Kompania Rajonale e Ujésjellésit
Regional Water Supply Company
Regionalna vodovodna kompanija

Bordi Drejtoréve i K.R.U “Gjakova” SH.A-Gjakové, né kuadér té Rregullores sé brendshme té
kompanisé mbi “Marrédhénien né puné té Punétoréve” dhe “Rregulloren mbi Organizimin e
brendshém dhe Sistematizimin e Punéve dhe Detyrave té Punés” té bazuara né Ligjin e Punés né
Kosové Nr. 03L-212 si dhe Ligjin Nr. 05/L-042 pér Rregullimin e Shérbimeve té Ujit , nxjerr kété:

RREGULLORE

PROCEDURAT E KRYERJES SE SHERBIMEVE NE DEPARTAMENTIN KOMERCIAL

Neni 1
Fushéveprimi dhe Qéllimi

1. Me kété Rregullore pércaktohen rregullat pér Departamentit Komercial pér KRU “Gjakova” SH.A
dhe krijohet sigurimi i njé kornize té garté dhe té strukturuar pér funksionim, me synim rritjen e
efektivitetit operacional dhe pérmirésim té pérformanceés, sjelljes profesionale dhe etike,
sigurimin qé té gjitha aktivitetet e shitjes jané té sinkronizuara me objektivat strategjike té
kompanisé, rritja e pérgjegjésisé individuale dhe ekipore né arritje té objektivave dhe promovimi
i'njé kulture pune té bazuar né bashképunim, inovacion dhe pérmirésim té vazhdueshém. Kjo
rregullore éshté krijuar té jap bazé solide né lidhje me faturimin/arkétimin/realizimin e
shérbimeve, leximin e ujématésve, kontrollin, ¢’kygjen, kérkesat dhe ankesat e konsumatoréve,
bazuar né legjislacionin e zbatueshém né Kosové.

2. Miratimi i késaj rregullore ka géllim té dyfishté:

2.1 Sinkronizimin e objektivave mbi- té cilén kompania planifikon dhe zbaton té arkétimi dhe
shérbimet, leximin e ujématésve, kontrollin, ¢’kygjen, kérkesat dhe ankesat e konsumatoréve;

2.2. Definimin e aktiviteteve specifike té ciklit té shitjes qé duhet té ndigen nga personeli i
Departamentit Komercial té cilat pérfshijné faturimin/arkétimin/realizimin e shérbimeve,
leximin e ujématésve, kontrollin, ¢ckygjen, kérkesat dhe ankesat e konsumatoréve.
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Neni 2
Zbatueshméria

| 1. Kjo rregullore éshté dokument zyrtar dhe i zbatueshém i Kompanisé. Si e tillé ajo éshté e

1 zbatueshme nga i gjithé personeli i Departamentit Komercial qé pérfshihet né procesin e

| faturimin/arkétimin/realizimin e shérbimeve, leximin e ujématésve, kontrollin, ckycjen dhe
kérkesat dhe ankesat e konsumatoréve.,

2. Mosrespektimi i késaj rregulloreje paraget shkelje té rregullave té punés dhe rrjedhimisht
sanksionohet me masa ndéshkimore komfor procedurés disiplinore t& Kompanisé.

3. Pér interpretimin e rregullave dhe procedurave té pércaktuara me kété rregullore, si dhe pér
zgjidhjen e kegkuptimeve eventuale apo rasteve té vecanta duhet té kontaktohet zyrtari
pérgjegjés né shérbimin juridik té& kompanisé.

Neni 3
Baza ligjore

1. Baza ligjore pér arkétimin e konsumit té ujit éshté pércaktuar me:

1.1 “Rregulloren mbi Organizimin e brendshém dhe Sistematizimin e Punéve dhe Detyrave
té Punés”;

1.2 Ligjin Nr. 05/L-042 pér Rregullimin e Shérbimeve té Ujit i miratuar nga Kuvendi i Kosovés
né janar 2016 dhe Rregulloret e miratuara nga Autoriteti Rregullator pér Shérbimet e Ujit (né
tekstin e métutjeshém ARRU), si vijon: Rregullore Nr, 10/2019 pér Standardet Minimale pér
Shérbimet e Ujit;

1.3 Rregullore Nr. 13/2021 pér Kartén e Konsumatoréve;

1.4 Ligjin Nr. 06/L-034 pér Mbrojtjen e Konsumatorit, miratuar nga Kuvendi i Kosovés né
vitin 2018.

Neni 4
Detyrat e pérgjithshme né Leximin e ujématésve, arkétimin , kontrollin, ¢’kygjen dhe arkétimin
pérmes arkave mobile

1. Kryerja e punéve dhe detyrave té caktuara té punés béhet né pajtim me kushtet té cilat jané
pércaktuar me kété Rregullore, me pérgjegjési pér:

1.1 Realizimin e objektivave né ményré efikase, duke ndjekur standarte etike dhe profesionale;
1.2 Kualitetin dhe kuantitetin e punés sé pércaktuar, arritjen dhe tejkalimin e kuotave té caktuara;
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1.3 Leximi me kohé i ujématésve té konsumatoréve pér té gjitha kategorité (amviséri, institucione

dhe biznese;

1.4 Kontrollimi pér ¢do muaj (dité/javé) veg e veg i gjendjes sé arkétimit (sasisé dhe pérgindjes sé
arkétimit) né arka dhe marrja e masave pér muajt vijues;

1.5 Realizimin e procedurés sé ckygjes tek konsumatorét privat, institucione dhe biznese ;

1.6 Evitimi kegpérdorimeve eventuale;

1.7 Plotésimi i standardeve minimale té shérbimeve;

1.8 Sigurimi i pérvojés pozitive pér ¢cdo konsumatoré né ¢do fazé té ciklit té shitjes, trajtimi i ¢do

ankese duke u pérpjekur té ruaj kénaqgésiné dhe besnikériné e tyre.

1.9 Mbrojtja e interesave té konsumatoréve pér té drejtat dhe obligimet e tyre.

Neni 5
Rregullat e leximit té& ujématésve

Ky seksion ka pér géllim té pércaktoj procedurat dhe pérgjegjésit pér leximin e sakté té ujématésve
dhe té rregullt té ndaré sipas kategorive té konsumatoréve pér té siguruar njé faturim té
drejté gé té gjithé konsumatorét té trajtohen me profesionalizém né pérputhje me nevojat e
tyre specifike. Leximi i ujmatésve né KRU “Gjakova” Sh.A béhet pér kategorité e
konsumatoréve; Shtépiak (kjo kategori pérfshiné shtépité dhe apartamentet private té
konsumatoréve individual), Komercial (kjo kategori pérfshiné bizneset e vogla dhe té
mesme), Industrial dhe Institucional (kjo kategori pérfshiné ndérmarrje té& médha).

Kryerja e shérbimit té leximit té ujématésve béhet nga punétorét e sistemuar né pozitén:
Lexues / shpérndarés té faturave.

1.1 Lexuesit/ shpérndarés té faturave kryejné leximin e ujématésve né ményré té rregullt, duke
ndjekur itinerarin e caktuar (né baza ditore) dhe sigurohen gé nuk ka gabime gjaté regjistrimit té té
dhénave.

1.2 Béjné shpérndarjen e faturave pas shtypjes nga telefoni mobil tek klienti- konsumatorét sipas
evidencés né adresén e tyre;

1.3 Lexuesi identifikon dhe raporton pér ¢do parregullsi ose démtim té ujématésit, si rrjedhje,
mosfunksionim, shifra té pazakonta dhe rastet e kygjeve té pa ligishme—ilegale duke i paragitur
ato tek pérgjegjési i faturimit dhe shefii sesionit komercial té cilét vazhdojné me procedurat pér
masat konkrete ligjore.

1.4 Lexuesi bashképunon me konsumatorét pér té siguruar gasje té lehté né ujématés, pér adresim
té pyetjeve ose shqgetésime té tyre mbi procedurat e leximit.

1.5 Lexuesi éshté pérgjegjés pér njoftim té konsumatoréve né lidhje me borxhet e papaguara, duke
i kujtuar atyre pér detyrimin financiar dhe hapat gé duhet ndjekur, konsumatorét gé kané
borxhe té médha munden té béjné ri programimin e tyre né afat 1-36 muaj/késte, duke arritur

i e ¥
{ b 7 -~

\ (M \Qk L (
.‘_ (



marréveshje dhe duke nénshkruar kontratén e ri programimit, ku thuhet se sé bashku me
faturén e muajit té fundit duhet paguar edhe késti mujor i borxhit. Pér ¢do mosrespektim té
marréveshjes sé ri programimit té borxhit nga ana e konsumatorit, lexuesi &shté i obliguar té
njoftoj zyrtarét pérgjegjés té kompanisé, dhe ndaj té njéjtit té vazhdohet me procedurat tjera pér
inkasim sipas rregulloreve né fugi.
1.6 Lajméron pér ¢do muaj gjetjet e sakta té klientéve —konsumatoréve qé shpenzojné ujin e pijes
pa ujématés, si dhe raportojné tek eprorii tij;
1.7 Lexuesi duhet té keté planin e detajuar pér vizitén mujore qé do té keté né terren dhe té
planifikoj terrenin gqé duhet té lexoj brenda dités.
1.8 Cdo punonjés éshté i detyruar té ndjek standarde té larta ndershmérie dhe integriteti né té gjitha
aktivitetet e tyre profesionale, duhet veprojné me transparencé, duke siguruar qé ¢do veprim i tyre
éshté i qarté dhe i justifikueshém.
1.9 Komunikimi té béhet né ményré té qarté, profesionale dhe me respekt. Komunikim i bazuar ne
fakte. Punonjésit duhet té tregojné respekt pér mendimet dhe ideté e té tjeréve.
1.10 Informacionet e ndjeshme dhe konfidenciale nuk duhet té diskutohen né hapésira publike dhe
me persona té paautorizuar. Komunikimi me informacione té tilla duhet té béhet vetém né kanale
té sigurta dhe me individé gé kané nevojé legjitime pér té njohur ato informacione.
1.11 Cdo punonjés duhet t'i pérmbush detyrat dhe pérgjegjésit e tyre me pérpikéri dhe
profesionalizém. Duhet pérkushtuar ndaj cilésisé sé punés dhe kérkojné pérmirésim té
vazhdueshém.,

Neni 6
Rregullat e kontrollés / ckygjes dhe arkétimit té borxheve me arka mobile

Qéllimi i kétij seksioni éshté té pércaktojé procedurat dhe pérgjegjésité pér arkétimin e borxheve
pérmes arkave mobile, duke siguruar gé ky proces kryhet né ményré té sigurt dhe efikase, duke
ofruar lehtési pér konsumatorét.

Arkétimi i borxheve béhet pérmes ekipeve té kontrollés / ¢ckycjes té cilét jané té ngarkuar me arka
mobile té cilat funksionojné né tri njésit operative dhe funksionojné sipas kétyre procedurave:

1.1 Zona ku do té operojné arkat mobile pércaktohen né bazé té analizés sé nevojave té

konsumatorit dhe planifikimit t&é menaxhimit;

1.2 Ekipi i ckycjes /kontrollit né baza mujore pranon listén e konsumatoréve qé kané borxhe té
papaguara dhe béné inkasimin e borxhit tek konsumatorét pérmes arkave mobile té cilét nuk
kané paguar sé paku tre muaj té fundit;

1.3 Arkat mobile duhet té jené té pajisura me teknologjiné e nevojshme, pér té pérpunuar pagesat

né kohé reale. Té gjitha pajisjet duhet té jené té siguruar pér mbrojtjen e té dhénave té klientéve
(financiare dhe personale).
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1.4 Arkat mobile ndjekin njé protokoll té garté pér pranimin e pagesave nga klientét duke pérfshiré
pranimin e pagesave nga klientét, léshimin e faturés sé printuar. Cdo pagesé e pranuar
regjistrohet menjéheré pér té shmangur mospérputhjet financiare.

1.5 Paraté e mbledhura nga arkat mobile duhet te transportohen né ményré té sigurt deri tek arka
kryesore e kompanisé (departamenti financiar) pér depozitimin e métejshém shumén e mbledhur
té dokumentuara me pasqgyrat e quajtur “Déftesa e pagesés” si dhe “ Listén e pagesés”.

1.6 Arkat mobile duhet té dorézojné raporte ditore pér té gjitha transaksionet e kryera, duke
pérfshiré sasiné e mbledhur dhe ¢do incident t& mundshém gjaté operimit. Dokumenti Lista e
pagesés nénshkruhet nga Pérgjegjési i Keshit dhe Bankés dhe Ekipi i Ckygjes /Kontrollit.

1.7 Lista e pagesés pér ndérrim i dorézohen edhe pérgjegjésit té arkave té cilat i ruan né arkivin e

departamentit komercial;

1.8 Pérgjegjési i keshit dhe bankés, déftesat e pagesave si dhe listat e pagesave pér ndérrimin e
pérfunduar té asaj dite i dorézon njé kopje né zyrén e faturimit dhe njé kopje né financa.

1.9 Arkat mobile jané pérgjegjése pér saktésiné e té gjitha transaksioneve té kryera dhe té siguroj
gé ¢do pagesé e regjistruar éshté e pérpunuar sakté, duke shmangur ¢do formé manipulimi ose
gabimi.

1.10 Cdo problem, teknik ose operativ qé ndodh gjaté procesit té arkétimit pérmes arkave mobile,
duket té raportohet menjéheré tek menaxhmenti pér zgjidhje té shpejté dhe efektive.

1.11 Procesi i ¢ckycjes realizohet si né vijim sé pari dérgohet fatura e konsumatorit me shpenzimin
mujore dhe borxhi, nése konsumatori nuk pérgjigjet pér pagese, dérgohet vérejtije para
ndérprerjes sé shérbimit nga ujésjellési, né rast mos pérgjigje ne afat prej 5 dite pune, pérgatitet
vendimi pér ndérprerjen e shérbimit, i cili i ipet ekipit te ckyjes pér zbatim. Ekipi i pajisur me
ndérpresit metalik paragitet tek konsumatori, i cili nése nuk pérgjigjet né até moment béhet
edhe ndérprerja e shérbimit.

1.12 Para realizimit té procesit té ¢kygjes i ofrohet konsumatorit té gjitha mundésit e pagesés sé
borxhit té akumuluar;

1.13 Cdo punonjés éshté i detyruar té ndjek standarde té larta ndershmérie dhe integriteti né té

gjitha aktivitetet e tyre profesionale, duhet veprojné me transparencé, duke siguruar gé ¢do veprim

i tyre éshté i garté dhe i justifikueshém.

1.14 Komunikimi té béhet né ményré té qgarté, profesionale dhe me respekt. Komunikim i bazuar ne

fakte. Punonjésit duhet té tregojné respekt pér mendimet dhe ideté e té tjeréve.

1.15 Informacionet e ndjeshme dhe konfidenciale nuk duhet té diskutohen né hapésira publike dhe

me persona té paautorizuar. Komunikimi me informacione té tilla duhet té béhet vetém né kanale

té sigurta dhe me individé qé kané nevojé legjitime pér té njohur ato informacione.

1.16 Cdo punonjés duhet t'i pérmbush detyrat dhe pérgjegjésit e tyre me pérpikéri dhe

profesionalizém. Duhet pérkushtuar ndaj cilésisé sé& punés dhe kérkojné pérmirésim té

vazhdueshém.
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Neni 7
Rregullat e Inspektimit té leximit té ujématésve

Qéllimi i inspektimit té ujematésve éshté té sigurohet gé té gjitha pajisjet funksionojné
saktésisht dhe jané né pérputhje me standardet e caktuara té kompanisé. Inspektimet
kryhen pér parandalimin e ¢do manipulimi, démtimi ose funksionimin e parregullt gé mund
té ndikojé né saktésiné e matjes sé konsumit té ujit. Inspektimi i leximit té ujématésve
funksionon né tri njési operative dhe kryhet nga ekipi i kontrollit /¢kygjes sipas procedurés si
mé poshté;

1.1 Inspekimi i ujématésve mund té jeté i rregullt dhe i jashtézakonshém ku dyshohet pér raste té
manipulimit, raportime pér rrjedhje ose ku edhe vet konsumatorét raportojné probleme me
faturimin e ujit.

1.2 Para inspektimit shikohet historia e ujématésit, leximet e méparshme, raportet e méparshme
té inspektimit pér ¢cdo problem té mundshém.

1.3 Gjaté inspektimit verifikohet instalimi i ujématésit, démtimet fizike, shenja té manipulimit né
holandera ose ndérhyrje té paatutorizuar.

1.4 Kéto inspektime dokumentohen pérmes procesverbaleve dhe bashkéngjiten foto dhe
videodéshmi, ku shénohen té dhénat e konsumatorit, giendja e ujématésit, funksionaliteti |
ujématésit, pllombimi i rregullté i ujematést dhe ¢do problem tjetér i vérejtur, dhe ipen
rekomandime pér veprimet e métejshme.

1.5 Ky raport duhet té jeté i aksesueshmé pér menaxhmentin dhe dorézohet né baza ditore tek
shefi i kontrolles/ckycjes dhe zyrés pérkatése e cila do té marr masat e métejshme.

Neni 8
Rregullat e arkétimit né arka

Qéllimi i procesit té arkétimit né arka éshté té sigurojé njé ményré té besueshme, té sigurt
dhe té sakté pér té& mbledhur pagesat e konsumatoréve pér shérbimin e ofruar. Procesi i
arkétimit luan njé rol té réndésishém né ndértim dhe ruajtjen e marrédhénieve pozitive me
konsumatorét, duke ju ofruar pérvojé té qarté dhe té drejté. Arkétimi funksionon né tri njési
operative dhe funksionojné sipas procedurés si mé poshté:

1.1 Arkat obligohen gé té fillojné punén me numrin e caktuar té dokumentit té pagesés gé punohet
né baza ditore té cilat gjenerohen nga zyra e faturimit;
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1.2 Numri i dokumentit té pagesés shfrytézohet vetém pér njé dité pune, ditén tjetér merret numri
i ri i dokumentit té pagesés;

1.3 Arkat kané emértimin dhe pasword-in personal pér gasjen né softuer;

1.4 Arkétaret duhet pérdorin fjalékalime té forta dhe té béjné ndryshimin e tyre né intervale té
rregullta kohore.

1.5 Pranimi i pagesave nga klientét béhet pérmes parave té gatshme.

1.6 Regjistrimi i cdo pagesé béhet menjéhershém dhe i sakté i té gjitha pagesave né sistemin e arkés.
1.7 Léshimi i déftesés sé& pagesé pér cdo pagesé té kryer, ku né té pérfshihet transaksioni dhe
konfirmimi i pagesés.

1.8 Verifikimi dhe sigurimi i saktésisé sé shumés sé parave né arkés pas ¢do ndérrimi.

1.9 Trajtimi i konsumatoréve me respekt dhe profesionalizém gjaté gjithé procesit té pagesés.
Ofrojné ndihmé dhe informata lidhur me ¢do kérkesé ankesé.

1.10 Balancimi i arkés né fund té ndérrimit duke siguruar gé té gjitha transaksionet dhe fondet jané
regjistruar dhe dokumentuar me saktési.

1.11 Dorézimi i raporteve ditore dhe fondeve té mbledhura tek arka gendrore.

1.12. Déftesat e pagesave dhe raportet ditore dorézohen edhe tek Pérgjegjési i arkétaréve, i cili i
ruan né arkivin e Departamentit Komercial.

1.13 Raportet e pagesave dorézohen edhe tek zyra e faturimit dhe financave.

1.14 Duhet siguruar qé c¢do proceduré e arkétimit éshté né pérputhje me rregullat dhe politikat e
kompanisé.

1.15 Duhet njoftuar pérgjegjésin e arkétaréve pér ¢do devijim, mospérputhje ose problem gé lidhet
ne procesin e arkétimit.

1.16 Cdo punonjés éshté i detyruar té ndjek standarde té larta ndershmérie dhe integriteti né té
gjitha aktivitetet e tyre profesionale, duhet veprojné me transparencé, duke siguruar qé ¢do veprim
i tyre éshté i qarté dhe i justifikueshém.

1.17 Komunikimi té béhet né ményré té qarté, profesionale dhe me respekt. Komunikim i bazuar ne
fakte. Punonjésit duhet té tregojné respekt pér mendimet dhe ideté e té tjeréve.

1.18 Informacionet e ndjeshme dhe konfidenciale nuk duhet té diskutohen né hapésira publike dhe
me persona té paautorizuar. Komunikimi me informacione té tilla duhet té béhet vetém né kanale
té sigurta dhe me individé gé kané nevojé legjitime pér té njohur ato informacione.

1.19 Cdo punonjés duhet t'i pérmbush detyrat dhe pérgjegjésit e tyre me pérpikéri dhe
profesionalizém. Duhet pérkushtuar ndaj cilésise sé punés dhe kérkojné pérmirésim té

vazhdueshém.

Neni 9
Funksioni dhe detyrat e punés sé kontrollés sé arkave

Qéllimi i kontrollit t& arkave éshté sigurimi i njé sistemi té forté mbikéqyrje dhe auditimi pér té
garantuar qé té gjitha operacionet e arkés jané kryer me saktési, né pérputhje me politikat e
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kompanisé. Kontrolli i arkave éshté aspekt thelbésor pér té siguruar qé proceset financiare kryhen
me integritet dhe transparencé.

Detyrat e punés sé Kontrolles sé portoarkave jané:

1.1 Personi i autorizuar (i cili mund té jeté menaxheri i departamentit ose njé punonjés tjetér i
caktuar) kryen kontrollin e arkés.

1.2 Kontrolli i arkave pérfshiné verifikimin e shumés totale té parave dhe krahasimin e saj me
regjistrimin e transaksioneve té dités.

1.3 Personi i autorizuar qé kryen kontrollin e arkave bén raport pér gjendjen e secilés arkés.

1.4 Nése gjaté kontrollit zbulohet mospérputhje midis shumés sé parave né arké dhe regjistrimeve,
raportohet menjéheré dhe fillohet hetim i brendshém. Hetimi duhet té pércaktoj shkakun e
mospérputhjes dhe té rekomandoj masat korrigjuese té nevojshme.

1.5 Kontrollet e arkave mund té jené té pérditshme, né kohé periodike (njé heré né javé/muaj) dhe
kontrolle té papritura né intervale té pacaktuar pér té vlerésuar nése jané duke u ndjekur procedurat
e pércaktuara.

Neni 10
Kontrollimi i raporteve té arkétimit né arka

1. Pas regjistrimit té korrigjimeve té nevojshme nga zyrtari pérgjegjés i arkétimit, i njéjti kryen
kontrollin e arkétimit pér té konfirmuar nése té gjitha transaksionet jané pérditésuar né databazé.
2. Zyrtari pérgjegjés i kontrollon raportet e arkétimit ditor me déftesat e realizimit té arkétimit dhe
béné azhurnimin e tyre .
3. Zyrtari pérgjegjés shtyp raportet e arkétimit ditor.

Neni 11
Obligimet e palés sé inspektuar

1. Pala e inspektuar éshté e obliguar qé té;

1.1 Ofroj ambient té& pérshtatshém dhe té volitshém té punés pér inspektuesin e arkétimit né arka;

1.2 Té siguroj inspektimit qasje né pajisjet e tyre elektronike té& menaxhimit té té dhénave dhe
informatave;

1.3 Arkétarét duhet t'i eliminojné gabimet e pércaktuara né fund té procesit té inspektimit, brenda
afateve kohore té pércaktuara nga autoriteti.



Neni 12
Rregullat e Shérbimit té pérkujdesjes me konsumatoréve

Qéllimi i kétij seksioni &shté té pércaktojé standardet dhe procedurat pér kujdesin ndaj
konsumatoréve, duke siguruar qé té gjithé klientét marrin njé shérbim té drejté dhe personalizuar.
Shérbimi i pérkujdesjes me konsumatoréve, kryen kéto procedura:

1.1 Té gjithé konsumatorét duhet té trajtohen me respekt dhe mirésjellje né ¢do ndérveprim, duke
pérfshiré takime personale, telefonata dhe komunikime elektronike.

Komunikimi me konsumatorin duhet té jeté sa mé transparent, i qarté dhe efikas, duke u
pérgjigjur ndaj kérkesave té tyre;

1.2 Duhet té evitohet c¢do lloj komenti ose sjellie qé mund té konsiderohet e vrazhdé dhe e
papérshtatshme.

1.3 Cdo informaté e ofruar te konsumatorét duhet té jeté e sakté e ploté dhe e garté. Konsumatorét
duhet té informohen né lidhje me té gjitha shérbimet, tarifat dhe procedurat pérkatése, pér ¢do
ndryshim né shérbime, politika ose tarifa, duhet njoftuar konsumatorét.

1.4 Béné informimin me kohé té konsumatoréve pér té drejtat dhe obligimet e ndérsjellat me

Kompaninég;

1.5 Krijon mundési té mira pér parashtrimin e kérkesave dhe ankesave té konsumatoréve, trajtimin

dhe vendosjen/zgjidhjen adekuate té tyre, si dhe njoftimin me kohé pér pérgjigje;

1.6 Procedurat pér regjistrimin e konsumatoréve té rinjé né shérbime té Ujit dhe Kanalizimi;

1.7 Procedurat pér marréveshje té ri programimit té pagesés sé borxhit;

1.8 Bashképunon me sektoret tjeré té departamenteve tjera té kompanisé né lidhje me dérgimin e

dokumenteve/informatave té sakta.

1.9 Siguron informatat /dokumentit té duhur té konsumatorit;

1.10 Kompleton dosjet e konsumatoréve gé kané obligime ndaj kompanisé dhe dérgohen pér

procedura té inkasimit pér tek pérmbaruesi privat si: kartelén financiare té konsumatorit, kontratén

e shérbimit, kontratén e ri programimit té borxhit nése ka, vérejtjet para procedurés sé pérmbarimit,

vendimin e inicimit té procedurés;

1.11 Nga gendra e thirrjeve kontaktohen konsumatorét lidhur né mos kryerjen e obligimeve ndaj

kompanisé si dhe njofton pér procedurat e metutjeshme;

1.12 Pranimi dhe trajtimi i té gjitha lajmérimeve ditore lidhur me ankesat pér defektet né rrjetin e
ujésjellésit si dhe ankesat pér debllokim té rrjetit té kanalizimit;
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1.13 Sistematizimi i té gjitha dokumeteve té konsumatorve né kartoteken.

1.14 Merret me informimin, ndérgjegjésimin dhe edukimin publik pér mbrojtjen e resurseve ujore,

ruajtjen - miré pérdorimin e ujit té pijes dhe pér t'u béré pagesat me kohé;

1.15 Zbaton procedurat e nevojshme efigiente pér menaxhimin efikas té relacioneve me Klientin-
konsumatorin né pérputhje me rregullat e ARRU-sé;

1.16 Mbajtja e kontakteve té vazhdueshme me ARRU-né, si dhe pércjellia né ményré té
vazhdueshme e raporteve té kérkuara duke kompletuar Iéndét dhe ankesat drejtuar shkallés sé
dyté;

1.17 Cdo punonjés éshté i detyruar té ndjek standarte té larta ndershmérie dhe integriteti né té

gjitha aktivitetet e tyre profesionale, duhet veprojné me transparencé, duke siguruar qé ¢do veprim

i tyre éshté i garté dhe i justifikueshém.

1.18 Komunikimi té béhet né ményré té garté, profesionale dhe me respekt. Komunikim i bazuar ne

fakte. Punonjésit duhet té tregojné respekt pér mendimet dhe ideté e té tjeréve.

1.19 Informacionet e ndjeshme dhe konfidenciale nuk duhet té diskutohen né hapésira publike dhe

me persona té paautorizuar. Komunikimi me informacione té tilla duhet té béhet vetém né kanale

té sigurta dhe me individé qé kané nevojé legjitime pér té njohur ato informacione.

1.20 Cdo punonjés duhet t'i pérmbush detyrat dhe pérgjegjésit e tyre me pérpikméri dhe

profesionalizém. Duhet pérkushtuar ndaj cilésisé sé punés dhe kérkojné pérmirésim té

vazhdueshém.

Neni 13
Rregullat e realizimit té faturimit

Qéllimi i zyrés sé faturimit éshté té siguroj qé té gjitha shérbimet e ofruara nga kompania
dokumentohen né ményré té sakté dhe transparente. Faturimi synon qé konsumatorét té marrin
dokumentacion té garté dhe té sakté pér detyrimet financiare dhe té dhénat. Zyra e faturimit
siguron qé té gjitha procedurat e faturimit kryhen né pérputhje ne politikat dhe rregullat e
kompanisé.

Detyrat kryesore né procesin e faturimit:

1.1 Sigurim gé ¢do faturé éshté e ploté, e sakté pér té gjithé konsumatorét;

1.2 Zyra e faturimit duhet té sigurohet gé té gjitha aktivitetet e saj jané né pérputhje me ligjet dhe
rregulloret pérkatése.

1.3 Sigurimi qé faturat qé jané té regjistruara né sistem jané né pérputhje me regjistrimet financiare,
pérpunon dhe transferon vlerat mujore té faturimit tek libri kryesor;

1.4 Monitoron pagesat e konsumatoréve sipas afateve té paracaktuar, krijon vérejtje pér pagesat e
papaguara dhe koordinohet me njésit pér ndjekjen e borxheve té mbledhura;

1.5 Pérgatitja e raporteve té rregullta duke pérfshiré té ardhurat, faturat e papaguara, gjendjen e

faturuar etj.
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1.6 Mbajtja e dokumentacionit té ploté, sakté dhe té organizuar pér té gjithé konsumatorét, ky
dokumentacion éshté i réndésishém pér auditim té brendshme dhe té jashtme, si dhe pér zgjidhje
té cdo marréveshjeje me konsumatorét.

1.7 Cdo problem gé lidhet me procesin e faturimit si probleme teknike, mospérputhje financiare ose
cdo géshtje tjetér gé mund té ndikojé né saktésiné e faturimit raportohet tek Pérgjegjési i zyrés dhe
Shefi i Sesionit Komercial.

1.8 Rishikimi dhe korrigjimi i cdo gabimi té mundshém né faturé gé mund té ndodh gjaté krijimit si
gabime financiare, né sasi ose detaje té tjera.

1.9 Sigurimi gé té gjitha faturat jané té sakta dhe pérputhen me shérbimet e ofruara, ¢do
mospérputhje duhet té korrigjohet pér té shmangur probleme financiare dhe ligjore.

1.10 Hapja e llogarisé pér konsumatorét e rinjé, pranimi i kérkesés pér regjistrim dhe verifikimi gé
té dhénat jané té sakta.

1.11 Vérteton saktésiné e té dhénave té dorézuara nga Departamentet pér regjistrime;

1.12 Asiston né identifikimin e pagesave té pa identifikuara;

1.13 Béné korrigjimet e domosdoshme sipas ankesave, kérkesave té konsumatoréve nga vendimet
e sjellura nga komisioni pér ankesat dhe kérkesat e konsumatoréve;

1.14 Bén administrimin e shérbimeve teknike dhe kontrollin e ujématésve sipas procesve nga
kontrolla pér ¢do parregullési apo monitorim gé éshté has né terren.

1.15 Kontrollon sé bashku me lexuesit a jané né rregull té gjitha faturat me té cilén ngarkohen;
1.16 Zyra e faturimit ofron mbéshtetje teknike ku siguron gé té gjithé lexuesit jané té pajisur me
pajisje mobile dhe aplikacionin pér regjistrim e kané né rregull.

1.17 Mbikéqgyrja dhe mbéshtetja pér té siguruar gé lexuesit po ndjekin procedurat e duhura,
késhillim dhe zgjidhje té problemeve si linjé ndihme tek lexuesit pér té raportuar dhe zgjidhur
problemet gé hasin.

1.18 Mbéshtetje né terren, sigurim i mbéshtetjes direkte né terren pér ¢éshtje té ndérlikuara dhe
emergjente.

1.19 Monitorimi i aktivitetit né bazén e té dhénave gé pas pérfundimit té muajit né asnjé ményré
nuk guxon gé té kemi ndryshim nga dita e mbylljes ose pér té reaguar ndaj ¢do aktiviteti té dyshimté
ose té paautorizuar.

1.17 Raporton dhe analizon pér té hyrat ditore, javore, mujore dhe vjetore.

1.18 Analizé pér identifikimin e problemit dhe trendit.

1.19 Pérgatitja e statistikave pér té ndihmuar vendimmarrjen, raport krahasimi né mes té vitit aktual
dhe vitit té kaluar, prezantimi i rezultateve tek menaxhmenti.

1.20 Pérgatitja e raportit pér ARRU.

1.21 Ekzekutimi dhe zhvillimi i programeve té brendshme té faturimit;

1.22 Pérpunimi i pagesave té faturuara;

1.23 Sigurimi i informatés /dokumentit té duhur té konsumatorit;

1.24 Sigurimi i ekzekutimit teknik adekuat dhe efikas.
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1.25 Cdo punonjés éshté i detyruar té ndjek standarde té larta ndershmérie dhe integriteti né té
gjitha aktivitetet e tyre profesionale, duhet veprojné me transparencé, duke siguruar qé ¢do veprim
i tyre éshté i garté dhe i justifikueshém.

1.26 Komunikimi té béhet né ményré té garté, profesionale dhe me respekt. Komunikim i bazuar ne
fakte. Punonjésit duhet té tregojné respekt pér mendimet dhe ideté e té tjeréve.

1.27 Informacionet e ndjeshme dhe konfidenciale nuk duhet té diskutohen né hapésira publike dhe
me persona té paautorizuar. Komunikimi me informacione té tilla duhet té béhet vetém né kanale
té sigurta dhe me individé gé kané nevojé legjitime pér té njohur ato informacione.

1.28 Cdo punonjés duhet t'i pérmbush detyrat dhe pérgjegjésit e tyre me pérpikéri dhe
profesionalizém. Duhet pérkushtuar ndaj cilésisé sé punés dhe kérkojné pérmirésim té
vazhdueshém.

DISPOZITAT KALIMTARE DHE PERFUNDIMTARE

Neni 14
Hyrja né Fuqi

Kjo rregullore hyn né fuqgi né datén e miratimit té saj nga Bordi i Drejtoréve.
Té gjitha dispozitat e késaj rregulloreje do té zbatohen nga té gjithé punonjésit e departamentit
pérkatés.
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