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1. Pjesa e përgjithshme

1.1 Sipas rregullit mbi Kushtët e Përgjithshme të Furnizimit me Enërgji Elektrike, të aprovuar nga ZRRE Zhvillohen Procedurat e punës së komunikimit të Qendres së Thirrjeve (DF)dhe Qendres Operuese (DRr) për thirrjet e Konsumatorëve për kërkesa të ndryshme.

1.2 Sipas rregullës së ZRRE të gjitha kërkesat dhe thirrjet telefonike që kanë të bëjnë me Konsumator të enërgjisë elektrike, pranohen dhe arkivohen nga Shërbimi i Përkujdesit me Konsumator dhe Qendren e THirrjeve  në Div. e Furnizimit.

1.3 Kërkesat personale që drejtohen në emër të personave përkatës si dhe të gjitha shkresat tjera të cilat nuk kanë të bëjnë me Konsumator dërgohen përmes arhives se Div. të Rrjetit të personi përkatës, përkatsisht përmes Sherbimeve nëper Njisi apo në Qendër.

1.4 Shkembimi i kerkesave ne mes dy divizioneve obligativisht realizohet permes sherbimeve perkatese per konsumatorë Qendra e Thirrjeve ( DF) me Qendren Operative ( D Rr ) në mënyrë direkte apo elektronike zyrtare.

1.5 Qendra e Thirrjes në  D.Furnizimit  i cili pranon Thirrjet ( kerkesat – ankesat - lajmrimet ) e konsumatorit, është i obliguar qe në menyrë detale ti merrë shenimet e konsumatorit ( emrin, mbiemrin, adresen, ID, nr. Tel,) si dhe pershkrimin detal të lajmrimit ( kerkeses ) së tij.
2. Pranimi i Thirrjeve dhe Lajmrimeve
2.1 Të gjitha Thirrjet dhe kërkesat nga Konsumatoret do të vlersohen nga personi     pergjegjes në QTH të Divizionit të Furnizimit dhe në afatin sa ma të shkurtër kohorë ( jo më gjat se 3 min ) percillen në Qendren Operative  të DRr.
2.2 Të gjitha Kërkesat shkembehen nga dy homologë të dy Divizioneve  përmes    Procesit të pranim-dorzimit zyrtar.
2.3 Të gjitha Kërkesat shkembehen nga dy homologë të dy QO ( Qendrore dhe në Distrikte )  përmes    Procesit të pranim-dorzimit zyrtar dhe mbahen në evidencë.
2.4 Të gjitha Kërkesat e pranuara nga Konsumatoret në Divizionin e Furnizimit QTH mbahen evidencë të saktë dhe arkivohen me kujdese.

2.5 Të gjitha Kërkesat e pranuara  në Diviz.e Rrjetit  në QO  mbahen evidencë të saktë dhe arkivohen me kujdese.

3. Seleksionimi i Kërkesave

3.1 Të gjitha thirjet ( kerkesat – lajmrimet ) seleksionohen në QTh të DF, ku një pjesë e tyre janë vetem për informata të cilat evidentohen dhe permbyllen në QTH, ndersa disa janë për kerkesa për sherbime të pergjithshme të cilat evidentohen dhe drejtohen te Sherbimet e Perkujdesit të Konsumatorëve duke e informuar konsumatorin për rrugen e zgjidhjes së këtyre kerkesave dhe kerkesat për rregullimin e defekteve në rrjet dhe eleminimin e rreziqeve nga sistemi drejtohen te Qendra Operative e DRr.
3.2 QO  Kerkesat e marra nga QTH i regjistron dhe i seleksionon sipas lokacioneve, niveleve të tensioneve, llojeve të defekteve dhe i procedon te QO lokale dhe te sektoret përkatëse për intervenim. 
4. Përcjellja e Kërkesave nëper Sektore
4.1 Pas seleksionimit të Kërkesave nga QO , ato të cilat kanë të bëjnë me nivelin Qendror menjiherë përcillen në Qenderen Dispeqerike, për procedim të matutjeshem.

4.2 Kërkesat që kan të bëjnë me njisit e Distrikteve menjëher percillen te QO lokale për procedim të matutjeshem.
4.3 Kërkesat që kan të bëjnë me raste rreziku drejtpërdrejt nga QO percillen direkt pa humbur kohë në QD dhe më tutje percillen te Operatoret e Trafostacioneve për intervenim të menjëhershem. 
5. Përmbajtja e Kërkeses
5.1  Përveq që duhet të jetë e formuluar mirë, e shkruar kjartë Kërkesa duhet të 
       përmbaj edhe:

                       *Adresen e plotë të parashtruesit të Kërkeses, me skjarime shtesë
   *Emrin dhe mbiemrin e personit juridik-fizik, me shenimet     

      perkatëse (ID) dhe shenimet për shifren e konsumatorit
                       *Numrin e tel. mob. apo fix, emajlit, etj.

6. Marrja e detyrave nga ekipet dhe sektoret perkatëse
6.1 Operatoret në TS vprojnë sipas procedurave të Opermit dhe marri urdhresat vetem nga QD (përveq rasteve eemergjente)

6.2 Sipas procedurave të veqanta këto sherbime mund të perfundohen vetem kur urdhresa merret nga QO e Divizionit të Rrjetit ( përveq rasteve eemergjente ku veprohet sipas procedures së Mirëmbajtjes ).

6.3 Të gjitha Kërkesat dhe ftesat telefonike orjentohen në të vetmin numer zyrtar të QTH në Divizionin e Furnizimit  55 11 00 .

6.4 Numri thirres duhet të ketë mundësinë pa prefiks të kyqet nga të gjitha qendrat dhe çdo lloi telefonie fikse - mobile 

7. Ekzekutimi i Punimeve
7.1 Çdo ekip ( Qelulë ) është e obliguar që pas marrjes së urdhreses për punë në afati optimal sa ma të shkurt ta kryej ekzekutimin e intervenimit të kerkuar.   

7.2 Çdo ekip ( Qelulë ) ekzekutimin e intervenimit duhet ta kryej sipas të gjitha rregullave të sigurisë në punë dhe rregullave e udhzimeve teknike në fuqi.   

7.3  Çdo Operatorë në TS ekzekutimin e intervenimit duhet ta kryej sipas të gjitha rregullave të sigurisë në punë dhe rregullave e udhzimeve teknike në fuqi.   
8. Raportimi mbi punët e kryera
8.1 Raportimet mbi punet e kryera në mënyrë precize dhe të detalizuar i raportohen në momentin e kryerjes së punës në QO dhe kerkohet leje kyçja e konzumit.
8.2 Raportimet që nuk kan të bëjnë me konsumin i dorëzohen në formë të shkruar udhëheqsit të sherbit-sektorit.

8.3 QO raportet e marra nga tereni dhe të përpunuara me njëher ia dorëzon QTH për informim të konsumatorëve.
8.4 QO raportet detale të përpunuara ia dorëzon, Menagjerit të Operimit, Departamenteve të Mirëmbajtjes dhe QTH me shkrim çdo për dit, vikendeve të hënen për tri dit.
8.5 QTH informaten e marr e evidenton dhe në formen e pershtatshme i informon konsumatoret për hapat e ndermarr dhe evitimin e defektit. 
8.6 QTH pergadit raportet detale me të gjitha shenimet dhe informatat e domosdoshme dhe ia dergon Sherbimit të Perkujdesit ndaj Konsumatorëve në DF me shkrim çdo për dit, vikendeve të hënen për tri dit dhe të njejten raport e shkemben me QO.

9. Pergjigjja Konsumatorit

9.1 Çdo Konsumator i cili ka paraqitur Kërkesë duhet të merë përgjigjjen në afatë sa me të shkurtë . Kjo sipas prioriteteve dhe peshes së veprimit por jo ma gjat se 30 dit. 
9.2 Përgjegjja Konsumatorit mundë ti ipet gojarishtë ( vetem informacione ), përmes mjeteve të komunikimit dhe në forme të shkruar sipas procedurave nga QTH. 
9.3 Forma e kthimit të përgjegjjeve ndaj Kërkesave të Konsumatorve duhet të jetë e njejtë me Formen e pranimit të Kërkeses nga Konsumatori.

9.4 Nëse Konsumatori nuk është i knaqur me përgjigjjen e marur, ai ka të drejtë anëkese në afatë të caktuar ligjore sipas procedurave në fuqi.

9.5 Nëse Konsumatori nuk është i knaqur me pergjigjet e dhëna atëher drejtohet me ankesë te   ZRRE_ja .   
10. Definimet Perfundimtare
10.1 Kjo procedure do të hyjë në fuqi menjëher pas aprovimit të saj.
10.2 Mosë  respektimi  i  kësaj procedure  nga  ana  e të punësuarit  paraqet   shkelje të rëndë  të  detyrave  të  punës dhe do të sanksionohën  sipas ligjit dhe  rregullorës për  mardhënje pune të KEK-ut.
11. Skema e Veprimit
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