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RREGULLORE NR. 09/2019
PER ZGJIDHJEN E ANKESAVE TE KONSUMATOREVE

Prishting, 2019



Autoriteti Rregullator pér Shérbime té Ujit, né bazé té kompetencave té dhéna me nenin 4
paragrafi 3.6 té Ligjit Nr. 05/L-042 pér Rregullimin e Shérbimeve té Ujit dhe nenit 6 paragrafi
3 Ligjit nr. 06/L- 088 pér Ndryshimin dhe Plotésimin e Ligjit Nr. 05/L-042 pér Rregullimin e
Shérbimeve té Ujit, me daté 23.07. 2019 miratoi:

RREGULLORE NR.09/2019 PER ZGJIDHJEN E ANKESAVE TE
KONSUMATOREVE

KAPITULLI I
DISPOZITAT E PERGJITHSHME

Neni 1
Qéllimi

1. Rregullorja pércakton termat, kushtet dhe procedurat pér trajtimin e ankesave té
konsumatoréve, né ményré gé:

1.1. t¢ vendos lidhur me ankesat e konsumatoréve té cilat jané paragitur kundér
veprimeve apo mosveprimeve té ofruesit té shérbimeve;

1.2. t¢ mbrojé konsumatorét pérmes qasjes transparente dhe té hapur ndaj
informacioneve gé kané té béjné me zgjidhjen e ankesave té konsumatoréve;

1.3. té sigurojé trajtimin e barabarté dhe jo-diskriminues ndaj té gjithé konsumatoréve
duke respektuar té drejtat dhe detyrimet e tyre né lidhje me shérbimet e ujit;

1.4. té sigurojé gé procedurat pér ankim té jené té zbatueshme, dhe

1.5. té sigurojé gé detyrimet e ofruesit té shérbimeve té jené té zbatueshme.

Neni 2
Fushéveprimi

Dispozitat e késaj rregullore jané té detyrueshme pér konsumatorét, ofruesit e shérbimeve,
Komisionin pér Zgjidhjen e Ankesave dhe ¢do zyrtar tjetér ekskluzivisht té pérmendur né kété
Rregullore.

Neni 3
Pérkufizimet

1. Shprehjet e pérdorura né kété rregullore kané kuptimin si né vijim:

1.1. Ankesé - ¢do shprehje e pakénagésisé e parashtruar me shkrim prej konsumatoréve
tek Autoriteti ndaj veprimeve ose mosveprimeve té ofruesit t& shérbimeve, me té
ciléen pala pretendon se ofruesi i shérbimit ka vepruar né kundérshtim me
legjislacionin pérkatés né fuqi.

1.2. Dité Pune - ¢do dité pérvecg té shtunés dhe té dielés, apo dité tjetér qé éshté festé
zyrtare né Kosové,



2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

Faturé - Faturé — dokumenti i cili i dérgohet konsumatorit nga ofruesi i shérbimeve
pér té paguar detyrimet pér shérbimet e ofruara;

Konsumator- Personi i cili ka lidhur kontraté pér shérbime me ofruesin e shérbimeve dhe/
ose merr shérbime nga ofruesi i shérbimeve;

Konsumator shtépiak - nénkupton konsumatorin e Klasifikuar nga ofruesi i
shérbimeve si konsumator i cili shfrytézon shérbimet né pronén e tij apo saj, pér
nevoja té amvisérisé;

Konsumator komercial/industrial - nénkupton konsumatorin, subjektin ligjor ose
organizatén afariste té klasifikuar nga ofruesi i shérbimeve si konsumator i cili
shfrytézon shérbimet pér apo né lidhje me ushtrimin e veprimtarisé sé vet industriale
apo komerciale té cilit do lloj;

Konsumator institucional - nénkupton subjektin ligjor té klasifikuar nga ofruesi i
shérbimeve si autoritet geveritar, autoritet lokal, organizaté ndérkombétare apo
institucion i cili kryen veprimtarité té interesit té pérbashkét apo publik dhe i cili nuk
éshté i regjistruar si organizaté afariste né pajtim me Ligjin pér Shogérité Tregtare.

Komisioni — nénkupton komisionin pér zgjidhjen e ankesave té konsumatoréve lidhur
me shérbime té ujit, si organ pérfundimtar né procedurén administrative;

LPPA - nénkupton Ligjin pérkatés pér Procedurén e Pérgjithshme Administrative;

1.10. Zyrtar i administratés - zyrtari pér pranim, regjistrim dhe protokollim té shkresave

zyrtare prané Autoritetit.

Shprehjet tjera té pérdorura né kété Rregullore kané té njéjtin kuptim si né Ligjin pérkatés
pér Rregullimin e Shérbimeve té Ujit.

Neni 4
Parimet e pérgjithshme

Komisioni gjaté zhvillimit té procedurés administrative éshté i detyruar té i zbatoj parimet e
pérgjithshme té pércaktuara né LPPA.

KAPITULLI 11
KOMISIONI

Neni 5
Themelimi dhe pérbérja e Komisionit

1. Komisioni themelohet né formén e organit, né kuadér té Departamentit pér Céshtje
Ligjore dhe Licencim, pér té zgjidhur ankesat e konsumatoréve, né pérputhje me
dispozitat ligjore né fugi. Komisioni éshté profesional dhe i pavarur né vendimmarrjen e

tij.



. Komisioni emérohet dhe pérbéhet nga gjithsej tre (3) anétaré, prej té ciléve njéri emérohet
né pozitén e kryesuesit.

. Né pérbérje té anétaréve té Komisionit, éshté e obliguar gé té keté jurist dhe ekonomist.

. Anétarét e Komisionit emérohen nga Departamenti pér Céshtje Ligjore dhe Licencim, me
vendim té Drejtorit té Departamentit pér Céshtje Ligjore dhe Licencim.

Né mungesé té stafit profesional nga Departamenti pér Céshtje Ligjore dhe Licencim,
Komisioni mund té plotésohet nga Departamentet té tjera té Autoritetit me vendim té
Drejtorit té Autoritetit.
Neni 6
Detyrat e Komisionit

Komisioni harton planin pér shqyrtimin e ankesave dhe pér punén e kryer dorézon raport
tek Drejtori i Departamentit pér Céshtje Ligjore dhe Licencim, njé heré né muaj.

. Komisioni shqyrton pranueshméring, ligjshmériné dhe pérshtatshmériné e ankesave té
paléve, né pérputhje me LPPA dhe nxjerré vendim me shkrim pér c¢do ankesé té
shqyrtuar.

Komisioni gjaté shgyrtimit té ankesave ka té drejté té ftoj dhe marr mendimin profesional
té zyrtaréve tjeré né kuadér té Autoritetit, té cilat e kané pér detyré té bashképunojné.

Puna e Komisionit monitorohet nga Drejtori i Departamenti pér Céshtje Ligjore dhe
Licencim.

Kryesuesi i Komisionit i nénshkruan vendimet e nxjerra nga Komisioni.

KAPITULLI Il
PROCEDURA ADMINISTRATIVE LIDHUR ME ANKESAT

Neni 7
E drejta pér ankesé

Té drejtén pér té parashtruar ankesé tek Komisioni e ka ¢do konsumator i cili pretendon
se té drejtat e tij jané shkelur nga ofruesi i shérbimeve, me veprim, mosveprim apo
kegadministrim gjaté ofrimit té shérbimeve.

Ankesa duhet té parashtrohet brenda tridhjeté (30) ditéve, nga data kur pala éshté njoftuar
pér aktin administrativ.

Ankesa nuk pranohet nése parashtrohet mé voné se gjashté (6) muaj nga nxjerrja e aktit
administrativ nga ofruesi i shérbimeve.



10.

Né rast se konsumatori ka parashtruar ankesé dhe ofruesi i shérbimit nuk ka marré asnjé
veprim, atéheré ankesa mund té parashtrohet tek Komisioni, por jo mé herét se shtaté (7)
dité dhe jo mé voné se dy (2) muaj pas skadimit té afatit pér njoftimin e aktit
administrativ.

Pala mund té ushtrojé vetém njé heré ankesé tek Komisioni pér té njéjtén céshtje.

Neni 8
Parashtrimi i Ankesés

Pala mund té dorézojé ankesén né Autoritet si né vijim:

1.1. Né ményré fizike, personalisht ose nga i autorizuari i tij, dhe
1.2. Pérmes postés sé zakonshme apo té certifikuar.

Zyrtari i administratés, éshté i detyruar gé pér ankesat e pranuara:
2.1. Té caktojé numrin e regjistrimit dhe protokollit, si dhe datén e pranimit té ankesés.
2.2. Té i dorézoj njé déshmi konsumatorit pér dorézimin e ankesés.

Pas regjistrimit té ankesés né librin e protokollit, zyrtari i administratés né ditén e njéjté e
pércjell ankesén tek Kryesuesi i Komisionit.

Ankesa e parashtruar nga njé grup ankuesish pranohet né Autoritet né pajtim me dispozitat
e LPPA.

Ankesa parashtrohet me shkrim né njérén nga gjuhét zyrtare té Republikés sé Kosovés dhe
duhet té jeté e nénshkruar nga ankuesi ose i autorizuari i tij.

Pala mund té autorizoj pérfagésuesin e tij pérmes autorizimit me shkrim, ose duke
paragitur deklaraté verbale prané Autoritetit.

Ankesa e parashtruar duhet té pérmbajé kéto té dhéna:

7.1. emrin, mbiemrin, adresén dhe numrin e telefonit té ankuesit;

7.2. té dhénat pér aktin administrativ té nxjerré apo té munguar i cili kontestohet;

7.3. shkaget e ankimimit, pretendimet dhe ¢do dokument tjetér qé konsiderohet i
réndésishém nga ankuesi.

Para parashtrimit t& ankes€s né Autoritet, ankuesi duhet t’i keté shtjerré mjetet juridike né
dispozicion tek ofruesi i shérbimeve.

Autoriteti duhet té njoftohet nga ankuesi ose i autorizuari i tij, pér ¢farédo ndryshimi té
adresés apo numrit té telefonit té tij apo pérfagésuesit té tij.

Ankesa duhet té plotésohet né formularin e pércaktuar né shtojcén 1 té késaj Rregullore,
apo té pérmbajé té gjitha té dhénat e kérkuara sipas tij. Formulari publikohet gjithashtu né
ueb fagen zyrtare té Autoritetit



Neni 9
Pranueshméria e ankesés

. Né& rastet kur ankesa éshté e pagarté ose e pakompletuar, Komisioni i dérgon palés kérkesén
pér plotésimin e ankesés, me sugjerimet pérkatése. Pala éshté e obliguar qé té plotésojé
ankesén brenda afatit prej teté (8) ditésh nga momenti i pranimit té kérkesés pér plotésim té
ankesés.

. Nése pala nuk e plotéson ankesén brenda afatit té€ pércaktuar me paragrafin 1 té kétij neni,
sipas kérkesés sé Komisionit ose nuk e béné plotésimin fare, atéheré ankesa hedhet poshté
si e papranueshme.

. Komisioni lejon ndérhyrjen e palés sé treté, nése vleréson se palés i cenohet e drejta gé
lidhet me rastin konkret, né pajtim me legjislacionin né fuqi.

Neni 10
Mbledhja e Komisionit pér shqyrtimin e ankesave

Komisioni pér shgyrtimin e ankesave éshté i obliguar gé brenda afatit prej tre (3) ditésh
pune nga momenti i kompletimit té ankesés (léndés), té mbajé seancén e paré pér
shqyrtimin e ankesés.

Mbledhjet pér shqgyrtimin e ankesave kryesohen nga kryesuesi i Komisionit, i cili sé
bashku me anétarét kujdesen pér eliminimin eventual té konfliktit té interesit.

Né rast té mungesés sé Kryesuesit, mbledhja kryesohet nga anétari i dyté i renditur né
vendimin e Drejtorit pér themelim té Komisionit.

Komisioni, gjaté shqyrtimit té ankesés, ka té drejté té kérkojé nga palét, dokumente dhe
informacione té nevojshme, si dhe té verifikoj situatén né vendin e ngjarjes.

Neni 11
Seanca publike

Pjesémarrja e paléve né proceduré, né seancat e Komisionit, béhet vetém né rastet kur
Komisioni vleréson se éshté e nevojshme ose sipas kérkesés sé paléve.

Né rastet nga paragrafi 1 i kétij Neni, Komisioni mund té organizoj seancé publike dhe e
autorizon njérin nga anétarét e komisionit gé né bashké&punim me administratén e
Autoritetit té sigurojné kushtet pér mbajtjen e késaj seance.

Ftesa pér mbajtjen e seancés publike i dérgohet paléve sé paku shtaté (7) dité para
seancés, duke pérmbajtur kéto té dhéna:

3.1. Qéllimin, datén, kohén dhe vendin e mbajtjes sé seancés;

3.2. Vérejtjen se Komisioni ka autoritet té procedoj pa vonesé apo njoftim té métejshém,
pavarésisht nga déshtimi i njé pale gé té paraqitet né kohé dhe vend té caktuar, nése
nuk sigurohet arsye e vlefshme né seancé, dhe



3.3. Pala gé kérkon shtyrjen e seancés publike, jo mé larg se tre (3) dité nga momenti i
pranimit té ftesés duhet t’i parages Komisionit njé kérkesé té arsyetuar me shkrim.

4. Komisioni brenda dy (2) ditéve nga momenti i pranimit té kérkesés, vendos nése kérkesa
pér shtyrjen e seancés éshté e bazuar dhe shénohet né procesverbal.

5. Neése Komisioni e aprovon kérkesén e palés pér shtyrje té seancés, i njofton menjéheré
palét né proceduré pér shtyrjen e seancés.

6. TEé gjitha palét né proceduré kané té drejté té paragiten né seancé personalisht ose pérmes
pérfagésuesit té autorizuar.

7. Té gjitha palét né proceduré do té trajtohen njésoj me mundési té barabarta pér té paragitur
rastin dhe secilés palé i jepet mundésia e prezantimit té provave dhe té déshmive pér
arsyetimin e pretendimeve té tyre.

8. Seancat publike pér shqyrtimin e ankesave jané té hapura, me pérjashtim té rasteve kur me
kérkesén e palés pérjashtohet publiku.

Neni 12
Seanca pér késhillim dhe votim

1. Komisioni ka kuorum, kur jané té pranishém mé shumé se gjysma e anétaréve té
komisionit.

2. Vendimet e Komisionit merren me shumicén e votave té anétaréve té pranishém. Secili
anétar ka nga njé (1) voté. Né rast barazie té votave, vota e kryesuesit éshté vendimtare,
pérvec kur ai ka njé pengeseé ligjore pér té votuar sipas LPPA.

3. Abstenimi do té llogaritet si voté kundér.

Neni 13
Procesverbali i seancés

1. Procesverbali i seancés sé& Komisionit duhet té pérgatitet me shkrim nga njé anétar i
caktuar nga kryesuesi i Komisionit.

2. Procesverbali duhet té pérmbajé:

2.1. datén, vendin e hartimit dhe kohén né té cilén seanca fillon dhe pérfundon;
2.2. emrat e pérbérjes sé Komisionit;

2.3. emrat e paléve, gjegjésisht pérfagésuesve prezent;

2.4. vendimet e nxjerra nga seanca;

2.5. ¢do votim gé éshté béré duke pérfshiré edhe rezultatet, dhe

2.6. céshtje tjera relevante pér rastin;

3. Procesverbali nénshkruhet nga té gjithé anétarét prezent té¢ Komisionit.



Neni 14
Detyrimet e ofruesit té shérbimeve ndaj Komisionit

Ofruesi i shérbimeve éshté i detyruar gé té bashképunojé me Komisionin, duke siguruar
informacione dhe dokumentacion té nevojshém lidhur me ankesat e paléve sipas
kérkesave té Komisionit.

Nése ankesa éshté pranuar si e rregullt, mé kérkesé t€ Komisionit ofruesi i shérbimeve
éshté i detyruar gé té pérgjigjet tek Komisioni me shkrim né pretendimet ankimore té
palés, duke i bashkangjitur té gjitha shkresat dhe provat me té cilat éshté vendosur, né afat
prej teté (8) dité nga dita e pranimit té kérkesés nga Komisioni.

Nése ofruesi i shérbimeve nuk e respekton afatin prej teté (8) ditésh té dhéné sipas
paragrafit 2 té kétij neni, Komisioni do té vendos pér ¢éshtjen sipas provave té prezantuara
nga ankuesi duke konsideruar se ofruesi i shérbimeve éshté pajtuar me pretendimet e
ankuesit dhe nuk ka interes pér ¢éshtjen.

Cdo ofrues i shérbimeve éshté i obliguar pér té béré publike rregulloret dhe procedurat e
tyre né lidhje me ankesat e konsumatoréve, pérmes publikimit né ueb faget e tyre zyrtare.
Ofruesi i shérbimeve éshté i detyruar gé gjithashtu té udhézoj palét pér mundésiné e
ushtrimit té ankesés né Komision.

Neni 15
Vendimmarrja dhe afatet procedurale

Komisioni do té nxjerré vendim pér ¢cdo ankesé té shqyrtuar né afat prej tridhjeté (30)
ditésh prej datés kur ankesa éshté pranuar né pérputhje me nenin 8 té késaj Rregullore.

Né rastet kur natyra e 1éndés éshté specifike, afati pér marrjen e vendimit mund té zgjatet
edhe pér tridhjeté (30) dité tjera.

Nése brenda periudhés sé specifikuar me paragrafin 1 Komisioni nuk nxjerré vendim, i
njéjti duhet t’u sigurojé palés njé shpjegim me shkrim pér arsyet e vonesés dhe datén e
planifikuar pér nxjerrje té vendimit.

Kundér vendimit t¢ Komisionit nuk lejohet ankesa. Pala e pakénaqur me vendimin e
Komisionit mund té iniciojé padi né gjykatén kompetente pér céshtje administrative,
brenda tridhjeté (30) ditésh nga data e pranimit té vendimit.

Neni 16
Pérgjigja pér konsumatorin

Pérgjigja me shkrim pér konsumatorin i cili ka parashtruar ankesé apo kérkesé, duhet ti dérgohet
konsumatorit, pérmes postés sé zakonshme apo té certifikuar me fletékthim nga posta,

Ne rastet kur dérgesa kthehet nga posta, e njéjta mund té merret nga konsumatori né zyre té
pranimit té Autoritetit.



Neni 17
Zbatimi i vendimit té Komisionit

1. Vendimi i Komisionit né proceduré administrative éshté pérfundimtar dhe i
ekzekutueshém dhe duhet té zbatohet nga ofruesi i shérbimeve. Ekzekutimi i vendimit té
Komisionit nga ana e ofruesit té shérbimeve duhet té béhet brenda afatit prej
pesémbédhjeté (15) dite nga dita e pranimit té vendimit.

2. Ekzekutimin e vendimit té Komisionit nuk e ndalon padia nga palét né proceduré,
pérveg kur kjo me ligj éshté parashikuar ndryshe.

3. Me kérkesén e ofruesit té shérbimeve qé éshté kompetent pér ekzekutimin e vendimit,
mund té shtyhet ekzekutimi deri né vendimin pérfundimtar gjygésor, nése ekzekutimi do
t’1 sillte dém ofruesit té shérbimeve i cili véshtiré do té riparohej, kurse shtyrja nuk éshté
né kundérshtim me interesin publik, e as q€ shtyrja do t’i sillte ndonjé dém té madh
palés kundérshtare pérkatésisht konsumatorit.

4. Bashké me kérkesén pér shtyrje e cila duhet té parashtrohet brenda tridhjeté (30) ditéve,
duhet paraqgitur prova qé tregon se padia éshté parashtruar né gjykaté dhe prova tjera qé
e arsyetojné kérkesén nga paragrafi 3 i kétij neni,.

5.  Pér shtyrje té ekzekutimit, Komisioni nxjerr vendimin brenda tri (3) ditéve té punés nga
data e marrjes sé kérkesés pér shtyrje.

6. Komisioni nga paragrafi 3 i kétij neni, mund té shtyjé ekzekutimin e aktit té kontestuar
edhe pér shkage té tjera té arsyeshme deri né vendimin pérfundimtar gjygésor, nése nuk
éshté né kundérshtim me interesin publik.

7. Né rast kur nuk ka kérkesé pér shtyrje té ekzekutimit nga ofruesi i shérbimeve dhe nuk
éshté zbatuar vendimi i Komisionit nga ofruesi i shérbimit, Autoriteti do té ndérmerr
masat sanksionuese administrative né pajtim me Ligjin pérkatés pér Rregullimin e
Shérbimeve té Ujit.

KAPITULLIIV
DISPOZITAT SHFUQIZUESE DHE PERFUNDIMTARE

Neni 18
Gjuha zyrtare

Kjo Rregullore éshté nxjerré né gjuhén shqipe, serbe dhe angleze.

Neni 19
Dispozitat shfugizuese

Me hyrjen né fuqi té késaj Rregulloreje, shfugizohen Rregullorja Nr. 01/2016 pér Komisionin
Késhillues té Konsumatoréve pér Shérbimet e Ujit né Kosové dhe té gjitha udhézimet, rregullat
dhe vendimet gé kané té béjné me procedurat pér zgjidhjen e ankesave té konsumatoréve né shkallén e
dyté.



Neni 20
Hyrja né Fuqi

Kjo Rregullore hyné né fuqi shtaté (7) dité pas nénshkrimit nga Drejtori i Autoritetit
Rregullator pér Shérbime té Ujit, si dhe publikimit né gjuhét zyrtare né ueb fagen zyrtare té
Autoritetit dhe né Gazetén Zyrtare.

Drejtori i ARRU

Daté 23.07.2019 Raif PRETENI
Prishtiné

10



Republika e Kosovés - Republika Kosova - Republic of Kosova

AUTORITETI RREGULLATOR PER SHERBIMET E UJIT
REGULATORNI AUTORITET ZA USLUGE VODE
WATER SEEVICES REGULATORY AUTHORITY

Shtojcé 1. Formulari i ankesés sé konsumatorit pér shérbimet e ujit

Té dhénat e konsumatorit

; ; ; ifra/kodi i.

Emri dhe mbiemri onsUmatorit

Numri personal Numri i telefonit:
E-mail

Adresa e banimit

Emri dhe mbiemri i
Ofruesi i shérbimeve dorézuesit té ankesés

Kategoria e konsumatorit |:| Shtépiak |:| Komercial/Industrial |:| Institucional

Vendosni shenjén v pér llojin e ankesés

U Fatura pér shérbim éshté shumé e larté Mos-marrja e faturave me rregull

1 ¢mimi dhe struktura e tarifés éshté jo e duhur Pagesat e kryera té pa regjistruara

(] Ndérprerja e shérbimit té ujit pa paralajmérim Kontestim i borxhit

oo 0oc

Rrjedhje e ujit si pasojé e démeve té shkaktuara nga

Q' Mos-leximi i ujématésit punimet e ofruesit té shérbimeve

U Faturim pér shérbime pa matje ( paushall) O Té tjera

Pérshkrimi i ankesés (né rast nevoje ankuesi mund te pérdoré edhe fleté té tjera shtesé)

?nkesés i bashkéngjitet:

2.

Data / / Nénshkrimi i ankuesit
Vendi
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