ZYRA E RREGULLATORIT PER ENERGJI
ENERGY REGULATORY OFFICE
REGULATORNI URED ZA ENERGIJU

QN

Né bazé té kompetencave té dhéna prej Nenit 17.1 té Ligjit pér Rregullatorin e Energjisé, Bordi i Zyrés
té Rregullatorit pér Energji (ZRRE), né njé sesion té mbajtur mé 27.05.2009, miratoi:

Rregullén mbi
Procedurén e Zgjidhjes sé Kontesteve né Sektorin e Energjisé

Kapitulli 1
MASA TE PERGJITHSHME

Neni 1
Qéllimi dhe Objektivi

1.1. Kjo Rregull pércakton termat, kushtet dhe procedurat né lidhje me zgjidhjen e kontesteve né
ményré gé:

a) té sigurojé performancen e kryerjes transparente dhe jo diskriminuese té aktiviteteve
pér energjiné né Kosové;

b) té mbrojé konsumatorét pérmes promovimit té qasjes transparente dhe té hapur ndaj
informacioneve gé kané té béjné me zgjidhjen e ankesave té konsumatoréve dhe
zgjidhjen e kontesteve;

c) zgjidhé kontestet né mes té konsumatoréve dhe furnizueseve, si dhe né mes té
ndérmarrjeve té energjisé;

d) té sigurojé trajtimin e barabarté dhe jo diskriminues ndaj té gjithé konsumatoréve né
Kosové, me respekt ndaj té drejtave dhe detyrimeve té tyre né lidhje me shérbimet e
energjisé.

1.2. Kjo Rregull parashtron parimet kryesore né sektorin e energjisé (energjisé elektrike, gas natyral
dhe ngrohjes gendrore) pér:

a) Procedurat e zbatueshme pér ankesat e konsumatoréve dhe detyrimet e furnizueseve
pér té adresuar ankesat e konsumatoréve;

b) Zgjidhjen e ankesave té konsumatoréve prej Zyrés sé Rregullatorit té Energjisé(ZRRE),

¢) Zgjidhjen alternative té kontesteve né sektorin e energjisé,

d) Monitorimin e procedurave té zgjidhjes sé kontesteve né sektorin e energjisé.

Neni 2
Kategorité e Ankesave dhe Kontestet

2.1. Né pajtim me nenin 17 té Ligjit pér Rregullatorin e Energjisé, ZRRE-ja vendosé procedura pér
zgjidhjen e kontesteve né sektorin e energjisé pérfshiré ankesat:

a) nga konsumatorét kundér té licensuarve qé kané té béjné me shérbimet e ofruara;
b) nga i licensuari kundér té licensuaréve té tjeré, qé ka té béjé me performancén e
aktiviteteve té licensuara;
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2.2,

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

3.1

3.2.

c) gé kané té béjné me gasjen e palés sé treté ne sistemin e bartjes apo distribuimit té
energjisé elektrike, apo rrjetave té gasit natyral si dhe bartjes ndérkufitare té energjisé
elektrike dhe gasit natyral, si dhe me gasjen e palés sé treté né sistemin distributiv té
ngrohjes.

Kapitulli 2 adreson procedurat e aplikueshme pér zgjidhjen e ankesave té konsumatoréve sipas
Nenit 2.1 a). Kapitulli 2 mbulon detyrimet e furnizuesve, pér té zhvilluar politika dhe pér té
adresuar ankesat e konsumatoréve; si dhe té drejtat, procedurat dhe detyrimet gé kané té
béjné me referimin e njé ankese né ZRRE.

Kapitulli 3 adreson procedurat e aplikueshme pér zgjidhjen e ankesave té konsumatoréve té
drejtuara ZRRE, sipas Nenit 2.1. a), si dhe kontestet midis ndérmarrjeve té energjisé dhe né
lidhje me qasjen e palés sé tretég, sipas Nenit 2.1. b) dhe c).

Kapitulli 4 vé né pah parimet kryesore té Zgjidhjes Alternative té Kontesteve (ZAK), duke
pérfshiré: negocimin dhe ndérmjetésimin. Negocimi dhe ndérmjetésimi ofrojné metoda pér
zgjidhjen vullnetare té kontesteve dhe kané pér qéllim uljen e rasteve té shqyrtimit gjyqésor té
kontesteve. ZAK éshté njé opsion jo formal dhe jo detyrues, si dhe nuk eliminon té drejtén pér
té kérkuar rishqyrtim nga ZRRE.

Kapitulli 5 vé né pah parimet kryesore té arbitrazhit, ku palét né kontesté jané marré vesh
vullnetarisht pér té pérdorur njé arbitrazh té tillé.

Né ményré gé té krijohet njé kornizé e thjeshté dhe efektive, kjo Rregull siguron procedura pér
zgjidhjen e ankesave dhe kontesteve pér kategori té ndryshme té konsumatoréve dhe té
ndérmarrjeve té energjisé.

Neni 3
Qasja né Informacion

Ndérkohé qé njé proces i zgjidhjes sé njé ankese apo kontesti, ka mbetur pezull, ZRRE-ja ose
njé nga palét me interes juridik né proces (ose i eméruari sic mund té jeté njé ndérmjetés),
mund té:

a) keérkojné nga palét dorézimin e dokumenteve shtesé;

b) kérkojné nga palét té sigurojné shpjegime shtesé né lidhje me rrethanat e ankesés ose
kontestit;

c) kérkojné autoriteteve té tjera publike gé té sigurojné informacione té réndésishme,
dokumente ose njé mendim né lidhje me rastin né fjalé;

d) vizitojné vendin apo objektin;

e) té kryejné aktivitete té tjera té ngjashme pér té fituar informacion té réndésishém mbi
kontestin.

Té gjitha palét né kontest do té trajtohen njésoj me njé mundési té njéjté pér té paraqitur
rastin.
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3.3. Té gjitha zgjidhjet e kontesteve do té trajtohen né njé ményré té shpejté, né pérputhje me
afatet e pércaktuara né kété Rregull.

Neni 4
Pércaktimet

4.1. Pér géllim té késaj rregulle, termat dhe shprehjet e renditura mé poshté do té kené kuptimin
vijues:

“Zgjidhje Alternative e Kontesteve” (ZAK), nénkupton njé mekanizém negocimi ose
ndérmjetésimi pér zgjidhjen joformale, té padetyrueshme dhe vullnetare té kontesteve.

“arbitrazh” nénkupton njé proces zgjidhjeje té kontestit né té cilin njé panel arbitrazhi neutral,
paraget njé zgjidhje pasi té dyja palét e kané pasur mundésiné pér t'u dégjuar;

“nen arbitrazhi” nénkupton njé nen té futur né njé kontraté marréveshjeje gé siguron njé
zgjidhje té kontestit pérmes arbitrazhit té detyrueshém;

“ankesé&” nénkupton ¢do kérkesé té paraqitur prej konsumatoréve tek furnizuesit, apo ZRRE qé
pérfshin kérkesen pér kompensim né rast té kryerjes sé paligjshme té aktiviteteve té energjisé,
si dhe ¢do kérkesé tjetér pér ndihmé té paragitur né ZRRE prej té licencuarit, kundér té
licencuarve té tjeré;

“Departamenti i Mbrojtjes sé Konsumatoréve” (DMK) nénkupton departamentin né ZRRE gé
éshté pérgjegjés pér marrjen me kontestet e parashikuara né kété Rregull.

“Furnizuesi” nénkupton ndérmarrjen e energjisé e cila né momentin e miratimit té késaj
Rregulle merret me dhénien e shérbimeve té furnizimit, si dhe né té ardhmen té gjitha
ndérmarrjet e energjisé gé ofrojné shérbime né pajtim me kushtet e licencés sé marré pér
furnizim.

“operator i sistemit distributiv (shpérndarés)” nénkupton personin juridik qé éshté pérgjegjés
pér operimin, sigurimin e mirémbajtjes, dhe nése éshté e nevojshme, zhvillimin e sistemit
distributiv (shpérndarés), né njé zoné té caktuar dhe ku éshté e mundshme, ndérlidhjen e kétij
sistemi me sisteme tjera dhe pér sigurimin e mundésive afat-gjata té sistemit, gé té mbulojé
kérkesat e arsyeshme pér distribuimin e energjisé elektrike apo gasit natyror.

4.2. Termat e pérdorur né kété Rregull do té kené té njéjtin kuptim si dhe termat e pérdorur né
Ligjin pér Energjing, Ligjin pér Rregullatorin e Energjisé, Ligjin pér Energjiné Elektrike, Ligjin e
ngrohjes gendrore dhe ligje e rregullore té tjera té aplikueshme né Kosové.
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5.1

5.2.

5.3.

5.4.

6.1.

6.2

KAPITULLI 2
ANKESA NGA KONSUMATORET DHE PROCESI | APLIKUESHEM | ZGJIDHJES

Neni 5
Mbrojtja e Konsumatoréve
Cdo furnizues éshté pérgjegjés pér mbrojtjen e konsumatoréve té vet, duke béré adresimin e
ankesave né lidhje me ¢do veprim, mospérfillje ose shkelje té béra nga vet furnizuesi apo
operatori i sistemit distributiv (shpérndarés), si dhe duke béré pérpjekje té arsyeshme pér té
zgjidhur kéto ankesa.

Té gjithé konsumatorét, ankesat e tyre né lidhje me shérbimet e ofruara nga njé furnizues apo
operator i sistemit distributiv (shpérndarés) duhet fillimisht t’i paragesin tek furnizuesi pérpara
se té kérkojné rishqyrtim nga ZRRE-ja.

Cdo furnizuesi i kérkohet té zhvillojé njé politiké qé té pérmbushé dispozitat e késaj rregulle
dhe té Rregullave tjera té aprovuara nga ZRRE, dhe té ofron procedura pér té adresuar ankesat
e konsumatoréve, sipas Nenit 5.1. Kjo politiké do té:

a) sigurojé zgjidhje té shpejté dhe té drejté té kontesteve dhe do té jeté transparente e
jodiskriminuese;

b) jeté né pajtim me Udhézimin e ZRRE-sé mbi pérmbajtjen minimale té procedurave té
kérkuara pér zgjidhjen e kontesteve dhe ankesave. Ky udhézim do té pérfshijé
metodén e pranimit té ankesave, kriteret pér autorizim dhe caktim té punonjésve né
kété detyré, dhe programet e aplikueshme trajnuese;

c) paragitet né ZRRE pér shqyrtim dhe aprovim pérpara léshimit té sajé.

Cdo furnizues éshté pérgjegjése pér té béré publike politikén e vet né lidhje me ankesat, né
pérputhje me Nenin 5.3, duke e léshuar né fagen zyrtare elektronike dhe pérmes botimeve
né shtyp, lajmérimeve, raporteve publike ose ndonjé mjeti tjetér gé mendohet si mé i
pérshtatshém.

Neni 6
Forma e Ankesés sé Konsumatorit

Ankuesi mund té njoftojé furnizuesin me ané té telefonit ose mjeteve té tjera té komunikimit,
pa paragitjen e njé forme té shkruar ankese, vetém né kéto raste:

a) ankesat gé kérkojné gartésim ose informacion shtesé, por gé nuk kérkojné veprim té
métejshém prej furnizuesit;
b) ankesa té vogla té pércaktuara né Nenin 10.

Nése furnizuesi mendon se né raste té tilla éshté i dobishém njé formular ankese, ndérmarrja
do té plotésojé formularin pér konsumatorin bazuar né informacionin e ofruar dhe do t'ia
dorézojé kétij té fundit pér aprovim.
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6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

7.1.

7.2.

7.3.

Cdo ankesé e paragitur nga njé konsumator do té nxirret me njé formé té pérgatitur nga
furnizuesi.

Furnizuesit do t'i paragesin té gjitha llojet e formave té ankesave né ZRRE pér aprovim.

Furnizuesit do t'i véné né dispozicion té publikut format e ankesave dhe do t’i sigurojé
konsumatorit njé formé ankese me kérkesé té tijé.

Furnizuesit do té sigurojné mbéshtetje dhe do t'i udhézojé konsumatorét né lidhje me té
drejtat e tyre dhe procesin gé ka té béjé me parashtrimin e ankesave

Neni 7
Pérmbajtja e Ankesés sé Konsumatorit

Té gjitha ankesat do té pérmbajné informacion té pérgjithshém né lidhje me konsumatorin, si
dhe deklaratén e veprimit, mospérfillijes apo shkeljes sé béré prej furnizuesit apo operatorit té
sistemit distrinutiv qé ofrojné kéto shérbime tek ky konsumator.

Ankesa mund té béhet pér ¢do shérbim qé nuk éshté né pérputhje me Rregullén mbi Kushtet e
Pérgjithshme té Furnizimit me Energji, kodet, rregullat dhe rregullore té tjera apo terma
kontraktualé.

Ankesa mund té mbulojé njé ose me shumé shkelje. Nése ankesa mbulon mé shumé se njé
shkelje, do té béhet adresimi i ¢do shkeljeje.

Neni 8
Rishikimi i Ankesés

8.1.Furnizuesi do té rishikojé, shqyrtojé dhe do t'i pérgjigjet ¢do ankese sa mé shpejt qé té jeté e

mundur.

8.2.Kurdo gé mund té keté bazé pér té besuar se kontesti mund té zgjidhet vetém né ményré jo

formale dhe me marréveshje dypaléshe, i ankuari, ose furnizuesi né fjalé mund té ftojé palén
tjetér pér té negociuar né pérputhje me Nenin 21.

8.2. Afati pérfundimtar pér shqyrtim dhe hulumtim té ankesés, nga ana e furnizuesit nuk do té jeté

mé i gjaté se tridhjeté (30) dité kalendarike qé prej datés sé pranimit dhe regjistrimit té ankesés.
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9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

10.1.

10.2.

10.3.

Neni 9
Pérgjigja ndaj Konsumatorit

Cdo furnizues éshté i detyruar t'u pérgjigjet té gjitha ankesave té konsumatoréve, né njé
ményré efikase.

Né rast té ankesave qé kérkojné vetém gartésim dhe informacione shtesé, por gé nuk kérkojné
veprim té métejshém prej furnizuesit apo operatorit té sistemit distributiv sipas Neni 6.1, apo
ankesa té vogla sipas Nenit 10, furnizuesi mund té pérgjigjet me gojé, pa nxjerré pérgjigje me
shkrim. Né raste té tilla, furnizuesi éshté i detyruar té dokumentojé shkémbimin e
korrespondencés me konsumatorin né regjistrat e vet, pér té treguar se éshté marré njé
veprim. Ky dokumentim do té vihet né dispozicion me kérkesé té konsumatoréve ose té ZRRE-
sé.

Né té gjitha rastet e pa pérfshira prej Nenit 9.2., furnizuesi do t'i pérgjigjet me shkrim ankuesit.
Kjo pérgjigje me shkrim, do té pérmbajé:

a) emrin dhe adresén e konsumatorit,

b) numrin e regjistrimit té konsumatorit,

c) procese alternative pér zgjidhjen e ankesave, nése mendohet e pérshtatshme pér
rrethanat e ankuesit;

d) statusin e ankuesit, pérfshiré ¢do vendim dhe arsyetim pér vendimin e léshuar nése
éshté marré njé vendim, kérkesé pér informacion shtesé ose ndonjé veprim tjetér té
kérkuar gé do té shpejtonte procesin e zgjidhjes sé kontestit;

e) udhézime pér konsumatorin mbi té drejtén e tij pér té paraqitur apel tek ZRRE kundér
pérgjigjes sé dhéné nga njé furnizues.

Né rastet e paraqitur né Nenin 9.2, furnizuesi do té informojé konsumatorin me telefon dhe
nése éshté e mundshme, t'ia paragesé pérgjigien e saj me ané té postés, shpérndarje
personale ose me e-mail.

Neni 10
Ankesa té vogla

Furnizuesi do té marré né shqyrtim ¢do ankesé té konsumatorit, pavarésisht prej vlerés sé
ankesés, edhe nése kjo ankesé ka té béjé me shkelje té vogla, si¢ pércaktohet né Nenin 10.3.

Furnizuesi éshté i detyruar té ndjeké procedurén sipas nenit 8 dhe 9 pér té gjitha ankesat e
vogla.

Ankesat e vogla, pérfshijné ankesa qé lidhen me faturim té pasakté ku diferenca midis vlerés
faturuese né té njéjtén stiné/muaj té vitit paraardhés, nuk éshté mé i larté se 50%,.
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11.1.

11.2.

11.3.

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

Neni 11
Ndihma ndaj Konsumatorit

Furnizuesi duhet té sigurojé té paktén njé punonjés gjaté oréve té punés, qé t'ju pérgjigjet
pyetjeve dhe té zgjidhé kontestet e konsumatoréve. Punonjési duhet té jeté i autorizuar gé
té hyjé né marréveshjet mbi pagesat dhe té zgjidhé kontestet né emér té furnizuesit.

Punonjésit e secilit furnizues qé jané pérgjegjés pér marrjen e telefonatave dhe pranimin e
konsumatoréve né zyré, duhet té jené té kualifikuar dhe té udhézuar si¢ duhet, mbi ményrén
se si té trajtojné me shpejtési, apo té referojné tek personi i duhur, ¢éshtjet e kontesteve dhe
kérkesat pér shérbim.

Furnizuesi do té sigurojé njé shérbim 24 orésh pér tiu pérgjigjur telefonatave té
konsumatoréve

Neni 12
Mbajtja e regjistrave

Sapo té paragitet dhe merret ankesa prej njé konsumatori, furnizuesi do ta regjistrojé kété
ankesé né regjistrat e vet, dhe do ta véré kété regjistér ankesash né dispozicion té publikut.
Regjistri i ankesave do té dokumentojé llojin e ankesave, datén e paraqitjes dhe ¢do veprim
té marré né lidhje me ankesén. Nuk do té pérfshijé informacione personale né lidhje me
ankuesin.

Bazuar né hetimet e veta dhe né shqyrtimin e ankesés, furnizuesi, do t'i pérgjigjet
konsumatorit né pérputhje me Nenin 9 dhe do té dokumentojé qarté pérgjigjen. Té gjitha
pérgjigiet ndaj ankesave té konsumatoréve dhe té gjithé dokumentimet do té mbajné njé
daté, emrin e personit té autorizuar qé ka shqyrtuar vendimin dhe vendimin si dhe
shpjegimin nése ankesa éshté arsyetuar, si dhe rekomandimet e veprimit gé do ndérmerret.

Nése, bazuar né faktet e ¢do rasti specifik, furnizuesi nuk Iéshon njé vendim pér té pranuar
apo refuzuar ankesén, furnizuesi do té shpjegojé arsyet pér mospérgjigjen e vet né njé raport
pér konsumatorin dhe do té mbajé njé regjistér té késaj pérgjigjeje.

Me vendimin/pérgjigjen pér refuzim apo pranim té ankesés furnizuesi do t’ia dorézon
konsumatorit kopjen e té gjitha dokumenteve, proceseve, faturave, rrjedhén e energjisé dhe
shénimet tjera né té cilat éshté bazuar vendimi i furnizuesit.
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13.1.

13.3.

14.1.

14.2.

14.3.

KAPITULLI 3
PARASHTRIMI | ANKESAVE NE ZRRE

Neni 13
Ankesa né ZRRE

Konsumatori mund té apelojé tek ZRRE-ja vetém vendimet gqé merren nga furnizuesi pas
miratimit té késaj rregulle. Cdo referim i ankesave do té paragitet né DMK-né e ZRRE-sé,
brenda afatit katermbedhjet (14) ditésh kalendarik nga data e marrjes sé vendimit nga
furnizuesi, apo nga data kur afati pérfundimtar pér pérgjigje nga furnizuesi ka kaluar (neni
8.3)

Né afatin prej tri (3) ditésh kalendarik pas marrjes sé ankesés qé i referohet Nenit 13.1, DMK-
ja do ta regjistrojé kété ankesé.

Neni 14
Rishikimi i Ankesés nga DMK e ZRRE-sé

Pas marrjes sé ankesés, pérveg rastit té paragitur né Nenin 14.2, DMK-ja e rishikon ankesén
dhe nxjerré njé vendim ose rekomandim, né pérputhje me Nenin 14.3 dhe 14.5, mbi
referimet e ankesave, né pérputhje me planin vijues:

a) Pér ankesa té vogla prej konsumatoréve familjar: pesémbédhjeté (15) dité kalendarike

b) Pér té gjitha ankesat e tjera prej konsumatoréve familjar: tridhjete (30) dité
kalendarike

c) Pér té gjitha ankesat e konsumatoréve jo-familjar: gjashtédhjeté (60) dité kalendarike

Plani i paragitur né Nenin 14.1, mund té shtyhet vetém pér arsyet vijuese:

a) Raste té kufizuara komplekse apo kur kérkohen informacione shtesé. Né raste té tilla,
DMK-ja do té njoftojé menjéheré té gjitha palét dhe do té paragesé njé shpjegim pér
shtyerjen. Kjo shtyerje né asnjé ményré nuk duhet té tejkalojé tridhjeté (30) dité
kalendarike;

b) Neé rastet né té cilat palét kané réné dakord té ndjekin ZAK, né pérputhje me Kapitullin
4. Né té tilla raste, palét do té bien dakord se afati kohor gjaté vijimit te procesit té ZAK
nuk do te llogaritet. Né rast se ZAK éshté i pasuksesshém dhe ¢éshtja i kthehet DMK-sé
pér vendim, afati rifillon té vijojé, né pérputhje me planin e paraqgitur né Nenin 14.1.

Kryesuesi i DMK-sé né ZRRE-se mund ta kthejé né rishgyrtim léndén/ankesén e
konsumatorit te ndérmarrja e energjisé, nése vleréson se ndérmarrja e energjisé nuk e ka
kompletuar dokumentacionin e konsumatorit dhe nuk i ka respektuar Ligjet, Rregullat dhe
Procedurat né fuqi.
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14.4.

14.5.

14.6.

Kryesuesi i DMK-sé do té marré njé vendim pér ankesat e paragitura prej konsumatoréve
familjaré, dhe atyre jo - familjaré té grupit tarifor 4 (0.4 kV kategoria Il).

Konsumatorét mund té apelojné vendimin e DMK-sé né Bordin e ZRRE-sé brenda afatit prej
katérmbédhjeté (14) ditéve kalendarik nga dita e njoftimit té konsumatorit apo publikimit té
vendimit né fagen elektronike té ZRRE-sé , cilado ge té ndodhé e para.

Pér té gjitha kontestet né Nenin 2.1 (b) dhe (c), Kryesuesi i DMK-sé do té paragesé njé
rekomandim tek Bordi i ZRRE-sé

Neni 15
Procedura né DKM

Pér géllim té nxjerrjes sé njé vendimi té drejté dhe né varési té rrethanave, ZRRE-ja mund:

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

16.5.

a) té ftojé palét dhe/ose déshmitarét pér t'i dégjuar;

b) té kérkojé prej paléve paragitjen e dokumenteve shtesé ose ndonjé prove tjetér qé
mendohet si e pérshtatshme;

c) té kérkojé informacione, dokumente ose mendime né lidhje me rastin specifik nga
autoritetet e tjera publike;

d) té vizitojé pér inspektim vendin e ngjarjes;

e) té kryejé aktivitete té tjera té caktuara pér té fituar informacion té réndésishém né
lidhje me kontestin

Neni 16
Masa té Pérkohshme

Né rrethana té kufizuara dhe vetém nga nevojshméria pér té parandaluar ndonjé léndim apo
démtim té pakthyeshém kundrejt paléve, me kérkesé té ankuesit dhe me rekomandim té
DMK-sé, ndérkohé qé DMK-ja apo veté ZRRE-ja po shqyrtojné ankesén, ZRRE-ja mund té
nxjerré ndonjé masé té pérkohshme qé e konsideron té pérshtatshme. Kéto masa té
pérkohshme jané vendime kalimtare qé nevojiten pér té& mbrojtur ankuesin.

Pérpara se té japé njé rekomandim pér Bordin e ZRRE-sé mbi masat e pérkohshme, DMK-ja
mund té japé njé lajmérim paraprak pér palét né kontest pér sigurimin e informacioneve
shtesé, nése shihen si té nevojshme dhe té pérshtatshme.

Vendimet mbi masat e pérkohshme do té hyjné né fuqi prej datés sé lajmérimit té tyre tek
palét apo publikimit té vendimit né fagen elektronike te ZRRE-s€, cilado gé té ndodhé e para.

Bordi i ZRRE-sé do té anulojé masat e pérkohshme, nése arsyet qé justifikonin vendosjen e
tyre, nuk kané mé vleré.

Vendimet mbi masat e pérkohshme do té jené té vlefshme deri né zgjidhjen e ankesés me
ané té ZAK, vendimin e DMK-sé ose Bordit té ZRRE-sé, cilado gé éshté e aplikueshme, ose
térhegjen e ankesés, apo me ané té vendimit té gjykatés kompetente.
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17.1.

17.2.

18.1.

18.2.

18.3.

18.4.

18.5.

18.6.

Neni 17
Shqyrtimi i Ankesave nga Bordi i ZRRE-sé

Bordi i ZRRE-sé éshté pérgjegjés pér té vendosur mbi ankesat, né pérputhje me nenin 14.5,
dhe pér apelimet, né pérputhje me Nenin 14.4.

Bordi i ZRRE-sé do té thérret njé sesion té hapur pér ¢éshtjen, né pérputhje me procedurat e
pércaktuara né Manualin e Veprimeve.

Neni 18
Vendimi i Bordit té ZRRE-sé

Bordi i ZRRE-sé do té nxjerré njé vendim mbi ¢do ankesé, né afat prej gjashtédhjeté (60)
ditésh kalendarike prej datés sé paragitur né nenin 14.1 c) kur ankesa apo apeli éshté
paraqitur né pérputhje me nenet 14.4 ose 14.5.

Né rastet ku Bordi i ZRRE-sé kérkon informacione shteség, afati i caktuar né Nenin 18.1, mund
té shtyhet pér tridhjeté (30) dité kalendarik. ZRRE-ja do té njoftojé menjéheré palét pér
shtyrjen dhe arsyet e shtyrjes.

Vendimet e nxjerra prej Bordit té ZRRE-sé do té pérmbajné:

a) emrin dhe adresén e autoritetit Iéshues dhe datén e Iéshimit,

b) emrin dhe adresén e ankuesit dhe palés kundérshtare;

c) numrin e regjistrimit té ankesés;

d) arsyetimin dhe bazat ligjore té vendimit;

e) c¢do mjet kompensues, pérfshiré sanksionet dhe detyrimet e gjobave administrative, né
pérputhje me Ligjin pér Rregullatorin e Energjisé;

f) njé shpjegim pér té drejtén e ankuesit pér té sfiduar vendimin e ZRRE-sé para
Gjykatave kompetente.

Vendimet e Bordit té ZRRE-sé do té hyjné né fuqgi prej datés sé lajmérimit té paléve ose
botimit té tyre né fagen e zyrtare elektronike té ZRRE-sé, cila prej tyre ndodh mé pérpara.

Nése, brenda periudhés sé pércaktuar né Nenin 18.1 ose 18.2, cilido té jeté i aplikueshém,
ZRRE-ja nuk del me njé vendim, kjo e fundit do t'u sigurojé paléve njé shpjegim me shkrim,
né lidhje me arsyen pér vonesén dhe datén e planifikuar pér vendim.

Bordi i ZRRE-sé mund té aplikojé té njéjtat rregulla procedurale té pércaktuar né Nenet 15
dhe 16.
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19.1.

19.2.

19.3.

20.1.

20.2.

20.3.

21.1.

21.2.

21.3.

21.4.

Neni 19
Pérgjegjésia e paléve ndérsa Ankesa ka mbetur Pezull

Derisa kontesti éshté ende i mbetur pezull, té dyja palét mbajné pérgjegjési gé rrjedhin nga
marrédhénia e tyre komerciale dhe nga Kontrata pér shfrytézimin e energjisé.

Konsumatori mban pérgjegjési gé té paguajé né kohé faturat e tij té pakontestuara né
pérputhje me nenin 19.5 té Rregullés mbi Ckygjen e Konsumatoréve.

Furnizuesi éshté i detyruar gé té vazhdojé furnizimin e konsumatorit me energji.

KAPITULLI 4
ZGJIDHJA ALTERNATIVE E KONTESTEVE

Neni 20
Qéllimi dhe Objektivi i procedurés sé ZAK

ZAK éshté njé proceduré jo formale, vullnetare dhe mund té pérdoret né forma té ndryshme
si: negocimet, ndérmjetésimet, ose zgjidhje té tjera alternative. Té gjitha format e ZAK jané
té vlefshme pér konteste gé i pérkasin Nenit 2.1 (b) dhe (c). Né té gjitha rastet gé i pérkasin
Nenit 2.1. (a), né ményré qé té sigurohet mbrojtja e konsumatoréve shtépiaké, e vetmja
ményré e vlefshme e ZAK éshté negocimi,

Qéllimi i ZAK éshté té shmangé procedurén formale té ankesés dhe té ulé numrin e ankesave
gé do té kérkojné vendime formale, si¢ jané vendimet e ZRRE-sé apo njé gjyqi relevanté.

ZAK mund té pérdoret né ¢do kohé pas pranimit té ankesés ose edhe gjaté gjithé procedures
ankimore.
Neni 21
Procedurat a Aplikueshme Sipas ZAK

ZAK mund té sugjerohet prej secilés palé, DMK-sé ose Bordit té& ZRRE-sé.

Furnizuesit duhet té informojné té gjithé ankuesit mbi té drejtén e tyre pér té pérdorur
procedurén ZAK.

Sapo njé ankesé ose kontest té vijé pérpara DMK-sé apo pérpara Bordit té ZRRE-s€, ankuesit
apo palét duhet té informohen mbi té drejtat e tyre pér té pérdorur ZAK.

Pjesémarrja né ZAK éshté plotésisht vullnetare. Té gjitha palét né kontest duhet té bien
dakord pér té marré pjesé né ZAK. Nése té gjitha palét nuk bien dakord pér ZAK, ¢éshtja nuk
do té procedohet me ZAK.
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21.5.

21.6.

21.7.

21.8.

22.1.

22.2.

22.3.

22.4.

Né rast té marréveshjes pér té marré pjesé né ZAK, prej njé konsumatori gjaté té shqyrtimit
té ankesés nga furnizuesi, ky i fundit do té marré menjéheré pajtimin me shkrim pér kété
¢céshtje prej konsumatorit dhe do té njoftojé ZRRE-né pér kété pranim, njé kopje e njoftimit
do ti dérgohet konsumatorit. Ky njoftim do té pérfshijé njé daté kur do té fillojné negocimet
dhe dokumentet e tjera té réndésishme. Furnizuesi éshté pérgjegjés pér té njoftuar
menjéheré ZRRE-né, me njé kopje pér konsumatorin, si dhe pér ¢cdo marréveshje té arritur
ose déshtim pér té arritur njé marréveshje.

Né rast té kontesteve gé trajtohen né Nenin 2.1 (b) dhe (c), nése palét gjaté procesit té
shqyrtimit té kontestit, bien dakord pér té€ marré pjesé né ZAK, ata jané té detyruar té
paragesin njé dokument té pérbashkét me shkrim né ZRRE, me té cilén e njoftojné ZRRE-né
pér géllimin e tyre qé té pérdorin ZAK. Ankuesi éshté pérgjegjés pér té njoftuar ZRRE-né
menjéheré sapo té déshtojé arritja e njé marréveshjeje sipas ZAK.

Cdo marréveshje e arritur prej paléve si rezultat i ZAK, duhet té paragitet me shkrim né ZRRE
pér aprovim. ZRRE brenda tridhjeté (30) ditéve kalendarike té dorézimit té késaj
marréveshjeje duhet té aprovojé ose refuzojé marréveshjen. Aprovimi duhet té jepet pér aq
kohé sa marréveshja té jeté né pajtim me ligjin e aplikueshém dhe nuk shkel té drejtén e
ndonjé pale né kontest ose té jo-paléve tjera té prekura prej marréveshjes.

Gdo palé gé ka réné dakord me ZAK sipas Nenin 21.4, mund ta ndérpresé ZAK-in né ¢do kohé.
Ky pérfundim duhet té béhet me njoftim me shkrim pér palén tjetér, dhe me njoftim me
shkrim ndaj ZRRE-sé.

Neni 22
Negocimet

Negocimi pérdoret nése ekziston mundésia pér té negociuar elemente té ankesés né ményré
té shpejté dhe efektive.

Pérfshirja e ZRRE-sé né negocim, éshté e kufizuar né ndihmén e paléve pér arritjen e njé
marréveshjeje duke siguruar transparencé procedurale dhe shkémbim té informacionit, pa
ndérhyrje ose shprehje té ndonjé mendimi né lidhje me kontestin.

Palét gé kané réné dakord pér té pérdorur negocimin, mund té kérkojné ndaj njéra-tjetrés qé
té sigurojné dokumentacione shtesé. Né raste kur DMK ose Bordi i ZRRE-sé sugjerojné
negocimin dhe palét bien dakord pér té pérdorur negocimin, DKM ose Bordi i ZRRE-sé mund
té ndihmojné duke kérkuar dokumentacione shtesé.

Kur palét jané pajtuar qé té pérdorin negocimin atéheré palét duhet té sigurojné pér ZRRE-né
té gjitha dokumentet relevante te negocimit dhe duhet ti japin mundési ZRRE-sé qé té marré
pjesé né té gjitha seancat.
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22.5.

22.6.

22.7.

22.8.

23.1.

23.2

23.3.

23.4.

23.5.

23.6.

Nga palé kérkohet qé té informojné ZRRE-né shumé shpejté nése éshté arritur ndonjé
marréveshje, apo procesi i negociatave ka déshtuar.

Né rast se marréveshja arrihet né negocim, kjo marréveshje dorézohet né ZRRE pér aprovim
sipas nenit 21.6.

Sipas nenit 21.4, Bordi i ZRRE-sé aprovon ose refuzon marréveshjen, pas shqyrtimit dhe
rekomandimeve té DMK-sé

Né rast se nuk arrihet asnjé marréveshje né negociata, DKM-ja mund té nxjerré njé
rekomandim ndaj:

a) paléve pér té pérdorur ndérmjetésimin;
b) paléve pér té pérdorur arbitrimin, nése plotésohen kushtet e Nenit 24;
c) Bordit té ZRRE-sé pér té nxjerré njé vendim.

Neni 23
Ndérmjetésimi

Ndérmjetésimi éshté njé formé e ZAK gé pérdoret kurdoheré qé mendimi i palés sé treté
ndérmjetése, mund té ndikojé né zgjidhjen e kontesteve midis paléve. Ky éshté njé opsion i
mundshém ndaj paléve né konteste sipas Nenit 2.1 (b) dhe (c).

Ndérmjetésuesi éshté njé késhillues i paanshém dhe i pavarur, gé ka pér géllim té ndihmojé
palét té zgjidhin kontestet e tyre, pérmes njé marréveshjeje té€ pérbashkét. Ndérmjetésuesi
mund té jeté i dobishém né ndihmén e paléve, né ményré qé té kuptojné mé miré pozicionet
e njéra tjetrés né kontest.

Palét mund t'i kérkojné ZRRE-sé qé té veprojé si ndérmjetés, ose palét mund té pérzgjedhin
veté ndérmjetésin e tyre.

Nése palét kérkojné gé ZRRE té veprojé si ndérmjetés, kjo e fundit duhet té sigurojé
shérbimet e njé anétari té stafit, né rast se ky anétar i stafit éshté i mundshém. ZRRE-ja do té
pércaktojé pérdorshmériné e kétij anétari té stafit, mbi baza té drejta dhe jo-diskriminuese.
Nése burime té tilla njerézore jané né dispozicion, ZRRE-ja mund té caktojé njé person stafi
pér té ndihmuar procesin. Nése burime té tilla njerézore nuk jané né dispozicion, ZRRE-ja
duhet ti njohtojé palét pér kété né ményré té shpejté.

Kur palét pérdorin njé ndérmjetés tjetér pérveg¢ ZRRE-s€, pérfshirja e ZRRE-sé kufizohet né
ndihmén ndaj paléve né kontest pér té arritur njé marréveshje, duke siguruar transparencé
procedurale, shkémbim informacioni, si dhe sigurimin e njé liste me ndérmjetés té
mundshém, nése ka, pa ndérhyré ose shprehur ndonjé mendim né lidhje me kontestin.

Palét qé kané réné dakord té ndjekin ndérmjetésimin, mund t'i kérkojné palés tjetér té
sigurojé dokumente shtesé. Né rastet kur DMK ose Bordi i ZRRE-sé sugjerojné
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ndérmjetésimin, dhe palét bien dakord gé té ndjekin ndérmjetésimin, DMK-ja ose Bordi i
ZRRE-sé mund té ndihmojné duke kérkuar dokumente shtesé.

23.7. Kur palét kané réné dakord pér té ndjekur ndérmjetésimin, palét do t'i sigurojné me shpejtési
ZRRE-sé té gjitha dokumentet e réndésishme pér ndérmjetésim, dhe do t‘i japin ZRRE-sé njé
mundési pér té marré pjesé né gjithé seancat e ndérmjetésimit.

23.8. Palét duhet té informojné menjéheré ZRRE-né pér ¢do marréveshje ose déshtim pér té arritur
né njé marréveshje me ané té ndérmjetésimit.

23.9. Né rast se arrihet njé marréveshje me ané té ndérmjetésimit, kjo marréveshje do té
dorézohet né ZRRE pér aprovim. Aprovimi do té jepet pér aq kohé sa marréveshja té jeté né
pérputhje me ligjet e aplikueshme dhe té mos dhunojé té drejtat e asnjé pale ose jo-paléve té
tjera, té prekura nga marréveshja.

23.10. Sipas Nenit 23.9, Bordi i ZRRE-sé aprovon ose refuzon marréveshjen, pas shqyrtimit dhe
rekomandimeve té DMK-sé.

23.11. Né rast se nuk arrihet asnjé marréveshje me ndérmjetésim, DMK-ja mund té léshojé njé
rekomandim gé:

a) Palét kérkojné forma té tjera zgjidhjes sé kontestit;
b) Bordii ZRRE-sé nxjerr njé vendim

Kapitulli 5
ARBITRAZHI

Neni 24
Zgjidhja e kontesteve pérmes Arbitrazhit

24.1. Palét mund té pérdorin arbitrazhin kur arbitrazhi éshté paraparé me njé klauzolé arbitrazhi
né kontratén e nénshkruar né mes té dy paléve.

24.2. Sipas nenit 24.1, palét do té njoftojné ZRRE-né me shkrim, mbi géllimin pér té pérdorur
arbitrazhin dhe do té bashkéngjisin edhe njé kopje té marréveshjes, gé pérmban njé klauzolé
arbitrazhi. Palét do té mbajné té informuar ZRRE-né mbi statusin e arbitrazhit dhe do té
dorézojné né ZRRE ¢do vendim té marré né arbitrazh, né ményré qé té aprovohet nga ZRRE-
ja. Aprovimi do té jepej pér aq kohé sa marréveshja éshté né pérputhje me ligjin e
aplikueshém dhe nuk shkel té drejtat e asnjé pale, dhe as jo-paléve té prekura nga
marréveshja.
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Kapitulli 6
MONITORIMI

Neni 25
Monitorimi i Ankesave té Konsumatoréve nga Ndérmarrja e Energjisé

25.1. Cdo 6 muaj, secili furnizues do té dorézojé njé raport né ZRRE, mbi procedurén e vet pér
zgjidhjen e ankesave. Ky raport do té pérfshijé:

a) Numrin e ankesave prej konsumatoréve té arritura tek furnizuesi brenda periudhés
mujore té raportimit;

b) Natyrén e ankesave né fjalé;

c) Té gjithé veprimet, pérgjigjet ose vendimet e marra né lidhje me kéto ankesa;

d) jé deklaraté nése ZAK éshté pérpjekur té pérdoret si dhe ndonjé pérgjigje né lidhje
me té,

e) Numrin e kontesteve té pérfunduara pa njé marréveshje ose arritje vendimi;

f) Njé vlerésim té pérgjithshém té procedurés sé zgjidhjes sé ankesave.

25.2. Sipas nenit 24 té Rregullés mbi Licensimin, ZRRE éshté e ngarkuar té kérkojé gé ndérmarrja e
energjisé té paragesé periodikisht té dhénat e lidhura me zgjidhjen e ankesave té
konsumatoréve.

KAPITULLI 7
KUSHTET PERFUNDIMTARE DHE KALIMTARE

Neni 26
SANKSIONET ADMINISTRATIVE

ZRRE-ja mund té vendosé sanksione pér shkeljen e kushteve té késaj Rregulle né pérputhje me Nenet
56 dhe 57 té Ligjit mbi Rregullatorin e Energjisé.

Neni 27
Referimi né Gjyq

27.1. Asnjé konsumator nuk mund té fillojé procedura gjyqésore ndérsa ky konsumator ka
paraqgitur njé ankesé tek ndérmarrja e energjisé dhe kjo ndérmarrje e energjisé éshté duke
shqyrtuar ankesén né pérputhje me procedurat e aprovuara prej ZRRE-sé.

27.2. Asnjé palé né kontest qé éshté né proces né ZRRE nuk mund té fillojé procedure gjygésore
derisa kontesti éshté né proces né ZRRE,duke pérfshiré edhe rastin kur palét pér zgjidhjen e
kontesteve kané pérdorur ZAK-un sipas Nenit 20.

Adresa: Rr. Hamdi Mramori nr. 1, 10000 Prishtiné, Kosové
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27.3.

28.1.

28.2.

28.3.

29.1.

29.2.

Njé palé né njé kontest mund té apelojé njé vendim, pérfshiré masat e pérkohshme, prej
ZRREsé né gjykaté, né pérputhje me Nenin 26.3 té Ligjit mbi Rregullatorin e Energjisé.

Neni 28
Takimet e rregullta té ZRRE-sé dhe Ndérmarrjeve té Energjisé

Anétarét e stafit té Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit do té takohen rregullisht
me pérfagésuesit e ndérmarrjeve té energjisé dhe publikun, pér té diskutuar ¢éshtjet
ankimore. Kéto takime paragesin mundésiné qé individét té shprehin shgetésimet ose
ankesat e tyre mbi shérbimet e furnizimit me energji apo tarifat. PErfagésuesi i shogatés sé
konsumatoréve, do té ftohet qé té marré pjesé né takime té tilla.

Takime té tilla, mund té pérdoren pér té diskutuar ankesat dhe negocimet e veganta té
konsumatoréve.

Pjesémarrja publike né kéto takime inkurajohet né ményré gé t'u mundésohet
konsumatoréve té jené té informuar mbi ¢éshtjet e shgetésimit té tyre.

Neni 29
Zbatimi dhe Ndryshimi

Sipas dispozitave té késaj Rregulle, ZRRE-ja kohé pas kohe, mund té Iéshojé Udhézime né
lidhje me zbatimin e késaj Rregulle.

Amendamentet ose ndryshimet e kushteve té késaj Rregulloreje mund té iniciohen dhe
Iéshohen prej Bordit té ZRRE-sé me kérkesé té konsumatoréve, ose ndérmarrjes sé energjisé,
opo edhe me kérkesé té veté Bordit.

Neni 30
Gjuha zyrtare e Rregullores

Kjo Rregull nxirret né Gjuhen Shqipe, Serbe dhe Angleze. Né rast té ndonjé mosmarréveshjeje, do té
mbizotérojé gjuha Shqipe.

Neni 31
Hyrja né fuqi

Kjo rregull do té hyjé né fugi né datén e miratimit prej Bordit té& ZRRE-sé dhe né datén e botimit né
fagen zyrtare elektronike té ZRRE-sé.
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Neni 32
Dispozita té Pérkohshme

32.1. Gdo Furnizues gé vepron né kohén e nxjerrjes sé késaj rregulle, pér kontestet para vitit 2004,
pavarésisht nga tema e kontestit, do té drejtojné konsumatorét e tyre pér té filluar njé
proceduré gjyqgi kundér ¢cdo vendimi té marré prej kétij furnizuesi.

32.2. Kushtet e njejta te vendosura ne Nenin 32.1 vlejne edhe per kontestet ne mes te
ndermarrjeve té energjisé dhe sa i perket qasjes se pales se trete ne sistemin transmetues
dhe distribuiv

32.3. Brenda afatit prej gjashtédhjeté (60) ditésh kalendarike prej datés sé publikimit té késaj
rregulle né fagen zyrtare elektronike té ZRRE-s&, furnizuesit do té nxjerrin politikat pér
zgjidhjen e kontesteve né pérputhje me kété Rregull dhe do t'ia paragesin ZRRE-sé pér
aprovim. Kjo lloj politike duhet té pérshijé planin pér zgjidhje té kontesteve ekzistuese né
kohén e Iéshimit té késaj rregulle.

32.4. ZRRE-ja mund té kérkojé, me diskreditet késhillé dhe informacion prej institucioneve té tjera,

grupe té ndryshme té mbéshtetésve, shogatave té konsumatoréve ose personave dhe
grupeve té tjeré.

Kryesuesi i Bordit té ZRRE-sé:

Anétarét e Bordit:
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