregullimit me té drejtat e konsumatorit dhe nuk
éshté pérpjekje e dobét.

Veprimet Specifike:

o Ri-pérpilimi i broshurés (e bashkangjitur né Shtojcén A) e cila ofron pak mé shumé
informacione lidhur me rolin e rregullatorit.

o Pasi té pérdoren procedurat, duhet té prodhohet njé broshuré qé ka té béjé kryesisht me
ményrén si té béhet ankesa dhe mé shumé informacione lidhur me KKK-né.




o Té gjitha broshurat duhet té gjenden né web-fage.
o Nxjerrja e fakteve mbi shumé aspekte té rregullimit — té cilat do té vendosen né web-fage.

(b) Gjithashtu ekziston Raporti Vjetor i Performancés mbi performancén e kompanive pér vitin
2006. Ky éshté njé dokument i shkélgyeshém. Megjithaté nuk éshté i shkruar pér
konsumatorét e zakonshém. Sidoqofté pérmbaijtja e tij lidhet me konsumatorét.

Veprimet Specifike:

o Publikimi i Raportit Vjetor té Performancés té kompanive duhet té béhet pérmes njoftimit
pér shtyp/konferencén pér shtyp.

o Raporti Vjetor i Performancés duhet té jeté né webfaqge.

o Rregullatori duhet té publikojé planet dhe prioritetet e tij té punés — né ueb-fage.
Mundésisht pércjellur me konferencé pér shtyp.

7. WEB-FAQJA

Gjithnjé e mé shumé web-faget jané duke i zévendésuar prodhimet e publikimit. Web-fagja e
ZRRUM-it do té jeté njé kanal shumé | réndésishém i komunikimit.

Disa broshura duhet ende té prodhohen me shumicé pér t'u shpérndaré né pikat publike por
shumica e informacioneve lidhur me rregullimin dhe ZRRUM-in duhet té jené né web-fage.

Web-fagja duhet té jeté informative dhe e lehté pér pérdorim. Eshté me réndési qé aty té jené
pikat e garta té kontakteve pér informacionet e métutjeshme.

Edhe mé me réndési éshté qé ZRRUM-i té zhvillojé sistem efektiv me ané té cilit informacionet

do té barten shpejt né webfage. Webfagja duhet té ofrojé informacione né dité kur jané
Iéshuar ato.

8. IMAZHI | ZRRUM-it

Nése ZRRUM-i don té inkurajojé mentalitetin e fokusuar tek konsumatorét pér ofruesit e
shérbimeve té ujit dhe mbeturinave, atéheré ai duhet vet té demonstrojé vet njé praktiké té
mire né kété drejtim.

Hyrja/recepcioni né ZRRUM duhet té pérmirésohet né ményré té dukshme. Aty duhet té jeté e
vendosur:

o Né ményré té garté shenja e ZRRUM-it prapa sigurimit — né té gjitha gjuhé zyrtare.
o Broshurat né té gjtha gjuhét



9. KOMISIONET KESHILLUESE TE KONSUMATOREVE (KKK)

KKK kané rolin e dyfishté. Ata késhillojné dhe pérfagésojné konsumatorét. Ata gjithashtu kané
pér detyré té shqyrtojné dhe zgjidhin ankesat. Tashmé éshté pérmendur nevoja gé té
sigurohen té gjithé anétarét se kané kuptuar rregullimin edhe rolin e tyre né até proces.

Aktualisht Komisionet kané profil shumé té ulét. Duhet té shfrytézohen aktivitetet vijuese pér
ngritjen e profilit té tyre:

o

Roli i KKK-sé mund té pérmendet né anén e prapme té faturave dhe té tregohet se si mund
té kontaktohen ata nga konsumatorét.

Né Letrén e vendimit qé dérgohet konsumatorit i cili ka parashtruar ankesén nga ana e
ofruesve té shérbimeve pérmendet e drejta pér tu ankuar tek KKK por nuk ofron kurfaré
detaje té kontaktit.

Vendosja e posterave né zyret pér pagesa dhe né zyret kryesore té kompanisé pér té
njoftuar konsumatorét pér ekzistencén dhe rolin e KKK-sé. Posterat gjithashtu duhet té
vendosen né librarité dhe postat.

Sigurimi i broshurave mbi até se si KKK mund té ndihmojé konsumatorét me ankesat e tyre
si dhe procedurat e pérfshira. (Shtojca C)

Takimet tjera té KKK-sé mund té mbahen né publik.

Pér té gjitha takimet e KKK-sé duhet té béhet njoftimi né mediat lokale né ményré gé té
gjithé té marrin pjesé pérfshiré gazetarét. Cilatdo njoftime duhet té pérfshijné kérkesat e
minoriteteve (dhe pér organizimin e takimeve)

Pérfagésuesi i kompanisé sé ujit duhet gjithmoné té jeté prezent né takimet gé njoftohet
me problemet dhe ¢éshtjet e komisionit.

Komisionet duhet té konsiderojné Iéshimin e njoftimit pér shtyp pas takimin né rast se jané
ngritur ¢éshtjet e shérbimit/kualitetit té dobét me ofruesin e shérbimeve. Kjo do té
vértetojé qé komisionet jané duke i pérmbushur rolet e tyre si pérfagésuesé té
konsumatoréve. Njoftimi i tillé pér shtyp gjithashtu do té shérbejé pér té njoftuar pér
ekzistencén e komisioneve.

Nése KKK don ta ngris profilin e vet, éshté me réndési qé konsumatorét té€ mund t'i
kontaktojné ata brenda oréve té zakonshme té punés.

Raporti Vjetor mbi performancén e kompanisé jep emrat dhe vendet kontaktuese té
anétaréve té Komisionit por uné mendoj nése KKK béhet e njohur dhe njerézit fillojné té
ankohen mé shumé atéheré vendosja e numrave personal do té ishte e padrejté pér
vullnetarét e papaguar.Késhtu gé mé me réndési té ekzistojé njé piké gendrore pér
pyetjet/késhillat d.m.th. pika kontaktuese tashmé gjendet né zyret e ZRRUM-it.

Kutité e KKK-sé né zyret e kompanisé sé ujit jané pragmatike dhe zgjidhja mé e miré éshté
gé ato té zbrazen rregullisht dhe cilado korrespondencé/ankesat té pércillen tek Syla. Né
kompaniné e ujit ‘Prishtina’ nuk pérdoren kutité pér ankesa.
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ANEKSI A: Broshura e Pérgjithshme pér Konsumatoré

- Fagel

MBROIJTJA E INTERESAVE TE KONSUMATOREVE
Cka éshté ZRRUM?

ZRRUM-i éshté organ i pavarur, i themeluar nga Kuvendi i Kosovés pér té rregulluar shérbimet
e ujit dhe ujérave té zeza qé ofrohen nga kompanité publike. ZRRUM-i financohet pérmes
taksave té paguara nga kéto kompani.

Pse kemi nevaojé pér rregullim?

Konsumatorét nuk mund té zgjedhin ofruesin e tyre té shérbimeve té ujit dhe ujérave té zeza.
Kéto jané shérbime monopole. Né mungesé té konkurrencés, ZRRUM mbron interesat e juaj
pér té siguruar gé juve ju ofrohen standardet e pranueshme té shérbimit me ¢mim té
volitshém. Rregullimi ka géllim té sigurojé shérbime té géndrueshme, té kualitetit té miré dhe
efektive pér gjithé konsumatorét, gé jané té géndrueshme pér njé periudhé mé afatgjate.

- Faqge?2

Cka bén ZRRUM-i?

e |é&shon licenca operative pér kompanité publike té ujit.

e Siguron gé té gjithé kompanité e ujit kané Kartén e Konsumatoréve dhe qé baza mbi té
cilén ofrohen shérbimet éshté pércaktuar garté né kontratén né mes té konsumatorit
dhe ofruesit e shérbimeve.

e Siguron gé informacionet jané dhéné gé ju té njoftoheni me té drejtat dhe obligimet e
juaja.

e Themelon Komisionet regjionale Késhilluese té€ Konsumatoréve gé ju ndihmojné né
zgjidhjen e ankesave té juaja lidhur me shérbimin e ujit, né rast se ofruesi juaj nuk
trajtuar ankesén e juaj né ményré té duhur.

e Dégjon opinionet e konsumatoréve té ujit

e Pércakton tarifa qé i mundésojné kompanive té financojné aktivitetet e tyre dhe té
pérmirésojné shérbimet por qé jané té drejta ndaj konsumatoréve

e Siguron gé shérbimet plotésojné standardet e pranueshme.

e Monitoron dhe publikon raportin vjetor mbi performancén e kompanive. Né rast
performanca éshté e dobét, ZRRUM-i ndérmerr hapa pér té siguruar pérmirésime.

- Fage3

Cka pérfitojné konsumatorét nga Karta e Konsumatoréve?

11



Cdo ndérmarrje publike qé ofron shérbime té ujit dhe ujérave té zeza duhet t’ju sigurojé me
kopje té Kartés sé Konsumatoréve sipas kérkesés. Ju mund té kérkoni Kartén e Konsumatoréve
né gjuhén zyrtare té preferuar nga ju.

Karta e Konsumatoréve éshté dokument mbi té drejtat dhe obligimet e ofruesit e shérbimeve
dhe té konsumatoréve.

Ajo pérfshiné:

e Té drejtat tuaja pér shérbimet e ujit

* Nevoja pér lidhje té kontratés

e Sidoléshohen faturat dhe obligimi juaj gé t’i paguani
e Sibéhet parashtrimiiankesés

e Cilat informacione merren nga ju si konsumator

E drejta pér qasje né shérbime

Ju keni té drejté té pranoni shérbime té ujit dhe ujérave té zeza aty ku ka kushte financiare dhe
teknike dhe né bazé jodiskriminuese. Aty ku jané ofruar shérbimet, ato duhet té jené né
pérputhje me standardet minimale té kualitetit, sigurisé dhe besueshmérisé. Eshté puné
ZRRUM-it té monitorojé kéto standarde.

Nése ju nuk paguani faturén me kohé, shérbimet e juaja té ujit dhe ujérave té zeza mund té
shkycen.

- Fage4
Obligimi pér té lidhur kontraté

Nga ju dhe kompania e juaj e ujit kérkohet té lidhin kontraté e cila pércakton kushtet pér
ofrimin e shérbimeve. Kushtet duhet té jené né pérputhshméri me kérkesat e Kartés sé
Konsumatoréve dhe té aprovohen nga ZRRUM-i. Kontrata duhet té sigurohet né gjuhén zyrtare
té preferuar té konsumatorit.

Léshimi dhe pagesa e faturave
Ju keni obligim té paguani faturat e juaja té ujit.

Kompania juaj e ujit do t’ju dérgojé faturén té bazuar ose né konsumin e matur té ujit ose
bazuar né ngarkimin paushall nése nuk keni ujématésa. Kjo gjithashtu pérfshiné tarifén fikse
dhe tarifén pér ujérat e zeza. Ju duhet ta pranoni faturén sé paku njé heré né dy muaj, por
preferohet ¢do muaj, né gjuhén e juaj preferuar zyrtare. Né faturé té juaj duhet té pérfshihen
té dhénat se si mund ta paguani faturén e juaj dhe deri kur duhet té béhet pagesa. Ajo duhet
té tregojé pér pagesat gé i keni kryer nga faturat e fundit dhe sa éshté borxhi. Cilatdo faturé qé
éshté jo e sakté duhet té pérmirésohet dhe si rezultat e késaj ju mund té pranoni debiné ose
krediné né llogariné e juaj.

Nése nuk mund té paguani ¢cka keni borxh deri né datén e caktuar, ju do té pérkujtoheni nga
kompania lidhur me dénimin por mospagesé.Kjo mund té pérfshijé taksén shtesé té dénimit
dhe né rast té mospagesés sé faturave pér shérbimet e ujit dhe ujérave té zeza, shkygjen e
kétyre shérbimeve.
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- Fage5
Informacionet lidhur me ju

Me géllim gé t’ju ofrojé shérbime dhe komunikojé me ju, ofruesi i shérbimeve ka té drejté té
grumbulloj dhe mbajé informacionet e juaja personale. Kéto informacione jané konfidenciale
dhe nuk mund t'i tregohen palés sé treté ose té pérdoren nga kompania pér géllime té
paautorizuara.

Nga ju nuk kérkohet té parashtroni kurrfaré informacione gé kané té béjné me pérkatésiné
etnike, gjininé, religjionin ose pérkatésiné politike. Ju keni té drejté té kontrolloni
informacionet lidhur me juve dhe ju mund té kérkoni gé informatat e gabuara té korrigjohen.

Ankesat e konsumatoréve

Ju keni té drejté té ankoheni pér ofruesin e juaj e shérbimeve nése mendoni gé ai nuk ka
vepruar né pérputhje me kushtet e kontratés, Kartén e Konsumatoréve ose rregullat e |éshuara
nga ZRRUM-i. Kompania duhet té pérgjigjet ndaj ankesés né ményré té drejté dhe me kohé.

Nése nuk jeni té kénaqur me ményrén se si ofruesi i juaj e ka trajtuar ankesén, ju mund té
kérkoni nga Komisioni lokal Késhillues i Konsumatoréve té shqyrtojé ¢éshtjen pér ju. Kompania
juaj e ujit duhet t’ju tregoj si ta kontaktoni Komisionin e juaj lokal ose zyret e ZRRUM-it né
Prishtiné adresén mé poshté.

- Fage6

Kontaktimi i ZRRUM-it

Ne déshirojmé t'i dijmé piképamjet e juaja lidhur me shérbimet e ujit dhe mbeturinat. Ju mund
té na kontaktoni, mé miré do té ishte me shkrim, né adresén e ZRRUM-it:

Rr. Ferat Dragaj 68, Prishtiné. Ju gjithashtu mund té dérgoni e-mail ZRRUM-it né adresén:
syle.syla@wwro-ks.org.

Numri yné i telefonit pér shérbimet e konsumatoréve éshté: (038)249 165 113. Orari i punés
toné éshté prej 08:00 deri 17:00, nga e Héna deri té Premtén.

Ne gjithashtu kemi ueb-fagen toné e cila ofron mé shumé informacione lidhur me ZRRUM-in
dhe punén e tij. Adresa e tij éshté: www.wwro-ks.org
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SHTOJCA B: FAKTE PER ZRRUM

Cka éshté ZRRUM?

ZRRUM-i éshté organ i pavarur, i themeluar né pérputhje me Rregulloren e UNMIK-ut né vitin
2004, gé éshté pérgjegjés pér rregullimin e ofrimit té shérbimeve té ujit dhe ujérave té zeza
(kanalizimit), grumbullimin e mbeturinave dhe deponimin e mbeturinave nga ofruesité publik
té shérbimeve. Kéto shérbime duhet té jené té géndrueshme, té sigurta dhe té pérballueshme
pér konsumatorét.

Qéllimi primar i ZRRUM-it éshté té sigurojé g€, shérbimet té cilat kané karakter monopoli, iu
ofrohen konsumatoréve né nivel té standardeve té pranueshme té shérbimit me ¢mim té
favorshém dhe gé té drejtat dhe obligimet e konsumatoréve dhe té ofruesve té shérbimeve
jané té qarta dhe té zbatueshme.

Cka bén ZRRUM?

e |éshon, pértérin dhe revokon licencén operative pér té gjithé ofruesité publik té
shérbimeve té ujit dhe mbeturinave

e Pércakton tarifat me té cilat kéta ofrues i ngarkojné konsumatorét pér shérbimet e tyre

e Siguron qé shérbimet gé iu ofrohen konsumatoréve jané né pérputhje me standardet e
pranueshme

®  Monitoron dhe raporton publikisht pér performancén e ofruesve té shérbimeve.

e Themelon dhe pérkrahé Komisionet Késhilluese té Konsumatoréve té cilét paragesin
piképamjet e konsumatoréve dhe ndihmojné né zgjidhjen e ankesave té tyre lidhur me
shérbimet e ujit dhe mbeturinave.

Vendosja e tarifave pér shérbimet e ujit dhe mbeturinave

Cdo vit, ZRRUM shqyrton aplikacionet e dorézuara nga kompanité lidhur me ndryshimet né
tarifat e tyre. Gjaté procesit té vendosjes sé tarifave té reja, Rregullatori duhet té sigurohet se
kompania mund ti financojé aktivitetet e veta, pérfshiré mirémbajtjen e aseteve (si¢ jané
tubacionet dhe rezervuaret) dhe zévendésimin e aseteve té vjetra. Kjo duhet té balansohet me
nevojén gé konsumatorét té paguajné tarifa té pranueshme pér ta. ZRRUM pret gé kompanité
té béhen sa mé efektive dhe nuk do té lejojé qé ¢mimet té rriten vetém me géllim gé té ruhet
géndrueshméria financiare e ofruesit té shérbimeve.

Monitorimi i performancés dhe standardet e shérbimit

Raporti Vjetor i ZRRUM-it tregon se si i kané zbatuar detyrat e veta secila kompani gjaté vitit
kundrejt kritereve té ndryshme. Kjo mundéson gé konsumatorét dhe palét e tjera té njoftohen
me até se si kompania i zbaton detyrat e veta vit pas vit dhe si performanca e furnizuesve té
tyre krahasohet me ofruesité e ngjajshém té shérbimeve.

Né rast se performanca tregohet e dobét atéheré ZRRUM do té shqyrtojé arsyet e kétij
déshtimi dhe do té punojé me kompanité me géllim té pérmirésimit. Vecanérisht duhet té
theksohet dhe té mirret parasysh zvogélimi i sasisé sé ujit té humbur pérmes
rrjedhjeve/prishjeve dhe pérmes kygjeve ilegale dhe leximet jo té drejta té ujématésve.
Prioritet i pérbashkét i kompanive dhe konsumatoréve éshté pérmirésimi i inkasimit té
hyrave/pagesat e faturave. Performanca né kéto dy fusha (inkasimin dhe humbjet e ujit) éshté
e papranueshme dhe kércénon géndrueshmériné financiare té ofruesve té shérbimeve.
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Ofrimi i ndihmés pér konsumatorét

Té gjitha kompanité kané pérgatitur “Kartén e Konsumatoréve”. Kjo éshté njé pasqyré e
pérgjithshme e té drejtave dhe obligimeve té kompanive dhe konsumatoréve ndaj njéri tjetrit.
Kartat e Konsumatoréve jané pérgatitur né pajtim me rregullat e Iéshuara nga ZRRUM-i. Ato
mund té shikohen nga konsumatorét dhe ata nuk kané nevojé té paguajné pér to.

Kartat e Konsumatoréve pérfshijné:

e Kérkesén pér lidhje té kontratés né mes té konsumatorit dhe furnizuesit

e Té drejtén dhe obligimin e ofruesve té shérbimeve pér krijimin e njé regjistri té
konsumatoréve té tyre

e Shérbimet qé do tu ofrohen konsumatoréve dhe standardet e shérbimit gé duhet té priten

e Kérkesén gé konsumatorét té paguajné faturat e tyre, ményrén si duhet té pérgatiten
faturat dhe metodat e pagesés

e Sanksionet pér mospagesén e faturave

e Sité béhet ankesa.

ZRRUM-i ka themeluar Komisione Késhilluese té Konsumatoréve né secilin prej shtaté
regjioneve pér té ndihmuar konsumatorét. Nése konsumatori parashtron ankesé lidhur me
shérbimin e ofruar ose lidhur me faturén me té cilén nuk ka gené i kénaqur, atéheré ai mund
t'i drejtojé kéto ankesa Komisionit Késhillues té Konsumatoréve i cili do té shqyrtojé ato.
Komisionet, gjithashtu mund té kené rolin pér tu konsultuar me konsumatorét mbi ¢éshtjet
relevante dhe té informojé ZRRUM-in lidhur me piképamjet e konsumatoréve.

Prioritetet e ZRRUM-it pér vitin 2008

Ligjore

e Transferimi i pérgjegjésisé sé ZRRUM-it tek Kuvendi i Kosovés. Draft-ligji i ri
ZRRUM-it do té krijojé njé kornizé mé té fugishme ligjore pér rregullim.

® largimi i sektorit té& grumbullimit té mbeturinave té ngurta nga mandati rregullator
té ZRRUM-it, duke mundésuar kétij sektori té jeté i hapur né konkurrencé té
tregut.

e Themelimi i Bordit si organ drejtues i ZRRUM-it (aktualisht éshté propozuar né
draft-ligjin e ri).

Pérmirésimi i performancés financiare dhe té shérbimit té kompanive té ujésjellésit

e Implementimi i politikés sé re mbi pércaktimin e tarifave do té kérkojé nga
kompanité té pérgatisin planet e biznesit dhe té vendosin caget pér
géndrueshmériné afatgjate pér sektorin

® Vendosja dhe zbatimi i cageve té performancés pér performancén financiare,
teknike dhe té konsumatoréve

e Zhvillimi i vazhdueshém i regjimit té raportimit mbi performancén, pérdorimit té
metodés benchmarking dhe publikimit té raporteve mbi performancén.

Pérmirésimi i politikave té shérbimeve ndaj konsumatoréve
e Zhvillimiirolit té Komisioneve Késhilluese té Konsumatoréve
e Aplikimi i Kartés sé Konsumatoréve me pérmirésimet, né bashképunim me
ofruesité té shérbimeve dhe konsumatoréve
e  Pé&rmirésimii procedurave lidhur me ankesat

Ngritja e profilit publik té ZRRUM-it
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® PRritja e vetédijésimit pér punén e ZRRUM-it pérmes mediave dhe marrédhénieve
té rregulluara né mes té paléve

Pér mé shumé informata lidhur me punén e ZRRUM-it, ju lutem vizioni ueb-fagen toné:
www.wwro-ks.org

Na kontaktoni né:
Adresa: Ferat Dragaj 68, Prishtiné
Telefoni: (038) 249 165
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SHTOJCA C: Brodhura e Ankesave

Si MUND TE JU NDIHMOJME NE RAST SE KENI ANKESE

- Fagel

Fotografi me ujin gé rrjedh ose dikush duke piré ujé

- Faqge?2
Kush jemi ne?

ZRRUM-i éshté organ i pavarur i cili éshté pérgjegjés pér té siguruar qé kompanité publike té
ujit dhe ujérave té zeza ofrojné konsumatoréve té tyre, shérbimet kualitative, efikase dhe me
¢mim té volitshém. Ne jemi organ i pavarur, i themeluar me ligj.

Ne kemi themeluar shtaté Komisione regjionale Késhilluese té Konsumatoréve (KKK) té cilét
kané pér detyré té shqyrtojné dhe zgjidhin ankesat e konsumatoréve kundér ofruesve té
licencuar té shérbimit. Secili regjion i ofruesve té shérbimeve té ujit dhe ujérave té zeza ka ka
njé KKK.

Cka bén KKK?

KKK pérfagésojné interesat e konsumatoréve té ujit dhe ujérave té zeza. Njé nga pérgjegjésité
e tyre kryesore éshté té ndihmojé konsumatorét, ankesa e té ciléve nuk éshté mundur té
zgjidhet nga ofruesit e tyre té shérbimeve.

Shérbimit i tyre éshté falas. KKK-té takohen njé heré né muaj.
Gjaté trajtimit té ankesave individuale té konsumatoréve, KKK synon té:

e Ofrojé shérbime pér trajtimin e ankesés me procedurat e thjeshta dhe pérgjegjésité.

e Zgjidhé ankesat shpejt dhe né ményré té drejté dhe té arsyeshme

* Informojé konsumatorét lidhur me progresin e zgjidhjes sé ankesave té tyre dhe jap arsyet
e plota lidhur me ¢farédo vendime.

e  Tregon konsumatoréve ¢faré masa té ndérmarrin nése nuk jané té kénaqur me ményrén si
e ka trajtuar KKK-a ankesén.

e Sigurojé gé konsumatorét té informohen pér té drejtat e tyre dhe pérgjegjésité e ofruesve
té shérbimeve té ujit dhe ujérave té zeza lidhur me ankesén e tyre.

e Sjparashtrohet ankesa

Nése keni ankesé lidhur me ofruesin e juaj té shérbimeve, ju duhet té béni né vijim:
Sé pari flisni ose i shkruani furnizuesit juaj me géllim gé ata ta kené mundésiné té shqyrtojné

problemin

Nga té gjitha kompanité e licencuara kérkohet té kané procedurén e shkruar pér ankesa. Ju
mund té kérkoni nga furnizuesi juaj té shikoj procedurén.

17



Nése edhe pas rishikimit té procedurés pér ankesa nga furnizuesi juaj nuk jeni té kénaqur, ju
mund té kérkoni nga KKK té shqyrtojné ankesén e juaj. Shérbimi i tyre éshté falas.

Kontaktimi me ne

Ju mund té kontaktoni ZRRUM-in pér t’u ankuar né ményrat né vijim:

Ne do té komunikojmé me ju né gjuhén té cilén ju preferoni:

® Me ané té postés ose email-it. Mé sé miri éshté parashtroni ankesén e juaj me shkrim se
né kété ményré sigurohet shénimi i garté me fjalét e juaja mbi até se pse jeni té pakénaqur
dhe c¢ka doni ne té b&jmeé pér ju. Nése éshté e mundur, ju lutem na dérgoni kopjet e
korrespondencés sé méparshme gé keni pasur me furnizuesin e juaj té ujit. Kjo do té na

ndihmojé té kuptojmé ankesén e juaj. Nése ju duket e véshtiré té na shkruani atéheré na
telefononi.

® Me ané té vendosjes sé ankesés sé juaj né kutiné e KKK qé gjendet né zyret e ofruesit té
juaj té shérbimeve.

e Me ané té telefonit. Ju mund té na kontaktoni me telefon gjaté orarit toné té punés
(08:00-17:00, nga e Héna deri té Martén). Nése nuk mund té na merrni me telefon atéheré
mund ta leni porosiné. Dikush nga stafi do t’ju thérras sa mé shpejté gé éshté e mundur.

e Personalisht. Nése doni té vizitoni zyret tona, ju lutem sé pari na shkruani ose telefononi
pér té caktuar takimin.

e Pérmes palés sé treté. Neve na duhet pélgimi juaj me shkrim para se té€ merremi me
pérfagésuesit e juaj.

Si e trajtojmé ankesén e juaj

Ne mund té referojmé ankesén prapé tek ofruesi juaj né rast se nuk ia keni dhéné mundésiné
gé ta zgjidhin ata.

Nése e pércjellim ankesén kompanisé:

® Ne do té regjistrojmé ankesén e juaj dhe té kérkojmé nga kompania té zgjidhé problemin
direkt me ju.

e Ne do t’ju njoftojmé lidhur me se ¢ka kemi béré me ankesén e juaj,brenda pesé ditéve té
punés nga pranimi i ankesés Ne normalisht do t’ju dérgojmé juve dhe kompanisé kopjet e
téré korrespondencés.

e Ju duhet té merrni pérgjigjen nga ofruesi i juaj i shérbimeve, zakonisht brenda 10 ditéve té
punés pasi gé té referojmé ¢éshtjen tek ata.

® Nése ju e drejtoni ankesén te ofruesi juaj i shérbimeve, ata kané dhjeté dité té punés pér
t'u pérgjigjur né letrén juaj nga data e pranimit té ankesés.

Nése jeni ende té pakénaqur edhe pas procedurave té kompanisé pér ankesa, ju lutem na
kontaktoni dhe ne do t’ju késhillojmé se cilat hapat e métejmé t'i ndérmerrni.
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Cka ndodh nése nuk zgjidhet ankesa sipas procedurés sé ankesave?

Nése nuk éshté arritur asgjé me ané té procedurés, ne ose do t’ia fillojmé me shqyrtimin ose
do té pérgjigiemi drejtpérsédrejti duke treguar arsyet nése shqgyrtimi nuk éshté i
pérshtatshém.

Ne mund té kérkojmé nga ju mé shumé informacione dhe nga kompania té na ndihmojé né
kompletimin e procesit té shqyrtimit. Nése ne shqyrtojmé ankesén e juaj, ne do t'ju
informojmé vazhdimisht pér procesin.

Normalisht ne do t’ju dérgojmé juve dhe kompanisé kopjet e gjithé korrespondencés.
Nése ju nuk jeni té kénaqur me shérbimin

Nése ju nuk jeni té kénaqur me ményrén se si e ka trajtuar KKK ankesén e juaj, ju lutem té na
tregoni né ményré qé ne té kemi mundésiné ta shqyrtojmé métej.

Ne funksionojmé sipas procedurave té brendshme pér ankesa dhe do té kérkojmé nga stafi té
shikoj se si éshté trajtuar ankesa e juaj.

Ankesat té cilat nuk mund t’i zgjidhim ne

Ne nuk mund té trajtojmé ankesat lidhur me:

e Kualitetin e lumenjve dhe ligejve.

e (éshtjet gé kané té béjné me ligjin ose deklaratat pér démtimet. Ju duhet té merrni
késhilla ligjore lidhur me kéto ¢éshtje.

e Shérbimet gé nuk lidhen me furnizim té ujit ose shérbimet e ujérave té zeza nga furnizuesit
e licencuar.

Ne nuk do té shqyrtojmé asnjé ankesé té cilén e konsiderojmé si té pavlefshme.

Nése na kontaktoni dhe parashtroni ankesén té cilén nuk mund ta zgjidhni, ne gjithmoné do té
pérpigemi t'iu ndihmojmé né adresimin e ankesés sé juaj né organizatén e duhur ose duke ju
treguar se kush mund t’ju ndihmojé.

Kontaktimi i ZRRUM-it

Ne déshirojmé t'i dijmé piképamjet e juaja lidhur me shérbimet e ujit dhe mbeturinat. Ju mund
té na kontaktoni, mé miré do té ishte me shkrim, né adresén e ZRRUM-it: rr. Ferat Dragaj 68,
Prishtiné. Ju gjithashtu mund té dérgoni email ZRRUM-it né adresén: syle.syla@wwro-ks.org.

Numri yné i telefonit pér shérbimet e konsumatoréve éshté: (038)249 165 113. Orari i punés
éshté prej 08:00 deri 17:00, nga e Héna deri té Premtén.

Ne gjithashtu kemi web-fagen toné www.wwro-ks.org
e cila ofron mé shumé informacione lidhur me ZRRUM-in dhe punén e tij

Data
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