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1. HYRJE

Raporti i punés pér vitin 2016, ka pér géllim gé ¢’i nénvizoj progresin e arritur
né realizimin e prioriteteve strategjike t¢ ARRU-s€, me theks té vecan progresin
e arritur pérgjaté vitit 2016. Né kété aspekt, ky raport si piké reference e ka
planin strategjik te ARRU-se dhe planin vjetor té punés.

Vitin gé e lamé pas, mund té pérshkruhet si periudhé ku éshté béré njé
rrumbullaksim i punés dhe i angazhimit, & ka té béjné me aspektin e
shérbimeve ndaj konsumatoréve té ujit, ku né bazé té legjislacionit né fuqi gé e
rregullon punén dhe veprimtariné e Autoritetit Rregullator pér Shérbime té ujit.
Kemi béré progres té dukshém né realizimin e té drejtave té konsumatorit, né
baza jo diskriminuese pér téré konsumatorét e Kosovés, duke pasur parasysh
legjislacionin né fuqi .

Vitin gé e lamé pas, stafi i Departamentit pér Ligj dhe Licenca né bashképunim
me institucionet relevante ka shénuar progres: né ngritjen e kapaciteteve
vepruese, infrastrukturén e miré ligjore, hartimin e akteve normative sipas
standardeve dhe rritjen e kualitetit té shérbimeve ndaj konsumatoréve.

Po ashtu, éshté punuar shumé né dhénien e késhillave ligjore pér céshtjet
lidhur me marrédhéniet ndérmarrje-konsumator, éshté punuar shumé rreth
fugizimit t&é Komisioneve Késhilluese té Konsumatoréve dhe ngritjes sé profilit
te tyre.
Gjaté viti 2016 ka vazhduar bashképunimi i ngushté dhe konsultimet me
kompanité e Ujésjellésit, si dhe me palét tjera té interesit, né ményré qé té
sigurojé ofrimin e shérbimeve cilésore, té sigurta né baza jo-diskriminuese pér
téré konsumatorét né Kosové, duke pasur parasysh mbrojtjen e mjedisit dhe té
shéndetit publik.

Shkurtesat

ARRU; Autoriteti Rregullator pér Shérbime té Ujit
KKK; Komisioni Késhillues i Konsumatoréve

KRU;  Kompania Rajonale e Ujésjellésit

IKAP; Instituti i Kosovés pér Administraté Publike
MTI; Ministria e Tregtisé dhe Industrisé

MMPH; Ministria e Mjedisit dhe Planifikimit Hapésinor



2. Aktivitetet

Shqgyrtimi i ¢éshtjeve ligjore gé kané té béjné né marrédhéniet ndérmarrje —konsumator. Mbéshtetje
ligjore né pérpilimin e rregulloreve dhe akteve tjera ndihmése, Takime mujore me Kompanité
Rajonale té Ujésjellésit lidhur me ¢éshtjen e ankesave t& konsumatoréve,

Pjesémarrja né hartimin e akteve nénligjore té Autoritetit Rregullator té Shérbimeve té Ujit,
mbajtja e shénimeve lidhur me ¢éshtjet ligjore gé kané té b&jné me ankesat e konsumatoréve dhe
rregullimin e tyre,

Pjesémarrja né hartimin e akteve nénligjore té Kompanive Rajonale té Ujésjellésit

takimet mujore me Komisionet Késhilluese t& Konsumatoréve lidhur me ¢éshtjen e ankesave té
konsumatoréve,

Pérgatitja e agjendés pér takimet té KKK dhe dérgimi i ftesave pér takime,

Pérgatitja e formularéve dhe kompletimi i 1éndéve pér shqyrtim té ankesave.

Nxjerrja e vendimeve pas shgyrtimit té ankesave nga Komisionet késhilluese té Konsumatoréve,
Pjesémarrja né 2 (dy) tryeza té organizuara nga MTI me temat Mbrojtja e konsumatorit
15.03.2016 dhe Pranimi dhe pércjellja e ankesave té konsumatoréve pérmes ueb fages sé re
04.10.2016,

Takime né KRU dhe MMPH rreth kompletimit te dokumentacionit pér licencim té KRU.
3. Inspektimi dhe ndihma e KRU-ve rreth proceduarave té shqyrtimit té ankesave.

Gjaté kétij viti 2016 né bashképunim me Inspektoren Zoge Spahiu, Kryesuesin e KKK pér
Rajonin e Ferizajt dhe zyrtaret e KRU “Bifurkacioni” kemi realizuar 1 (njé) inspektim rreth
kontestimi té faturimit nga ana e KRU “Bifurkacioni” né Ferizaj, ndérsa né Prishtiné i kemi
realizuar2 (dy) inspektime rreth faturimit né bashképunim me Kryesuesin e KKK pér
Rajonin e Prishtinés dhe zyrtaret e KRU “Prishtina” ku pér 3 (tri) rastet éshté béré raport i
vecanté inspektime né Prishting,

Gjithashtu kemi mbajtur takime té shpeshta me zyrtaret pérgjegjés té KRU-ve pér shqyrtim té
ankesave e sidomos né KRU “Prishtina” dhe KRU né Mitrovicé ku éshté diskutuar, rreth
proceduarve té shgyrtimit té ankesave té konsumatoréve nga komisionet e KRU-ve si shkallé
e paré e shgyrtimit té ankesave. Gjaté kétyre takimeve, kemi dhéné shumé udhézime dhe
késhilla zyrtaréve té KRU-ve, sepse né disa e raste, nuk respektohen proceduarat pér
shqyrtim té ankesave, gjé gé ky takim ka ndikuar shumé pozitivisht, t&¢ komisionet pér
shqyrtim té ankesave.

4. Hulumtimi i opinionit té konsumatoréve pée shérbime té ujit né Kosové

Né dhjetor té vitit 2016 éshté realizuar njé hulumtimi i opinionit t&¢ konsumatoréve pér
shérbime té ujit né Kosové nga N.SH. Kosovo Menagement Institute. Anketimi éshté
realizuar me konsumatoré shtépiak (amvisni) né shtaté (7) rajone té Kosovés, ku KRU-t
ofrojné shérbime té ujésjellésit dhe kanalizimit. Kampioni prej 0/34% té konsumatorét
shtépiak pér zoné éshté mbledhur né 28 (njézet e teté) komuna té rajoneve té Prishtinés,
Gjilanit, Mitrovicés, Gjakoveés, Prizrenit, Ferizajt dhe Pejés. Ky aktivitet ka gené i monitoruar
né té gjitha komunat nga Komisionet Késhilluese t¢ Konsumatoréve né bashképunim me
Analistin e Shérbimeve té Konsumatoréve nga ARRU.



4. Pjesémarrja né tryeza rreth mbrojtjes té konsumatoréve

Me datén 15.03.2016 &shté organizuar njé tryezé nga MTI me temén “Mbrojtja
Konsumatorit” roli i ARRU-sé ne kété tryezé ishte i réndésishém sepse Analisti i Shérbimeve
té konsumatoréve ka béré prezantimin e njé teme “ Si duhet zbatohen procedurat pér
shqyrtimin e lakesave te Konsumatoréve”, gjithashtu né organizimin e dytés 04.10.2016 éshté
diskutuar gjaté rreth pranimi dhe pércjellja e ankesave té konsumatoréve pérmes ueb fages sé
re e cila éshté duke u pérgatitur nga MTI.

5. Takimet me Kompanité Rajonale te Ujésjellésit

Jané mbajtur takime paraprake sipas nevojés me Kompanité Rajonale té Ujésjellésit ku jané
udhézuar rreth procedurave té shqyrtimit té ankesave. Né kéto takime é&shté béré edhe
shqyrtimi i hollésishém i informacioneve nga departamentet pérkatése té KRU-sé rreth
shqyrtimit té ankesave té konsumatoréve. Kemi mbajtur takime té shpeshta me zyrtaret
pérgjegjés té KRU-ve rreth proceduarve té shqyrtimit té ankesave té konsumatoréve, nga
komisionet e KRU-ve si shkallé e paré e shqyrtimit t€ ankesave, ku kemi dhéné shumé
udhézime dhe keéshilla zyrtaréve té KRU-ve sepse né disa e raste nuk respektohen
proceduarat pér shqyrtim té ankesave, gjé gé kéto takime ka ndikuar shumé pozitivisht té
komisionet pér shqyrtim té ankesave.

6. Takimet e Komisioneve Késhilluese te Konsumatoréve

Komisioni Késhillues i Konsumatoréve ka mbajtur 78 takime né té gjitha rajonet pér ¢do
muaj, ku ¢do heré kané gené té monitoruara dhe té ndihmuara nga Analisti i Shérbimeve té
Konsumatoréve dhe Zyrtari pér Ligj dhe Licenca, si né ¢éshtje ligjore po ashtu edhe né
shqyrtimin e ankesave té konsumatoréve. Né kéto takime ka marr pjesé edhe nga njé
pérfagésues i Kompanive Rajonale té Ujésjellésit. Kéto takime té Komisioneve Késhillues té
Konsumatoréve kané gené té hapura pér publikun ku né shumicén e raste ka marr pjesé
konsumatorét dhe Artan Demolli zyrtar i larté pér mbrojtjen e konsumatorit né Ministriné e
Tregtisé dhe Industrisé.

Né kéto takime jané shqyrtuar ¢éshtje té réndésishme pér konsumatorin sig jané,

6.1. Shgyrtimi i ankesave té konsumatoréve,

6.2. Shqyrtimi i informacionit dhe analizimi i procedurave lidhur me shqyrtimin e
ankesave té konsumatoréve,

6.3. Informacion lidhur me lidhjen e Kontratave té Shérbimit ,

6.4. Informacion lidhur me leximin e ujématésve ,

6.5. Shqyrtimi i raportit té performancés ,

6.6. Shqyrtimi i situatés lidhur me furnizimin me ujé té konsumatoréve,

6.7. Shqyrtimi i tarifave pér uji dhe kanalizim pér vitet né vijim,

6.8. Shqyrtimi rreth hartimit té akteve nénligjore t¢ ARRU-sé.

6.9. Shqyrtimi i ¢éshtjeve tjera té cilat jané né interes té konsumatoréve .



7. Roli dhe aktivitetet e Komisioneve Késhilluese t&¢ Konsumatoréve

Né kuadér t¢ ARRU-sé, kéto komisione jané té themeluara dhe funksionojné né shtaté rajone
té Kosovés, ku secila komuné brenda rajonit té pércaktuar e ka nga 1 (njé) pérfagésues.
Anétarét e kétyre komisioneve jané té zgjedhur sipas propozimeve té kryetaréve té
komunave ( pas intervistés dhe konsultimeve).

Komisioni Késhillues i Konsumatoréve gjaté viti 2016 kané késhilluar dhe rekomanduar
Rregullatorin pér ¢éshtjet me réndési né lidhje me ofrimin e shérbimeve, gjithashtu kané
shqyrtuar dhe zgjedhur ankesat e konsumatoréve, té cilat nuk jané trajtuar né pajtim me
dispozitat ligjore, nga ofruesi i shérbimeve si dhe marr vendime lidhur me ankesat e
shqyrtuara té konsumatoréve. KKK edhe gjaté vitit ge e lamé pas ka vazhduar bashképunim
té ngushté me ARRU-n, si dhe me palét tjera té interesit, né ményré qé konsumatorit t’i
sigurojé ofrimin e shérbimeve cilésore, té sigurta né baza jo-diskriminuese.



8. Komisionet Késhillues té Konsumatoréve té paraqitura né tabelé sipas Rajoneve

1. Komuna e Prishtinés

2. Komuna Fushé Kosovés
3. Komuna e Obiligit

4. Komuna e Podujevés

5. Komuna e Lipjanit

6. Komuna e Drenasit

7. Komuna e Shtimes

8 .Komuna e Graianicés

1. Komuna e Mitrovicés
2. Komuna e Vushtrrisé
3. Komuna e Skenderajt

1. Komuna e Ferizajt

2. Komuna e Kaganikut

3. Komuna e Hanit té Elezit
4. Komuna e Shtérpcés

1. Komuna e Gjilanit

2. Komuna e Vitisé

3. Komuna e Kamenicés
4. Komuna e Novobérdés

1. Komuna E Prizrenit

2. Komuna E Suharekés
3. Komuna e Dragashit
4. Komuna e Mamushés
5. Komuna e Malishevés

1. Komuna e Pejés

2. Komuna e Istogut
3. Komuna e Deganit
4. Komuna e Klinés

5. Komuna e Junikut

1. Komuna e Gjakovés
2. Komuna e Rahovecit

9. Bashképunimi me institucionet relevante



Né vitin 2016 ka vazhduar bashképunimi ngushté me Departamentet prané ARRU-sé,
Kompanité Rajonale té Ujésjellésit MTI, MMPH, si dhe me palét tjera té interesit pér
céshtjet té cilat kané té béjné me mbrojtjen e interesave té konsumatoréve.

Né kété drejtim éshté zhvilluar njé bashképunim i ngushté me Departamentin pér Mbrojtje té
Konsumatoréve né Ministriné e Tregtisé dhe Industrisé.

10. Shqgyrtimi i ankesave té konsumatoréve

Analisti i Shérbimeve té Konsumatoréve, me vémendje té vecanté ka pércjell punén e
Komisioneve Késhilluese t¢ Konsumatoréve, rreth shqyrtimit té ankesave, ku pér te gjitha
rastet ka konsultuar ligjet dhe aktet nénligjore gé jané né fugi, né ményré gé vendimet té jané
sa mé té drejta, né raport me konsumatorin dhe kompanité e ujésjellésit. Vlen té theksohet se
ankesat e konsumatoréve té dorézuara si né kutit e ankesave po ashtu né zyrén e pranimit né
ARRU jané shqgyrtuar sipas ligjeve né fugi dhe jané respektuar afatet kohore pér t’ju
pérgjigjur konsumatoréve.

11. Informimi i konsumatoréve pér rolin dhe funksionet e KKK-ve

Me qéllim té informimit té konsumatoréve dhe sensibilizimin e opinionit publik pér rolin e
Komisioneve Késhilluese té Konsumatoréve, Autoriteti Rregullator pér Shérbime té Ujit
éshté angazhuar vazhdimisht gé té promovojé punén dhe rolin e tyre pérmes mjeteve té
informimit. Gjithashtu Departamenti pér Ligj dhe Licenca pér ¢cdo muaj pérmes gazetés
ditore “Koha Ditore” publikon orarin e takimeve mujore t¢ Komisionet Késhilluese té
Konsumatoréve té cilat jané té hapura edhe pér publikun. Lidhur me aktivitetet e ARRU- dhe
KKK, konsumatoret e kané mundésiné gé té informohen edhe pérmes ueb. fages ééé.arru-

rks.org .

Vlen té theksohet se informimi i miré lidhur me Komisionet Késhilluese t¢ Konsumatoréve
dhe rolin e ARRU-sé ka ndikuar dukshém né rritjen e numrit té ankesave, ku gjaté kétij viti
kané gené gjithsej xxx ankesa.


http://www.arru-rks.org/
http://www.arru-rks.org/

12. Aktivitetet e KKK-ve né shgyrtimin e ankesave té konsumatoréve

Né vijim éshté dhéné né formé tabelore dhe diagram, numri dhe struktura e ankesave té
parashtruara dhe té shqyrtuara nga Komisioni Késhilluese i Konsumatoréve pér gjitha rajonet

e Kosoveés.

12.1. Numri i ankesave té parashtruara nga konsumatorét

o S 5 5 | S

RAJONI s S el |_|5|2l2|8|s|8g|8

S| 2|8 |E|T|5|5|8|2 28|85 |2

S | |2 |ad |2 |O|X |O0O|»n |+ |2 |0

Prishting 31 |20 |13 [16 |14 |20 |9 |16 |23 |20 |15 |15
Mitrovicé _ B . _ - R - 1 - = = -
Pejé ) : ) : ) : ; ) 3 3 ; )
Gjakoveé . 20 ol R 2 |13 |2 |- - - 2 1
Prizren i, ; - - - - 1 2 - 1 2 -
Ferizaj 3 |6 |4 |1 |4 |10 |- |13 |2 |3 |- |4
Gjilan 2 |- - - 6 [1 |- 3 |3 |3 |1 |-

12.2. Numri i ankesave té parashtruara nga konsumatorét (Diagram)
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12.3. Numri i ankesave té zgjidhura

Shénim: - 260 Té zgjidhura, 2 - Njoftim pér palén, 15 - Té palejuara, 23 - Pa afat,

12.4. Natyra e ankesave té parashtruara

2 -Lénda né gjykaté

mont e P e | e [V | e
Prishtiné 141 15 23 » 5
Mitrovicé 1 ] ] - ]
Pejé i ] ] ] ]
Gjakové 13 ] ] ) )
Prizren 6 ] ] ] ]
Ferizaj 45 1 ) ) ]
Gjilan 19 ] ] ] ]

RAJONI g 5 g |z |= |2 | 218 |8 |2 |8
SIS |2 |2 2 |8|€ |8 |5 |F |2 |5

Prishtine 28 |20 |9 |16 (14 |20 |9 |13 |17 |20 |11 |12
Mitrovicé ) ; a - - i , 1 |- - - -
Pejé ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) : )
Gjakové - > |2 |- 2 |2 |2 |- - - 1 |1
Prizren ; : ) ; i, - 1 2 - 1 2 -
Ferizaj 2 (5 |3 |1 |4 |6 |- |12 |1 |2 |- |4
Gjilan 1 |- - - 6 |- - 2 (2 |2 |- -




11.5. Ankesat sipas rajoneve me pérgindje ( % )

M Prishtiné
H Mitrovicé
[ Pejé

B Gjakové
M Prizren

[ Ferizaj

M Gjilan

12.6. Konsumatorét Shtépiak (Amvisni)

Prishtiné

Mitrovicé

Gjakové

Prizren

Ferizaj 2 3 4 - 2 9 - 7 1

Gjilan




12.7. Konsumatorét

komercial/Industrial

10

Rajoni
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Prill

' Maj

™ Korrik

' IGusht
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Prishtiné
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Gjilan

12.8. Konsumatorét Institucional

Rajoni e . _
— (@] —_
5[5 |e | = c | £ |2 8| |8 |8
c | 2|3 |E|T|58|5|%3 |2 |2 |5 |<
S H

S |6 ls|lals|lol2|ld |6 le |z |o
Prishtiné 1 - - - = 1 - - - - - R
Mitrovicé = o = - - - - - - - R B
Pejé - - - - - - - - - - - -
Gjakové - - - - - - - - - - - _
Prizren = o 5 - - - - - R _ - _
Ferizaj - - - - - 1 - - 1 - - -
- - - - - - - 1 - -

Gjilan
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13. Nevojat
13.1. Fushat pér asistencé té cilat do té kené rol té réndésishém drejté realizimit té

objektivave institucionale dhe zotimeve té dhéna, jané:

13.2.Té arrihet njé marréveshje me kryetar té komunave pér caktimin e njé
hapésire né objekte té komunés pér mbajtjen e takimeve t€ Komisioneve
Késhilluese t¢ Konsumatoréve,

13.3.Fugizimi i Komisioneve Késhilluese t&¢ Konsumatoréve né ményré qé
komisionet té jané ma shumé té angazhuara dhe te pavarur né zgjidhjen e
ankesave té konsumatoréve,

13.4. Trajnimi i anétaréve té Komisioneve Késhilluese té¢ Konsumatoréve lidhur
me shqgyrtimin e ankesave dhe lidhur procesin i vendimmarrjes né raport
ndérmarrje-konsumator,

13.5. Rritja e stafit né Departamentin pér Ligj dhe Licenca (rreth shqyrtimit té
ankesave té konsumatoréve).

14. Synimi dhe Veprimet né té ardhmen.

14.1. Realizimi i planit té punés.

14.2. Zbatimi i Strategjisé t&¢ ARRU-ut.

14.3. Fugizimi i Komisioneve Késhilluese t& Konsumatoréve.

14.4.0frimi i Shérbimeve profesionale, efektive dhe zbatim té njéllojshém té ligjeve pér ¢éshtjet lidhur
me marrédhéniet ndérmarrje—konsumator.

14.5. Ofrimin e shérbimeve cilésore dhe té sigurta né baza jo diskriminuese pér téré
konsumatorét e Kosové



15. Fotot e Komisionit Késhillues t¢ Konsumatoréve gjaté shgyrtimit té ankesave

Rajoni i Prishtinés Rajoni i Mitrovicé

Rajoni i Pejés Rajoni i Prizrenit
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Rajoni i Ferizajt
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