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DEO | : OPSTE ODREDBE
Clan 1 : Ovlas¢enje za izdavanje ovog Pravilnika
Regulator izdaje ovaj Pravilnik prema ovlaséenju datim sa Uredbom UNMIK-a
2004/49, o aktivnostima Pruzaoci Usluga vode, kanalizacije i otpada na Kosovu, dopunjen

sa Zakonom Br. 03/L-086 , datuma 15. juna 2008 , i odobren od Skupstine Kosova.

Clan 2 : Obim

Regulator osnivat ¢e Savetodavnu Komisiju PotroSsaca u saradnji sa predmetnim

Skupstinama Opstina i Pruzaocima Usluga.
Clan 3 : Svrha

Svrha izdavanja ovog Pravilnika jeste definisanje formacija, duznosti, sastava, imenovanja

i procedura Savetodavne Komisije Potrosaca.

Clan_4: Definicije

Reci i izrazi upotrebljeni u ovom Pravilniku sadrzi ce sledeca znacenja:

Zalba podrazumeva pismenu ili usmenu izjavu dato od bilo koje lice protiv bilo kojeg
pruzalaca usluga, i dostavljen kod pruzalaca usluga na osnovu opravdanih razloga za
nezadovoljstvo, ili zato Sto nije zadovoljan sa uslugama pruzalaca usluga, koja su
predvidena ovim pravilnikom ili drugim pravilnikom izdat od strane regulatora u tom
pogledu ;

Radni dan podrazumeva bilo koji dan osim subote, nedelje, ili bilo kojeg drugog dana koji
je javni praznik na Kosovu;

Faktura podrazumeva zvanic¢ni dokument ( finansijski ) u pisanoj formi za placenje usluga
vode i otpada , kojim se utvrduje iznos koji bi trebalo platiti , period kada su ponudene
usluge i druge relevantne informacije koja se izdaje potroSacu od strane pruzalaca
usluga vode i otpada na Kosovu, u skladu sa zakonom za koris¢enje sluzbenih jezika na

Kosovu;

Povelja Potrosaca podrazumeva pisani dokument, koji je pripremljen od pruzalaca
usluga vode i otpada, gde se opisuju prava i obaveze pruzalaca usluga i njihovih
potrosaca u medusoban nacin.

Potrosac podrazumeva svako lice koji je potpisao ugovor o uslugama
sa pruzaocima usluga, ili kojim su pruzene usluge, ili je podneo zahtev za usluge kod

pruzalaca usluga.



Kategorija potrosaca podrazumeva kategoriju potrosaca, i ova kategorija je definisa na
sledeci nacin :

i. Domaéi potroSa¢ podrazumeva potrosaca, koji je klasifikovan od
pruzalaca  usluga, odnosno kao osoba koja koristi usluge na
njegov/njen boravak ili domadinstvo;

ii. Komercijalno-industrijski potrosa¢ podrazumeva svako lice , pravno
lice ili poslovno drustvo klasifikovano od pruZzalaca usluga kao
potrosac za ili u vezi sa vrSenjem svoje industrijske ili komercijalne
aktivnosti bilo koje vrste;

iii.  Institucionalni potrosac podrazumeva svako pravno lice klasifikovan
od pruzalaca usluga kao drzavni organ, lokalne vlasti, medunarodne
organizacije ili institucije koja obavlja delatnosti od opsteg javnog
interesa,i koji nije registrovan kao poslovna ogranizacija u skladu sa
Zakonom za komercialno drustvo;

Savetodavna Komisija Potrosaca podrazumeva komisiju, koja je osnovana od strane
Regualtora u saradnju sa odgovaraju¢om Skupstinom Opstine i relevantnim Pruzaocima

Usluga vode i otpada radi vodenja testova za usluge vode i otpada;

Ugovor o uslugama podrazumeva standardni ugovor, koji mora biti sklopljen izmedu
pruzalaca usluga i potrosaca, i koji reguliSe pruzanje usluga , prava i obaveze ugovornih
stranaka;

Opstina podrazumeva bilo koju od jedinica lokalne samouprave na Kosovu, koja se
zasniva i funkcioniSe na osnovu trenutnoga zakona na Kosovu;

Zakon podrazumeva Zakon br . 03/L-086 o izmenama i dopunama Uredbe

UNMIK-a 2004/49, o aktivnostima usluge vode, kanalizacije i otpada;

Pruzalac usluga podrazumeva pruZalaca usluga vode, ili pruzalaca za prikpupljanje
otpada, koji je licensiran od strane Regulatora, i koji se zajedno nazivaju“ ,PruZaoci
Usluga”

Pruzalac Usluga Vode podrazumeva lice koje je licensirano od strane Regulatora, i koji
pruza usluge vode i kanalizacije;

Pruzalac Usluga za prikupljanje otpada podrazumeva bilo koje lice, koje je licencirano

od strane Regulatora, i koji obezbeduje usluge za sakupljanje i transportiranje otpada ;

Lice podrazumeva pojedinacni, pravni ili javni subjekat,ukljuujuc¢i korporaciju,
partnerstvo, trust, neudruzenu organizaciju, vladu, agenciju ili podsektor;



Plan konsolidacije podrazumeva restrukturiranje pruzalaca Usluga ili sektora usluga
vode i otpada, koji je promenjen s vremena na vreme u skladu sa politikama i trenutnom
zakonodavstvu;

Regulator znaci nadlezni organ za ekonomsko regulisanje pruzalaca usluga vode i
otpada. Takode se naziva " Regulatorni Ured za Vodu i Otpad (" RUVO "), ili njegovog
naslednika stvoren sa Uredbom UNMIK-a 2004/49, o aktivnostima pruzalaca usluga

vode, kanalizacije i otpada i dopunjen sa zakonom ;

Usluzni standardi podrazumevaju standarde usluga, koja se odnose na tu uslugu u skladu

sa zakonom i standardnim podzakonskim aktima;

Raspored socijalne pomo¢i podrazumeva program koji je pod upravom Ministarstva za
Rad i Socijalno Staranje na Kosovu, i koji utvrduje kriterijume i izdaje uverenja o
podobnosti siromasnih i socijalno ugroSenih osoba u skladu sa zakonom na snazi;

Usluga podrazumeva uslugu za prikupljanje otpada ili uslugu vode zajedno sa uslugom.

Usluga Kanalizacije podrazumeva prikuplanje, tretman, i odlaganje otpadnih voda,koji se
operiSu od PruZalaca Usluge vode;

Usluge vode i otpada podrazumevaju usluge vode, kanalizacije, i usluge za prikupljanje i
odlaganje ¢évrstih otpada od Pruzalaca Usluge;

Usluge Vode podrazumevaju usluge vode, kanalizacije koja se nude od Pruzalaca Usluge
vode;

Usluge za prikupljanje otpada podrazumeva prikupljanje ¢vrstog komunalnog otpada i
njihovo transportiranje na deponiju ;

Usluge vodovoda podrazumeva vadenje , prerada i distribucija vode za ljudsku potrosnju
i operisanje mreZe i objekata za tu svrhu ;

Isklju€enje podrazumeva isklju¢enje spoja izmedu objekata potrosaca

i distributivne mreZe za vodovodne usluge,koja omogucuje potrosacu prijem ovih usluga
od Pruzalaca Usluge vode ;

Iskljuciti , “Iskljuciti” i ““Isklju¢en” imat ¢e slicno znacenje ;

Podrucje usluga podrazumeva u vezi sa licensom usluga, Region ili OpsStinu, u okviru

kojeg Relevantni Pruzalac moZe da nudi svoje usluge ;



Clan 5: Pravila tumacdenja

U ovom Pravilniku :

a) Svaki termin i izraz upotrebljen u ovom Pravilniku, koji nisu posebno
definisani i koji mogu biti nejasni, sadrZi ¢e znacenje kao Sto su definisani
u pravnim aktima pomenuti u uvodu ovog pravilnika i / ili bilo kog drugog
vazeceg zakona na Kosovu;

b) Reference u ovom Pravilniku tumacit ¢e se u smislu svakog pravilnika,
koji je izdat, modifikovan, izmenjen, dopunjen, i / ili zamenjen od
strane Regulatora s vremena na vreme, u skladu sa ovlas¢enjima koji su
dati Regulatoru;

¢) Jednina podrazumeva mnoZzinu i obratno;

d) Reci u bilo kojem rodu koje su u upotrebi u predmetnoj Uredbi
podrazumevaju i druge rodove; i

e) Reference delova, poglavlja i odeljaka, osim ako nisu drugacije izricito
utvrdeno su reference delova, poglavlja i stavova ovog Pravilnika ;

DEO I1: OPSTI PRINCIPI

Clan 6 : Primenjivanje

Sve Savetodavne Komisije Potrosa¢a mora da budu imenovani u skladu sa odredbama
ovog pravila, ukljucujué¢i i amandmane koje Regulator moZze da vrsi s vremena na vreme.

Poglavlje 1 : Organiziranje , Imenovanje i Zadatke

Clan 7 : Organiziranje Savetodavne Komisije Potrosaca

7.1 Regulator u svakoj odredenoj zoni, uspostavit ¢e Savetodavnu Komisiju Potrosaca u
skladu sa planom konsolidacije Pruzalaca Usluga.

7.2 Svaka Opstina u okviru odredene zone usluga imat ¢e jednog predstavnika u
Savetodavnoj Komisiji Potrosaca.

7.3 Clanovi Savetodavne Komisije Potro$aca moraju da Zive i rade u okviru Opétine, iz
kojih su imenovani i bit ¢e potrosaci usluga vode i otpada, koja nude usluge u toj
Opstini.

1.4 Clanovi Savetodavne Komisije Potrosaca predstavljat ¢ée razlicite kategorije
potrosaca, i odrazavaju pol i etni¢ku bazu potroSaca u skladu sa vazeé¢im zakonom
na Kosovu.



7.5

8.1

8.2

8.3

Opstina, Pruzalac Usluga u saradnji sa Regulatorom obezbeduju
kancelariju sastanaka, potrebne opreme za rad ( kompjuter , kako bi se koristili

privremeno ), u cilju istraZivanja i razmatranja prituzbi u skladu sa ovim pravilom.

Clan 8: Podrika Regulatora, Savetodavne Komisije Potrosaca

Jedan ¢lan od stalnog personela Regulatora, trebalo bi da ucestvuje kao
posmatrac i kao pristalica Savetodavne Komisije Potrosaca.

Regulator u svom Web sajtu obezbedi ¢e prostor u cilju informisanja Savetodavne
Komisije Potrosaca, ukljuCuju¢i kontaktni brojevi telefona , email adrese,
metodologiju za upravljanje Zalbi, kao i mogucnost povezivanja sa sajtovima
Pruzalaca Usluga koja se bave zZalbama.

Regulator podrzat ¢e svaku aktivnost da promoviSe svest javnosti Savetodavne

Komisije PotroSaca, kao i pravo na Zalbu ( putem radija , TV oglasavanja ,
kampanja, plakata, itd ) .

Clan 9 : Podrska Pruzalaca Usluga Savetodavne Komisije Potro3aca

Pruzalac Usluga mora da obezbedi ;

a) Odgovornu osobu za prijem i azuriranje Zalbi potrosaca;

b) Kancelariju za Zalbe u svojim prostorijama;

c) Kontakt telefon 24:00 ¢asova;

d) Softver opreme sa posebnim modulima za zalbe;

e) Da se uspostavi obavesStenje o tome da kome treba da se obrati
potrosac;

f) E-mail adresu za Zalbe;

g) Svakom podnosilacu treba da se predloZi da nakon zavrSetka Zalbe da
priloZi ugovor o uslugama;

h) Prostor na sajtu za informaciju, o tome kako i gde treba da se zale i
kontakt adresa relevantnih ¢lanova Savetodavne Komisije Potrosaca;

i) Plakati u njegovim kancelarijama da se sazna vise o njihovim pravima za
Zalbu, i kako treba da se obrati jedna Zalba;

j)  Pruzalac Usluga mora da bude ube den da u njihovim fakturama su
predstavljene njihova prava za Zalbe, i gde mora da se obrati ta Zalba;



10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

111

11.2

11.3

Clan 10 : Obaveze Savetodavne Komisije Potrosaca

DuzZnosti Savetodavne Komisije PotroSaca su:

(a) Da savetuje i preporucuje Regulatoru o bilo kom znacajnom pitanju, u
vezi sa pruzanjem usluga, neisklju€ujuci i pitanja predvidena u ¢lanu 20.5
od ovog pravilnika.

(b) Da razmatra, bira Zalbe potrosaca, koja nisu pravilno tretirani u skladu
sa odredbama na snazi od PruZalaca Usluga;

(c) Donosi odluke u vezi sa pregledanim Zalbama; .

Kada se diskutuje i ispituje  jedno pitanje od strane Savetodavne Komisije
PotroSaca, on ¢e pozvati zainteresovane stranke za licno zastupljenost ili u pisanoj
formi , uklju€ujuci i grupe civilnog drustva , privredenih drustva, NVO i drugih
institucija.

Savetodavna Komisija PotroSa¢a moZe pozvati u sastancima clanove civilnog

drustva, predstavnici Vlade i Pruzaoci Usluga, ili njegovi odbori direktora.

Na zahtev Regulatora, Savetodavna Komisija Potrosaca ée sprovesti ankete i
ispitivanja javnog misljenja za standarde usluga, tarife, sposobnost i spremnost
potrosaca da plati usluge, kao | druga relevantna pitanja za ulogu Regulatora i
Pruzalaca Usluga.

Predsednik Savetodavne Komisije potrosaca treba da vrsi formalnu prezentaciju

pored Upravnog odbora u vezi sa Zalbama potrosaca dva puta godisnje, kao i
pred nadleznim Pruzaocima Usluga.

Clan 11: Imenovanje Savetodavne Komisije Potrosaca

Clanovi Savetodavne Komisije Potro$aca bit ¢e izabrani sa liste koja sadrii
najmanje dva kandidata predloZeni od strane SkupsStine OpStine u skladu sa
Zakonom o ravnopravnosti polova na Kosovu i Zakon protiv diskriminacije,
imenovan od strane Regulatora na osnovu verifikovanih referenca.

Rregulator ¢ée izabratl ¢lanove Savetodavne Komisije Potrosaca , koji ce
predstavljati svaku kategoriju potrosaca, i koji ne bi trebalo da budu imenovan

na osnovu bilo kog politi¢ckog kriterijuma.

Clanovi Upravnog Odbora , rukovodeci personel pruzaoci usluga, €lanovi njihove
najuze porodice, kao i rodaci ne mogu biti izabrani kao c¢lanovi Savetodavne
Komisije Potrosaca.



11.4 Clanovi Savetodavne Komisije Potrosaca ne mogu biti potrosaci, ukoliko nisu vrsili

11.5

12.1

12.2

12.3

124

13.1

13.2

13.3

placenje fakturaza pruZaoci usluga, odnosno za legalno  prikljucenje ili

zloupotrebe usluga

Clanovi Savetodavne Komisije Potro$aca bit ¢e imenovani na mandat od tri (3 )

godine, i koji ne mogu biti ponovo izabrani .

Clan 12 : Izbor i duZnosti Rukovodilaca Savetodavne Komisije Potrosaca

Medu njima, clanovi Savetodavne Komisije Potrosaca biraju Rukovodilaca

Savetodavne Komsije Potrosaca.

Rukovodilac Savetodavne Komisije Potrosaca imat ¢e mandat od 4- godine,

odnosno ne moze biti ponovo imenovan .

Rukovodilac u kordiniranju sa Regulatorom ili njegovim predstavnikom pripremit
¢e dnevni red sastanaka, pozvat ¢e ucesnike na sastanku , pripremit ¢e zapisnik
sastanka, i preduzimat ée druge neophodne aktivnosti za njihovo pravilno

funkcionisanje.

Rukovodilac bit ée bivsi Oficio ¢lan Upravnog Odbora Pruzaoci Usluga, u cilju da
predstavlja stavove potrosaca, ali takode ucestvuje u sastancima samo kada

dnevni red ukljucuje neko relevantno pitanje za potrosace, bez prava glasanja.

Clan 13 : Naknada za planove Savetodavne Komisije Potrosaca

iznos uplate za naknadu razumnih troskova zbog putovanja , hrane i drugih
aktivnosti za clanove Savetodavne Komisije PotroSaca bit ée odredeni sa

odlukom Regulatora.

Naknada razumnih troSkova za ¢lanove Savetodavne Komisije Potrosaca vrsi se sa
podnosSenjem odgovarajuce prijave za odredenu naknadu od strane Regulatora s

vremena na vreme.

Svi Clanovi Savetodavne Komisije Potrosaca bit ¢e nadoknadeni sa putnim
troskovima , odnosno sa privatnim automobilima za sluzbene svrhe u skladu sa
odlukom Regulatora , popunjavajuci izjavu troSkova, koji su odobreni od strane

Rukovodilaca Savetodavne Komisije Potrosaca.



134

13.5

13.6

14.1

14.2

14.3

14.4

14.5

Isplata naknade vrsi ¢e se posle zavrSetka mjesecnih aktivnosti.

Rukovodilac Savetodavne Komisije Potrosaca bit ¢e nadoknaden sa 30 % sa

iznosom od vrednosti nadoknade drugih ¢lanova , prema Clanu 12 .

Clanovi koji ne uéestvuju na sastancima Savetodavne Komisije Potro$a¢a nemaju

pravo na nadoknadu .

Clan 14 : Zamena ¢lanova Savetodavne Komisije Potrosaca

Svaki ¢lan Savetodavne Komisije PotroSaca treba da bude zamenjen kada :
a) Ne Zivi vise u Opstini u kojoj on / ona predstavlja;

b) Kada je zaposlen ili postaje ¢lan Upravnog odbora bilo kog pruzalaca
usluga bez obzira da li taj pruzalac usluga deluje uistom regionu ili ne;

c) Ne ucestvuje Cetiri ili viSe puta na sastancima u bilo kom periodu u toku
dvanaest (12 ) meseci;

d) Nepripremljen je za sastanke, ne saraduje, ne obavlja funkciju kao
efikasan ¢lan u skladu sa odredbama vazecih zakona i propisa;

Regulator koji je obavesten u roku od jedne (1) nedelje u vezi jednog ili viSe uslova
navedenih zamena, poslat ¢e pismo c¢lanu koji je uticao da se doprinese usluge
¢lana Savetodavne Komisije Potrosaca . U pismu se trazi odgovor u roku od (1)
nedelje ako prihvati situaciju ili pruzi razjasnjenja. Kopija pisma bit ¢e postata

Rukovodiocu Savetodavne Komisije PotroSaca.

U roku od jedne (1 ) sedmice nakon $to je pismo upuceno potroSacu bez obzira
da li odgovora ili ne, Regulator donet ¢e odluku da zameni ¢lana i dostavlja ¢e ovu

pisanu odluku zamenjenog ¢lana Savetodavne Komisije Potrosaca.

Zamena bit ¢e vrSena pomocu istih procedura u €¢lanu 11 . Preostali ¢lanovi

Savetodavne Komisije Potrosa¢a moZe da nastavi sa sastancima .
U slucaju zamene Rukovodilaca Savetodavne Komisije Potrosaca , datoteke,

dokumenta i evidencije, treba da se podnesu Regulatoru | novom izabranom

Rukovodiocu.

10



15.1

15.2

15.3

154

15.5

15.6

15.7

Poglavlje 2: Sastanci

Clan 15 : Sastanci Savetodavne Komisije Potrosaca

Savetodavne Komisije PotroSaca sastat ¢e se regularno najmanje jednom
mesecno na zahtev Rukovodilaca, a u hitnim slu¢ajevima na zahtev Regulatora ili
Pruzalaca Usluga.

Rukovodilac Savetodavne Komisije PotroSaca ¢e pozvati ¢lanove na sastanak u
pisanoj formi najmanje 10 ( deset ) kalendarskih dana pre odredenog datuma za
odrZavanje tog sastanka.

Potrosaci i Pruzaoci Usluga usluga koji Zele ili imaju potrebu da se konsultuju i da
ucestvuju u sastanku Savetodavne Komisije PotrosaCa o relevantnim pitanjima,
kao Sto su Zalbe i podnoSene zahteve od Pruzaoci Usluga, takode treba da budu

obavesteni u pismenoj formi najmanje 10 ( deset ) dana pre sastanka .

Na svakom sastanku organizovano od Rukovodilaca Savetodavne Komisije

Potrosaca, treba da prisustvuje Pruzalac Usluga relevantnog regiona.

a) Ovlascéeni predstavnik  PruZalaca Usluga treba da izveStava pred
Savetodavne Komisije PotroSaca , za broj dostignutih Zalbi prethodnog
meseca, kao i da informisu o broju razmatranih zalbi.

b) Predstavnik Pruzalaca Usluga obligovan je da pripremi godisnji izvestaj
podnete od strane potrosaca njihovih regiona do kraja februara meseca
za narednu i prethodnu godinu.

c) Sviizvestaji predstavnika pruzalaca usluga treba da budu napisani u dva
primerka, od kojih jedan primerak se predaje Rukovodiocu Savetodavne
Komisije  Potrosaca, dok drugi primerak se predaje predstavniku
Regulatora koji u€estvuje u bilo kom sastanku.

Sastanci Savetodavne Komisije Potrosaca su otvorene za javnost, a javnost bit ée
upoznata putem dnevnih novina najmanje 10 ( deset ) kalendarskih dana pre
planiranog datuma sastanka.

Sastanci , komunikacija i zapisi bit ¢e na albanskom ili bilo kom jeziku Sto se

govori u tom regionu , u skladu sa Zakonom o upotrebi zvani¢nih jezika na
Kosovu.

Jedan ¢lan Savetodavne Komisije Potrosaca ne moze da zastupa nijednog ¢lana

koji je odsutan iz redovnih sastanaka Savetodavne Komisije Potrosaca .
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15.8

15.9

15.10

15.11

15.12

Prisustvo na sastancima ¢e dostiéi potreban kvorum za raspravu ukoliko vise od

polovine ¢lanova su prisutni.

Ako se ne odrzava sastanak Savetodavne Komisije PotroSaca zbog kvoruma ,
¢lanovi koji su prisutni bit ¢e obavesteni usmeno, dok ostali ¢lanovi bit ¢e

obavesteni u pismenoj formi za odrzavanje sledecog sastanka.

Sastanci sazvani na drugom pozivu mogu se odrzZati valjano , kao i da odobravaju
svako razmatranje bez obzira na broj prisutnih ¢lanova.

Odluke se donose ve¢inom prebrojanih glasova.
Svaka Savetodavna Komisija PotroSaca moze formirati podgrupe od c¢lanova

Komisije za odredene zadatke : Istrazivanje o odredenoj Zalbi ili specificnog

pitanja . Svaki od ¢lanova pod - grupa mora da odraZzavaju pitanja ili region .

Clan 16: Zapisnici sa sastanaka

Zapisnik sastanaka koji se satavlja u pisanoj formi od Rukovodilaca Savetodavne

Komisije PotroSaca treba da obuhvati:

16.2

16.3

16.4

a) Imena svih prisutnih ili zastupljenih ¢lanova;

b) Dnevnired;

c) Odobrenje dnevnog reda;

d) Odobrenje zapisnika sa poslednjeg sastanka; .

e) Preduzete odluke ;

f) Svako glasanje koje se vrsilo , uklju€ujuéi rezultate;
g) Mesto, datum i vreme sastanka;

Zapisnik treba da se pripremi na albanskom jeziku, kao i na svim sluzbenim

jezicima u skladu sa vazec¢im zakonom, i isti da se potpiSe od strane Rukovodilaca.

Rukovodilac Savetodavne Komisije PotroSaca u roku od dve sedmice nakon
sastanka treba da posalje kopiju zapisa svim ¢lanovima Savetodavne Komisije
Potro3aca, Pruzaocima Usluga i Regulatoru.

Tokom narednog sastanka, Savetodavna Komisija PotroSaca odlucuje da odobri

zapisnik sa poslednjeg sastanka
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17.1

17.2

17.3

17.4

17.5

17.6

Poglavlje 3: Zalbe i Kontakti

Clan_17: Procedura 7albe za_Pruzaoci_Usluga

Pruzalac Usluga treba da ima uspostavljene pisane procedure kao i format za
prijem, razmatranje i odgovore na Zalbe potrosaca i/ ili druge osobe , ukljucujudi
bez ogranicenja i druge formate koje su podnete od druge osobe koji je podneo

zahtev za povezivanje ugovora o uslugama .

Procedura i format za reSavanje Zalbi potrosaca treba da budu dostupni na svim

sluzbenim jezicima na Kosovu u skladu sa Zakonom o upotrebi jezika i da se :
a) Objavljuju na sajtu pruzalaca Usluga; kao i

b) Biti na raspolaganju potrosaca u kancelariji za prijem zalbi

Pruzaoci Usluga treba da obaveste Savetodavnu Komisiju PotroSaca za svaku
promenu procedura, kao i za izbor zalbe potrosaca.

Svake godine , Savetodavna Komisija PotroSata mora da razmatra procedure
Pruzalaca Usluga za prijem, razmatranje i reSavanje zalbe o jasnocu, pravi¢nost,
brzinu i ljubaznost prikazanu od strane PruZzalaca Usluga u toku razmatranja

Zalbi.

U slucaju izjave proceduralnih prava i prekrsaja, Savetodavna Komisija Potrosaca
obavestit ¢e Pruzalaca Usluga u pisanoj formi o svojoj odluci, i predlozit ¢e za

poboljSanje procedura . Ovo razmatranje treba da ukljudi :

a) Pismene procedure ;

b) Evidenciju zalbi;

c) Intervjui ili pismena pitanja sa procentom zastupljenosti osoba koje
su podnele Zalbe.

Zalbe koje se nisu re$avali u roku odredenog vremena od Pruzalaca Usluga i/ ili
na zadovoljavajuc¢i nacin za podnosioca Zalbe , treba da budu privedeni u
Savetodavnu Komisiju Potrosaca u skladu sa zakonom ,i koja ¢e biti reSena u

skladu sa procedurama datim u Clan 18 istog pravilnika.

Clan 18 :Proceduralna Pravila za Zalbe u Savetodavnoj Komisiji Potrosaca

13



18.1

18.2

18.3

18.4

18.5

18.6

18.7

18.8

Ukoliko Pruzalac Usluga ne moZe da razresi spor sa potrosacem i/ili bilo kojim
licem sa legitimnim licnim i neposrednim interesom u vezi sa bilo kojim
predmetom Zalbe, i/ili je odlucio da odbaci takvu Zalbu, Pruzalac Usluga mora
da pismenim putem obavesti to lice o njegovim pravima da se Zali pred
Savetodavnoj Komisiji Potrosaca.

Takode, Pruzalac Usluga mora da opravda odluku ,informisaju¢i sa svim
detaljima : lokacija , kontakt osoba Savetodavne Komisije PotroSaca , mesto

nastanka kutije za Zalbe , sajtova i Regulator.

Savetodavna Komisija PotroSaca mora da protokolise primljene Zalbe sa
detaljima o datumu prijema, i kompletirat ¢e obrascu za Zalbu potrosaca prema
modelu tog obrasca priloZzen kao dodatak u ovom pravilniku, ili kao $to se moze
odrediti razli¢ito od strane Regulatora s vremena na vreme. On treba da sadrzi
punu kopiju datoteke sa podacima Pruzalaca Usluga, kao i da uzima misljenje od

PruZalaca Usluga satim pitanjem.

Savetodavna Komisija Potrosaca proveri Ce da li je Zalba podneta odgovarajuéem
PruZaocu Usluga, razmatrajuci odgovor koji se nalazi u prilogu ili je podnet
istovremeno sa zalbom. Ukoliko isti nije priloZen, Savetodavna Komisija Potrosaca
obavesti Ce lice o tome, kao i stavljat ¢e Zalbu u privremenu kartoteku za trideset
(30) kalendarskih dana .

Savetodavna Komisija PotroSa¢a moze uloZiti Zalbou na dnevni red sledeéeg
sastanka , i ako se registruje, da informiSe lice i Pruzalaca Usluga za datum ,

vreme i mesto odrZavanja sednice.

Odluke o razmatranim Zalbama mora da se registruju u zapisnik sastanka . Ova
odluka dostavlja se obema strankama, a detalji mora da se evidentiraju u
odlaznu korespondenciju. Odluka treba da sadrZi pravni savet, sa kojim ¢e stranke
biti obavestene da mogu da se Zale pred nadleznom sudu na Kosovu u roku od 15

kalendarskih dana .

Kopije i dadoteka dokumenata u vezi sa Zalbama moraju da se odrZavaju od
Rukovodilaca Savetodavne Komisije Potrosaca, koji mora da bude odgovoran da
obezbeduje da svaka Zalba ima poseban broj i kopiju ove dokumentacije, odnosno

Regulatornom telu za sopstvene potrebe.

Odgovori na Zalbe treba da se obave na jeziku u skladu za Zakonom o upotrebi

jezika , koja su primenljiva u Republici Kosova.
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18.9

18.10

Odgovor na Zalbu treba da se obavi u pisanoj formi u roku od 30 ( trideset )
kalendarskih dana od datuma pristupanja kao puna Zalba, ili ako se Zalba smatra
izuzetno hitna.

Ukoliko Savetodavna Komisija PotroSaca smatra da jedna odluka bez ikakvog
razloga nije sprovodena u okviru razumnog roka, Savetodavna Komisija
PotroSata mozZe da iznosi jednu preporuku koja se obrati Regulatoru u vezi

Pruzalaca Usluga.

Clan 19: Statisticki lzvestaj za Zalbe

Sve Savetodavne Komisije sastavljaju statisticki Izvestaj, i poslat je Reguatoru za
razmatranje jednom godis$nje, i treba da sadrzi :

19.2

19.3

194

a) Broj zalbi poslat Savetodavnoj Komisiji Potrosaca tokom izveStajnog
perioda;

b) Broj izabranih Zalbi tokom izvjeStajnog perioda;

c) Broj zalbi koji su suspendovani tokom izvjestajnog perioda;

d) Priroda Zalbi po temama;

e) Distribucija Zalbi po prirodi u zoni;

f) Usluge koje se pruzeili nude od Pruzalaca Usluga u skladu sa predmetom
Zalbe.;

g) Kategoria potrosaca koji predaju Zalbe.

h) Detalji sporazuma i svaka promena u merama za prezentaciju | tretiranje
initialnih Zalbi u / od Pruzalaca Usluga ;

i) Neki drugi informativni element ili ¢injenica, kao sto je odredeno od strane
regulatora s vremena na vreme , koji se odnosi na sporazumima izmedu
Pruzalaca Usluga i Regulatora.

Regulator treba da obezbedi format za Statisticki lzvestaj i uputstva za njegovu

pripremu .

Savetodavna Komisija PotroSaca duzina je da saCuva sve dokumente i dokaze,
kao i kopije bilo kojeg izvestaja od 3 (tri ) godine u skladu sa vazec¢im Zakonom o

arhivskom predmetom i arhivima.

Regulator takode treba da sastavi rezime izveStaja za rad Savetodavne Komisije
Potro3aca rezimiraj¢i sve poslove prema Clanu 19,1 ovog pravilnika, kao i da vr3i

procenjivanje Savetodavne Komisije Potrosaca.
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Poglavlje 4 : Istrazivanje- Ankete

Clan 20 : IstraZivanja —ankete sprovedene u ime Regulatora

20.1 Na zahtev Regulatora, Savetodavna Komisija Potrosada sprovodi Ce : istraZivanja -

20.2

20.3

20.4

ankete javnog misljenja o potrebama potrosaca, stavovima i problemima sa
kojima se suocavaju potrosaci u odnosu na standarde usluga, nivo tarife,
mogucénost svih relevantnih kategorija potrosaca da plac¢aju usluge, | druga

relevantna pitanja za ulogu Pruzalaca Usluga i Regulatora.

Regulator obezbedi ¢e koncept dokument, ciljeve i metodologiju rada predvidenu
za sprovodenije istraZivanja -ankete, sve formulare za modele izvestaja upitnika ili
pitanja ili bilo koje drugo prikupljanje informacija i/ili sredstva analize na nacin
koji ovaj Regulator smatra kao najpogodniji i najefikasniji za odrzavanje
istrazivanja —anketa.

Savetodavne Komisije Potrosaca organizovat ¢e i vodit ¢e istraZivanje — anketu, a
rezultate Ce poslati Regulatoru kao sto je odredeno od ovog poslednjeg.

Regulator obavesti ¢e Savetodavnu Komisiju Potrosaca , i zahtevat ¢e od njega

neobavezujuc¢e misljenje kada je potrebno da:

a) Odobravaju, razmatraju i menjaju tarife;

b) Nacrti pravila ili promene postojecih pravila koja ¢ée biti izdate od strane
Regulatora za bilo koje pitanje koje je u interesa potrosaca;

c) Nacrtii bilo koji zakoni koji Regulator pripremi i komentira;

d) Nacrti bilo kojih bitnih regulatornih akata predvideni od Regulatora, koji
imaju znacajan i direktan uticaj na potrosace, kao Sto su nacrti od bilo
kojih preporuka koji ¢e se izdati, i nacrti izveStaja za koje Regulator je
duZan da odlozZi javne rasprave.

DEO Ill: STUPANJE NA SNAGU i TRAJANJE

Clan 21 : Jezici

21.1 Ovaj Pravilnik se izdaje i objavljuje u tri (3) verzije napisane sluzbenim jezicima u

upotrebi na Kosovu:
a) Albanskom,

b)  Srpskom i
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c¢) Engleskom

21.2 U slucaju bilo kakve nedoslednosti izmedu bilo koje od verzija izdanja ovog
Pravilnika, verzija na albanskom jeziku preovladuje.

Clan 22 : Stupanije na shagu

Ovaj Pravilnik stupa na snagu posle devet (9) meseci od datuma njegovog potpisivanja i
izdavanja.

Raif Preteni

Direktor RUVO-a
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ANEKSI
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FORMULAR ZA ZALBE POTROSACA

DATUM PRIJEMA

OD STRANE
KOMISIJE
USLUGA Snabdevanje vode; Kanalizacija; Prikupljanje Otpada
Ime
Adresa
Selo ili Grad
Opstina

Ime Pruzalaca Usluga

Datum registracije Pruzalaca Usluga. [ [
U prilogu
Da Ne
ODGOVOR Datum odgovora Pruzalaca Usluga 0 O
1:{072.(F.(.8 8 U prilogu
Da Ne

USLUGA

VRSTA ZALBE Faktura za usluge je veoma visoka

Cena tarife i struktura

(obelezite jedan

ili vige) Nema vode ili niskog pritiska

Kvalitet vode ( izgled , ukus, miris)

Isklju€enje usluge vode

Cvrsti otpadi nisu se prikupljali prema rasporedu ili
sporazumu

Ostecenje objekata zbog curenja ili prsnutih cevi ili
nagomilavanje cvrstog otpada, ili prikupljanje na
nepravilan nacin.

Blokade , prepreke , povrede izazvane od izgradnje ili

popravke od strane pruzalaca Usluga.

Ogranicenja postavljena za usluge od pruzalaca Usluga.

Pitanja / problemi sa novim uslugama ili prikljuéenje

Drugi

Nema dalje akcije
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ZAKUUCAKA

Akcije koje treba preduzeti od pruzalaca Usluga.

Razlozi za takvu odluku

Datum kada se informisao potrosac

Datum kada se informisao Pruzalaca Usluga

Datum za naredno konfirmisanje. (ako je potrebno).

Svaka nezadovoljna stranka sa uzimanjem gorenavedene
odluke, moze podneti Zalbu

pred nadleznom sudu na Kosovu u roku od 30 dana od
dana prijema ove odluke .
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