D TERMOKOS

Nngrohtorja e qutetit

PROCEDURA PER SHQYRTIMIN E ANKESAVE DHE KERKESAVE
TE KONSUMATOREVE TE “NQ TERMOKOS”

Mars 2014

Page 1 of 18



1. HYRJE 3
2. PERKUFIZIMET 3
3. MENYRA E PARAQITJES DHE PERMBAJTJA E ANKESAVE DHE KERKESAVE NGA KONSUMATORET
4
4, TE DREJTAT E KONSUMATOREVE PER PARAQITJEN E ANKESAVE DHE KERKESAVE TE TYRE SIPAS
AFATIT KOHOR 5
5. PRANIMI DHE PROTOKOLIMI | ANKESAVE DHE KERKESAVE NE SHERBIMIN PER KONSUMATORE
5
6. SHQYRTIMI DHE ZGJIDHJA E ANKESAVE TE KONSUMATOREVE 5
7. ANKESAT E KONSUMATOREVE PER CILESINE E NGROHJES 6
8. ANKESAT E KONSUMATOREVE PER SIPERFAQEN E NGROHJES SE FATURUAR 7
9. ANKESAT E KONSUMATOREVE PER MOS — SHLYERJEN E BORXHIT TE PAGUAR NE KARTELAT E
KONSUMATOREVE 7
10.  KONTESTIMI | FATURAVE PER PERIUDHA TE NDRYSHME KOHORE 8
11.  SHQYRTIMI DHE TRAJTIMI | KERKESAVE TE KONSUMATOREVE 8
12.  KERKESAT E KONSUMATOREVE PER RIKYGJE NE RRIETIN E NGROHJES QENDRORE 8
13.  KERKESAT E KONSUMATOREVE PER SHKYCJE NGA RRJETI I NGROHJES QENDRORE 9
14.  KERKESAT E KONSUMATOREVE PER ZBRAZJEN E RRIETIT, ELIMINIMIN E RRJEDHJEVE TE UNIT
DHE PER RIPARIMET TJERA TE RRJETIT SEKONDAR TE NGROHJES QENDRORE 10
15.  KERKESAT E KONSUMATOREVE PER RIPROGRAMIM TE BORXHIT 10
16.  KERKESAT PER NDERRIM TE EMRIT 10
17.  KERKESAT E KONSUMATOREVE PER KYCJE TE RE NE RRJIETIN E NGROHJES QENDRORE 11

Page 2 0f 18



1. HYRIE

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

2.7.

Kjo proceduré éshté pérgaditur nga Ngrohtorja e Qytetit (NQ) Termokos Sh.A., né pérputhje me
obligimin e pércaktuar né nenin 6.3 té Rregullés pér Zgjidhjen e Ankesave dhe Kontesteve né
Sektorin e Energjisé.

Kjo proceduré pércakton veprimet gé duhet ndérmarré NQ Termokos lidhur me zgjidhjen e
ankesave te parashtruara te konsumatoréve ndaj shérbimit té furnizimit me energji termike
(ngrohjes).

Kéto veprime duhet té jené né pérputhje té ploté me Ligjin pér Ngrohjen Qendrore, Rregullés pér
Zgjidhjen e Ankesave dhe Kontesteve né Sektorin e Energjisé, Rregullén pér Kushtet e
Pérgjithshme té Furnizimit me Energji, si dhe me licencat respektive té Furnizimit Publik dhe ato te
shpérndarjes sé ngrohjes gendrore.

Bazuar né neni 6. pika (3.1 ) té Rregullés pér Zgjidhjen e Ankesave dhe Kontesteve né Sektorin e
Energjisé, furnizuesi me energji termike duhet té siguroj zgjidhje te shpejte dhe te drejte te
ankesave dhe ato té jeté transparente dhe jodiskriminuese.

Né pérputhje me nenin 6 pika (3.2)té Rregullés pér Zgjidhjen e Ankesave dhe Kontesteve né
Sektorin e Energjisé, kjo proceduré do té perfshijé metodén e pranimit té ankesave, kriteret pér
autorizim dhe caktimin e punonjésve né kété detyré.

PERKUFIZIMET

Shprehjet e pérdoruara né kété Proceduré do té kené kuptimin si né vijim:

“Konsumatoré shtépiaké” — konsumatorét gé blejné energji termike pér konsum vetjak pér
ekonominé familjare té tyre, duke mos pérfshiré veprimtariné komerciale apo profesionale.

“Konsumatoré joshtépiaké” — té gjithé personat fiziké dhe juridiké qé blejné energji termike, e cila
nuk éshté e destinuar pér shfrytézim né ekonominé e tyre familjare dhe kétu pérfshihen
ndérmarrjet dhe konsumatorét me shumicé.

“Zyra e Rregullatorit pér Energji (ZRRE)” - rregullatori i pavarur i aktiviteteve energjetike té
pércaktuar né Kreun Il té Ligjit pér Rregullatorin e Energjisé.

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

“Marréveshja e Arbitrazhit” - marréveshje e arritur ndérmjet dy ose mé shumé personave, gé disa
ose té gjitha kontestet juridike, té cilat kané lindur ose qé mund té lindin ndérmjet tyre, do t'i
nénshtrohen arbitrazhit.

“Ankesé” - ¢do kérkesé e parashtruar prej konsumatoréve te furnizuesit NQ Termokos, apo né
ZRRE, si dhe ¢do kérkesé tjetér e paragitur né ZRRE prej té licencuarit, kundér té licencuarve té
tjeré.

“Kontest” - cdo mosmarréveshje e iniciuar nga ndonjé i licencuar kundér licencuarve té tjeré.
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2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

2.12,

2.13.

3.1

3.2.

3.3.

“Shérbimi pér konsumatoré” — éshté shérbim i NQ Termokos i cili éshté pérgjegjés pér shqyrtimin
dhe zgjidhjen e ankesave dhe kérkesave té pérshkruara ne kete procedure.

“Furnizues Publik” - nénkupton Shérbimin e Furnizimit t¢ NQ Termokos Sh.A., i cili ushtron
veprimtariné e furnizimit té konsumatoréve me energji termike pér ngrohje, né bazé té licencés té
Iéshuar nga ZRRE-ja.

“Operatori i Sistemit té Shpérndarjes” nénkupton Shérbimin/Departamentin e Shpérndarjes té
NQ Termokos SH.A., i cili e ushtron veprimtariné e operimit dhe mirémbajtjes té sistemit té
Shpérndarjes sé ngrohjes gendrore, né bazé té licencés sé léshuar nga ZRRE-ja.

“Konsumator” do té thoté konsumatori i fundit i furnizuar me energji termike pér ngrohje.

“Pika matése” nénkupton paisjen matése té energjise termike per ngrohje té Shpenzuar nga ana
e konsumatoreve fundor.

“Konsumatorét e rinjé” nénkupton konsumatorét té cilét jané té kyqur pér heré té paré né
rrjetin e ngrohjes gendore dhe té cilét shfrytézojné shérbimet e ngrohjes.

Termat e tjeré té pérdorur né kété rregull kané té njéjtin kuptim si né Ligjin pér Rregullatorin e
Energjisé, Ligjin pér Energjing, Ligjin pér Ngrohjen Qendrore.

MENYRA E PARAQITJES DHE PERMBAJTJA E ANKESAVE DHE KERKESAVE NGA KONSUMATORET

Konsumatorét e N.Q. “TERMOKQS”Sh.a. paragesin ankesat dhe kérkesat e tyre me shkrim né
Shérbimin pér Konsumatoré né kuadér té Departamentit té Furnizimit. Konsumatorét duhet té
plotésojné formén standarde té paragitjes sé aplikacionit té ankesés apo kérkesés sé tyre e cila
éshté e bashkéngjitur né kété proceduré, Aneksi |- Kérkesa. dhe Aneksi Il- Ankesa

Forma standarde e paragitjes sé ankesés sé konsumatoréve pérmbané kéto té dhéna:

- Emri dhe Mbiemri i Konsumatorit;

- Shifra e Konsumatorit;

- Adresa e Konsumatorit;

- Rajoni té cilit i pérket Konsumatori;

- Telefoni dhe e-maili kontaktues i konsumatorit;

- Pérshkrimi i llojit té ankesés;

- Data dhe nénshkrimi i ankesés apo kérkesés sé paraqitur nga konsumatori;

Konsumatori mund té kontaktoj me Shérbimin e konsumatoréve me ané té telefonit ose me ané

té mjeteve tjera té komunikimit (e-mail), pa béré paraqitjen né formé té shkruar té ankesés, vetém né
rastin kur kérkohet gartésim té ndonjé problemi ose informacioni shtesé, dhe qé nuk kérkohet ndonjé
veprim té métejmé nga furnizuesi, pérveg informimit, gartésimit dhe udhézimit.
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4. TE DREJTAT E KONSUMATOREVE PER PARAQITJEN E ANKESAVE DHE KERKESAVE TE TYRE SIPAS
AFATIT KOHOR

4.1.

Konsumatorét kané té drejté té paragesin ankesat dhe kérkesat tek furnizuesi né lidhje me
shérbimet e ofruara nga furnizuesi dhe Operatori i Sistemit té shpérndarjes; Té drejtat dhe afatet
kohore pér paraqgitjen e ankesave dhe kérkesave ndér tjera jané:

a) Konsumatorét kané té drejté té parashtrojné ankesat e tyre me shkrim lidhur me faturimin pér

shérbimet e ofruara.

b) Konsumatorét kané té drejté té parashtrojné ankesé lidhur me verifikimin e cilésisé sé ngrohjes

vetém brenda periudhés kohore té sezonés ngrohése periudha 15 Tetor - 15 Prill. Ankesat e
dérguara pas kétij afati kohor nuk mund té shqyrtohen ngase cilésia e ngrohjes nuk mund té
verifikohet kur nuk funksionon ngrohja.

Parashtrimi i pérséritur i ankesés nga konsumatori pér arsye té njejté dhe pér periudhén e njejté
kohore nuk do té shgyrtohen. Kjo pér shkak se Rregulla pér Zgjidhjen e ankesave dhe kontesteve
né sektorin e nergjisé e nxjerré nga ZRRE pércakton se, konsumatori i pakénaqur me zgjidhjen e
ankesés nga furnizuesi mund ta parages ankesén né Departamentin pér Mbrojtjen e
Konsumatoréve té ZRRE-sé.

5. PRANIMI DHE PROTOKOLIMI | ANKESAVE DHE KERKESAVE NE SHERBIMIN PER KONSUMATORE

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

Shérbimi i Konsumatoréve béné pranimin e ankesave - kérkesave me shkrim nga konsumatorét.
Paragitja e ankesés apo kérkesés sé konsumatorit béhet pérmes plotésimit té formés standarde
pér paragitjen e ankesés apo kérkesés, né té cilén plotésohen té gjitha té dhénat personale té
konsumatorit si dhe pérshkrimi i ankesés apo kérkesés qé paraget konsumatori.

Konsumatori mund t’ia bashkéngjisé ankesés apo kérkesés me shkrim dokumententet shtesé té
cilat kané té béjné me céshtjen kontestuese né ankesé apo déshmi shtesé pér realizimin e
ankesés/kérkesés sé konsumatorit.

Forma standarde e ankesés / kérkesés me shkrim e plotésuar nga konsumatori duhet té
protokollohet me vulén protokolare té Shérbimit pér Konsumatoré. Cdo léndé e protokolluar
regjistrohet né bazén e té dhénave té Shérbimit pér Konsumatoré. Kopja i ipet konsumatorit
ndérsa origjinali pércillet me listen pércjellése né Shérbimet pérkatése.

Konsumatori ka té drejté t'ia bashkéngjes dokumentacionin shtesé né rast té nevojés pér sqarimin
e ankesés dhe kérkesés sé parashtruar. | téré dokumentacioni i konsumatorit bashkohet dhe
arkivohet né njé folder té vetém né Shérbimin pér Konsumatoré.

6. SHQYRTIMI DHE ZGJIDHJA E ANKESAVE TE KONSUMATOREVE

6.1.

6.2.

6.3.

Shérbimi i Konsumatoréve né koordinim me departamentet pérkatése t€ NQ Termokos, jané
pérgjegjés pér shqyrtimin dhe zgjidhjen e té gjitha ankesave té konsumatoréve sa mé shpejt gé
éshté e mundur.

Afati i fundit pér shqyrtimin e ankesés dhe kthimin e pérgjigjes né ankesé éshté tridhjeté (30) dité
kalendarike nga data e pranimit / regjistrimit té€ ankesés. Ky afat mund té zgjatet maksimalisht
edhe pér njé periudhé shtesé prej tridhjeté (30) dité kalendarike, vetém né ato raste kur ankesa
éshté e ndérlikuar dhe kérkon analiza dhe veprime shtesé nga Shérbimi i Konsumatoréve ose nga
depratamentet pérkatése t& NQ Termokos.
Pérgjigja né ankesé duhet té jeté e arsyetuar dhe né pérputhje me nenin 10 té Rregullés pér
Procedurén e Zgjidhjes sé ankesave dhe kontesteve né sektorin e energjisé nxjerrur nga ZRRE, dhe
specifikisht pérmbané:
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6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

a) Emrin, shifrén dhe adresén e konsumatorit;

b) Arsyetimin dhe bazén ligjore;

c) Proceset alternative pér zgjidhjen e ankesave, nése konsiderohet e pérshtatshme pér
rrethanat e ankuesit;

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

e) Késhillén juridike pér konsumatorin mbi té drejtén e tij pér té parashtruar ankesé né
ZRRE, kundér pérgjigjes sé dhéné nga furnizuesi.

Pérgjigjet e pérgatitura né dy kopje dhe té protokoluara nga Shérbimi pér konsumatoré, dérgohen
né Shérbimin e Inkasimit pér t’ju dérguar métutje konsumatoréve — parashtruesve té ankesés;

Inkasanti pas dorézimit dhe nénshkrimit té pérgjigjes né ankesé nga konsumatori, e kthen kopjen
e nénshkruar né Shérbimin pér konsumatoré, e cila kopje i bashkangjitet dokumentave té |éndés
dhe arkivohet.

Né rastet kur ekziston njé bazé e arsyeshme dhe vullneti i paléve pér zgjidhjen e ankesés né
ményré joformale — me marréveshje dypaléshe, parashtruesi i ankesés gjegjésisht furnizuesi mund
té ftoj palén tjetér pér té negociuar zgjidhjen e ankesés, né pérputhje me kreun e V-té té Rregullés
pér Zgjidhjen e Ankesave dhe Kontesteve né sektorin e energjisé té nxjerré nga ZRRE.

Procesi i shqyrtimit té ankesave né lidhje me faturimin gé kané béjné me: kontestimin e faturave
pér periudha té ndryshme, cilésiné e ngrohjes, sipérfaget e ngrohjes etj. paraqgiten detajisht né
vijim.

ANKESAT E KONSUMATOREVE PER CILESINE E NGROHJES

Pas pranimit té ankesés pér cilésiné e ngrohjes dhe protokolimit né Shérbimin pér Konsumatoré,
ndérmerret verifikimi i cilésisé sé ngrohjes nga ekipa e rajonit pérkatés té Departamentit té
Shpérndarjes.

Shérbimi i Konsumatoréve béné selektimin/ndarjen e léndéve pér rajonet pérkatése sipas
adresave té konsumatoréve. Kétyre |éndéve / ankesave té konsumatoréve i’'u bashkéngjitet njé
listé pércjellése pér dorézim - pranimin né departamentin e shpérndarjes pér shqyrtimin dhe
verifikimin e cilésisé sé ngrohjes.

Referenti pér palé té treta i rajonit pérkatés té Departamentit té Shpérndarjes éshté i obliguar t'i
merr léndét nga Shérbimi pér Konsumator me listén pércjellése prej orés 08:00-09:00 ¢do dité
pune.

Dorézim - pranimi i |éndéve béhet me listén pércjellése té Iéndéve té nénshkruar nga Referentét
pérkatés té Shérbimit pér Konsumatoré dhe Departamentit té Shpérndarijes.

Ekipa pérkatése e Departamenti té Shpérndarjes, pas pranimit té léndés(ve), del né terren pér
verifikimin e cilésisé sé ngrohjes i cili verifikim duhet té jeté né pajtim me kodin e shpérndarjes,
kodin e majtjes dhe rregullave dhe standardeve tjera né fugi. Pas kryerjes sé verifikimit hartohet
procesverbali ku pérshkruhet gjendja faktike dhe gjetjet né lidhje me cilésiné e ngrohjes;
gjithashtu procesverbali detyrimisht duhet té keté datén e verifikimit dhe néshkruhet nga
referntét dhe inxhinierét pérgjegjés té rajonit.

Né bazé té procesverbalit, pérgaditet me shkrim pérgjigia nga Departamenti i Shpérndarjes,
gjegjésisht nga Inxhinieri pérgjegjés i rajonit pérkatés dhe referentét, né té cilén pérshkruhet
gjendja faktike e cilésisé sé ngrohjes si dhe zbritjet gé duhet aplikuar né faturim pér periudha té
caktuara kur konsumatori ka pasur problem me ngrohje apo nuk ka gené cilésia e ngrohjes né
nivelin e duhur.
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7.7. Pérgjigjja e pérgaditur nga Departamenti i Shpérndarjes dorézohet né Shérbimin pér
konsumatoré, me njé listé pércjellése mbi dorézim-pranimin e léndéve nga Departamenti i
shpérndarjes né Shérbimin pér Konsumatoré, e cila duhet té nénshkruhet nga té dy palét.

7.8. Bazuar né pérgjigien e Departamentit té shpérndarjes, Shérbimi pér Konsumatoré e kompleton
lendén duke pércaktuar zbritjen pér shkak té cilésisé sé dobét té ngrohjes dhe pércillet né
Departmentin e Furnizimit pér ekzekutim.

7.9. Departamenti i Furnizimit pérfundimisht éshté pérgjegjés pér ekzekutimin e Iéndés, pérkatésisht
zbritjen e lejuar né bazé té léndés sé pérgaditur pér ekzekutim nga Shérbimi pér Konsumatoreé.

8. ANKESAT E KONSUMATOREVE PER SIPERFAQEN E NGROHIJES SE FATURUAR

8.1. Pas pranimit dhe protokolimit té kétyre ankesave, Shérbimi pér Konsumatoré i dorézon kopjet e
kétij lloji té ankesave né Shérbimin e Inspektoréve pér verifikimin e kycjeve té reja dhe
ankesavené teren.

8.2. Pas pranimit té |éndéve Shérbimi i inspektoréve pér verifikimin e kygjeve té reja dhe ankesave né
teren bén verifikimin e sipérfages sé ngrohjes. Té gjeturat e verifikimit pérshkruhen né
procesverbal.

8.3. Shérbimi i inspektoréve dorézon kopjen e procesverbalit né Shérbimin pér konsumatorég, i cili
shérbim kompleton lIéndén dhe e procedon métutje pér ekzekutim né Shérbimin e Faturimit ku
béhet korrigjimi i faturés(ve) té kontestuara dhe gjithashtu béhet korrigjimi i sipérfages né data
bazén e konsumatoréve

8.4. Léndét e ekzekutuara, kthehen né Shérbimin pér Konsumatoré si Iéndé té ekzekutuara me géllim
té protokollimit dhe regjistrimit.

9. ANKESAT E KONSUMATOREVE PER MOS — SHLYERJEN E BORXHIT TE PAGUAR NE KARTELAT E
KONSUMATOREVE

9.1. Pranimi dhe protokolimi i Ankesave té konsumatoréve té parashtruara me shkrim pér mos
shlyerjen e borxhit té paguar né kartelat e konsumatoréve béhet né Shérbimin pér konsumatoré.

9.2. Lidhur me shqyrtymin e késaj kategorie té ankesave ekzistojné dy raste :

a) Kur konsumatori i sjell déshmité e faturave — ankesés konsumatori i’'a bashkéngjet
edhe déshmité e faturave te paguara dhe te pashkarkuara.

b) Kur konsumatori nuk posedon déshmi, kopjet e faturave - pasi gé konsumatori nuk
ka déshmi té faturave (i kané humbur faturat) atéheré né ankesé kérkon gé té
verifikohen faturat né arkivén e Termokosit, pér periudha té caktuara ku pérshkruhen
muajt dhe vitet pér té cilat deklaron se i ka paguar shérbimet e ngrohjes.

9.3. Kur konsumatori i sjell déshmité e faturave - Shérbimi pér Konsumatoré e dorézon |éndén e
kompletuar (ankesén dhe kopjet e faturave) né Shérbimin e Inkasimit. Pas dorézimit té [éndés né
Shérbimin e Inkasimit, regjistrohen té dhénat né listén e pérgjithshme té rasteve té
kegpérdorimeve. Pas regjistrimit né listén e pérgjithshme pérpunohet Iénda e konsumatorit,
verifikohen faturat e déshmuara njé nga njé, regjistrohen té dhénat né formé tabelare dhe Iénda
e kompletuar dorézohet né Departamentin e Financave.

9.4. Departamenti i Financave e bén verifikimin e faturave té déshmuara nga konsumatori njé nga njé
né arkat e pazarit ditor pér vitet té cilat i takojné faturat e paguara dhe té pashkarkuara. Pas
verifikimit nga komisioni,shuma e té gjitha faturave té paguara fshihet nga kartela e konsumatorit
dhe regjistrohen si te vecanta.
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9.5.

9.6.

9.7.

9.8.

10.

10.1.

11.

11.1.

12.

12.1.

12.2.

12.3.

Kur konsumatori nuk posedon déshmi-kopjet e faturave — ky rast kérkon verifikim né arkivén e
Termokos, dhe atéheré komisioni i caktuar nga Departamenti i Financave e béné verifikimin e
faturave pér periudhén e kérkuar nga konsumatori.

Nése komisioni konstaton se konsumatori i ka té paguara faturat atéheré Departamenti i
Financave e bén shlyerjen e borxhit nga kartela e konsumatorit pér shumén e faturave té paguara.

Nése komisioni konstaton se nuk jané té paguara faturat e kontestuara (jané gjetur faturat e
papaguara né arkivén e Termokosit) , atéheré N.Q. “Termokos” kérkon nga konsumatori gé té
béjé pagesén e faturave té papaguara.

Pas verifikimit té faturave, |Iéndét kthehen prapé ne Shérbimin e Inkasimit ku pérgatitet pérgjigja
pér konsumatoré. Rasti kur verifikohet se konsumatori i ka paguar faturat ndérsa nuk éshté shlyer
borxhi nga kartela e konuamtorit, konsiderohet si keqpérdorim i réndé i detyrés, dhe pér kési raste
nje kopje e |éndés pérgatitet pérgatitet pér raportim né organet pérgjegjése pér krime ekonomike.

KONTESTIMI | FATURAVE PER PERIUDHA TE NDRYSHME KOHORE

a) Bazuar né Vendimin nr. 155 dt. 01/02/2010 té Bordit té& Drejtorve t& NQ Termokos ankesat pér
kontestim té faturave/borxhit trajtohen sipas dy periudhave kohore: i) periudha kohore prej vitit
1999 — dhjetor 2005; dhe ii) periudha janar 2006 e tutje.

b) Duke zbatuar mekanizmin e marréveshjes si¢ pércaktohet né pikén 6.6 té késaj procedure, pér
ankesat me shkrim — kontestim | borxhit pér periudhén 1999 — dhjetor 2005, aplikohet e
ashtuquajtura “ngrirje” e borxhit pér periudhén e lartécekur, ndérsa pjesa e borxhit pér periudhén
janar 2006 e tutje do té paguhet sipas opcioneve té ofruara:

i) Pagesé e menjéhershme e téré shumés sé borxhit;
ii) Pagesé e menjéhershme né vleré 30% té borxhit, ndérsa pjesa tjetér paguhet me késte (tre
gjeré né pesé késte varésisht nga vlera e borxhit).

SHQYRTIMI DHE TRAJTIMI | KERKESAVE TE KONSUMATOREVE

Kérkesat e konsumatoréve pérfshijné kérkesat e llojeve té ndryshme, si¢ jané:
a) Rikygje né rrjetin e ngrohjes gendrore,
b) Kygje e re né rrjetin e ngrohjes gendrore,
c) Shkygje nga rrjetii ngrohjes gendrore,
d) Zbrazja e rrjetit, eliminimi | rrjedhjeve té ujit dhe pér riparimet tjera té rrjetit
sekondar té ngrohjes gendrore,
e) Zhvendosja e radiatorit,
f) Riprogramimii borxhit té vjetér me késte,
g) Ndérrimii emrit té pronarit (konsumatorit).

KERKESAT E KONSUMATOREVE PER RIKYGJE NE RRJETIN E NGROHJES QENDRORE

Konsumatorét duhet té parashtrojné kérkesén e tyre me shkrim pér rikycje né rrjetin e ngrohjes
gendrore né Shérbimin pér Konsumatoré, ku béhet pranimi dhe protokolimi i kérkesave.
Kriteret gé duhet té pérmbushé konsumatori pér té fituar té drejtén e rikycjes jané:
a) Borxhi né kartelén e konsumatorit duhet té jeté 00.00€;
b) Konsumatori duhet té béjé pagesén e taksés pér rikycje né rrjetin e ngrohjes
gendore e cila éshté e pércaktuar né bazé té Rregullit mbi Shkygje dhe Ri-kycjen e
konsumatoréve né Sektorin e Energjisé né Kosové, pérkatésisht Tabela e Taksave
dhe Gjobave, ZRRE.
Pas plotésimit té kétyre dy kritereve té lartéshénuara né pikén 12.2, nga Shérbimi pér

Konsumatoré, kérkesés pér rikygje i bashkéngjitet njé kopje e kartelés sé konsumatorit si dhe njé
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12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

kopje e faturés sé pagesés pér taksén e rikycjes. Mé pastaj Shérbimi pér Konsumatoré béné
selektimin/ndarjen e léndéve pér secilin konsumatoré pér rajonet pérkatése qé u takojné
konsumatorét.

Pas selektimit / ndarjes sé |éndéve ato iu pércjellen ekipeve té rajoneve pérkatése té
Departamentit té shpérndarjes.

Dorézim-pranimi i Iéndéve béhet me listén pércjellése té Iéndéve gé duhet nénshkruar nga
referentét pérkatés té Shérbimit pér Konsumatoré dhe Departamentit té Shpérndarjes.

Pas pranimit té kérkesave, Ekipi i rajonit pérkatés té departamentit té Shpérndarjes del né teren
pér té ekzekutuar rikycjen e konsumatoréve né rrjetin e ngrohjes gendrore. Pas kryerjes sé
punimeve — rikycjes hartohet procesverbali, i cili pérmban té dhéna pér rikycjen qé éshté
ekzekutuar; ndér tjera shénohet: data e ekzekutimit té rikycjes, emri i konsumatorit dhe adresa e
objektit, hyrjes, lokalit apo baneses se rikycur. Ky procesverbal nénshkruhet nga inxhinierét
pérgjegjés dhe konsumatori nése éshté i pranishém.

Procesverbali kthehet né Shérbimin pér Konsumatoré pér t'ju bashkangjitur [éndés pérkatése dhe
pér arkivim.

13. KERKESAT E KONSUMATOREVE PER SHKYCJE NGA RRJETI | NGROHJES QENDRORE

13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

13.5.

13.6.

13.7.

Konsumatorét duhet té parashtrojné kérkesén e tyre me shkrim pér shkygje nga rrjeti i ngrohjes
gendrore né Shérbimin pér Konsumatoré, ku béhet pranimi dhe protokolimi i kérkesave.

Kriteret gé duhet té pérmbushé konsumatori pér té realizuar shkycjen jané:

- Borxhi né kartelén e konsumatorit duhet té jeté 00.00€, pérveq shumeés sé kontestuar té borxhit;
né rastet kur éshté kontestuar njé shumé e caktuar e borxhit pér té cilén éshté paragitur ankesé
me shkrim, atéheré varésisht nga zgjidhja e késaj ankese trajtohet borxhi né kartelén e
konsumatorit.

- Konsumatori duhet té béjé pagesén e taksés pérkatése pér realizimin e shkycjes nga rrjeti i
ngrohjes qgendrore, e cila pércaktohet né bazé té Rregullit mbi Shkycje dhe Ri-kycjen e
konsumatoréve né Sektorin e Energjisé né Kosové e nxjerré nga ZRRE, pérkatesisht Tabela e
Taksave dhe Gjobave.

Pér konsumatorét banoré té ndértesave té banimit kolektiv dhe/ose shfrytézues té lokaleve
afariste né kuadér té ndértesave kolektive, duhet té plotésohet edhe kriteri qé ka té b&j me mos-
shkaktimin e pengesave teknike dhe té furnizimit pér konsumatorét tjeré né ndértesé.

Pas plotésimit té kétyre kritereve té lartéshénuara né nenin 13.2 dhe 13.3, kérkesés pér shkycje
nga rrjeti i ngrohjes gendrore i bashkéngjitet njé kopje e kartelés sé konsumatorit si dhe njé kopje
e faturés sé pagesés pér taksén e shkycjes. Pas selektimit / ndarjes sé |éndéve sipas rajoneve
pérkatése nga Shérbimi pér konsumatoré, ato i pércillen Departamentit té shpérndarjes. Dorézim-
pranimi béhet me listé pércjellése e cila nénshkruhet nga dy palét.

Pas pranimit té léndéve / kérkesave, ekipet pérkatése té rajoneve dalin né terren pér té
ekzekutuar shkygjen. Né rastet e ndértesave té banimit kolektiv sé pari konstatohet nése shkycja
do shkaktojé pengesa teknike dhe né furnizim, e pastaj varésisht nga konstatimi realizohet
shkycja.Pér té gjitha veprimet e ndérmarra hartohet procesverbali | cili nénshkruhet nga
inxhinierét pérgjegjés dhe konsumatori, nése éshté i pranishém.

Procesverbali kthehet né Shérbimin pér Konsumatoré pér t'iu bashkangjitur [éndés pérkatése dhe
pér arkivim. Né rastin kur éshté konstatuar se shkygja nuk ka mund té realizohet pér shkaget e
pérmendura né 13.3.,dhe konsumatori nuk ka gené pér té nénshkruar procesverbalin,atéheré
Shérbimi pér Konsumatoré pérgadité njoftimin té cilit i bashkangjitet edhe procesverbali. Ky
njoftim i dérgohet konsumatorit pérmes inkasantit.

Pér rastet kur shkygja éshté realizuar, Shérbimi | konsumatoréve pérgadit njoftimin me Iéndén e
kompletuar dhe e dérgoné né Shérbimin e faturimit, ku ndérmerren veprimet pér ndérprerjen e
faturimit pér konsumatorét e shkyqur.
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14.

14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

14.6.

15.

15.1.

15.2.
15.3.

15.4.

15.5.

16.

16.1.

KERKESAT E KONSUMATOREVE PER ZBRAZJEN E RRIETIT, ELIMINIMIN E RRJEDHJEVE TE UJIT
DHE PER RIPARIMET TJERA TE RRJETIT SEKONDAR TE NGROHJES QENDRORE

Konsumatorét duhet té parashtrojné kérkesén e tyre me shkrim né Shérbimin pér Konsumatoré
pér zbrazje té rrjetit, eliminimit té rrjedhjeve té ujit dhe riparimeve tjera té rrjetit sekondaré té
ngrohjes gendrore, ku béhet pranimi dhe protokolimi i kérkesave.

Kriteret gé duhet té pérmbushé konsumatori pér té realizuar kérkesat nga pika 14.1 jané:

- Borxhi né kartelén e konsumatorit duhet té jeté 00.00€, - Né pamundési pér té paguar borxhin né
térsi, konsumatorit i mundésohet pagesa prej 30% e borxhit té pérgjithéshém, ndérsa pjesa
tjetér té paguhet me késte mujore (varésisht prej shumés 12 muaj, 24 muaj dhe 36 muaj).

- Konsumatori duhet té béjé pagesén e taksés pérkatése pér realizimin e zbrazjes sé rrjetit té

ngrohjes gendrore.Taksa éshté e pércaktuar né bazé té Cmimores pér Intervenime né Rrjetin

Sekondar, té aprovuar nga Zyra e Rregullatorit pér Energji (ZRRE).

Pas plotésimit té kétyre dy kritereve té lartéshénuara né pikén 14.2., Shérbimi pér Konsumatoré

kérkesés ia bashkéngjet kopjen e kartelés sé konsumatorit si dhe njé kopje té faturés sé pagesés

pér intervenimin e kérkuar, dhe déftesén e pagesés té sé paku 30% té borxhit, si dhe
marréveshjen e riprogramimit té borxhit.

Pas selektimit / ndarjes sé Iéndéve sipas rajoneve pérkatése nga Shérbimi pér konsumatorég, ato i

pércillen Departamentit té shpérndarjes. Dorézim-pranimi béhet me listé pércjellése e cila

nénshkruhet nga té dyja palét.

Pas pranimit té léndéve / kérkesave, ekipet pérkatése té rajoneve dalin né terren pér té

ekzekutuar shkygjen. Né rastet e ndértesave té banimit kolektiv sé pari konstatohet nése shkycja

do shkaktojé pengesa teknike dhe né furnizim e pastaj varésisht nga konstatimi realzohet shkycja.

Pér té gjitha veprimet e ndérmarra hartohet procesverbali i cili nénshkruhet nga inxhinieri

pérgjegjés dhe konsumatori, nése éshté i pranishém.

Procesverbali kthehet né Shérbimin pér Konsumatoré pér t'iu bashkangjitur [éndés pérkatése dhe

pér arkivim.

KERKESAT E KONSUMATOREVE PER RIPROGRAMIM TE BORXHIT

Konsumatorét duhet té parashtrojné kérkesén e tyre me shkrim né Shérbimin pér Konsumatoré
pér riprogramim té borxhit pér shérbimet e ngrohjes ku béhet pranimi dhe protokolimi i
kérkesave.
Shérbimi pér Konsumatoreé njé kopje té kérkesés e dérgon né Shérbimin pér inkasim.
Konsumatorét pér té fituar té drejtén e riprogramimit té borxhit duhet té plotésojné kéto kritere:

- Té béjné pagesén sé paku té 30% borxhit né térési;

- Té nénshkruajné marréveshjen pér riprogramimin e borxhit me késte;
Shérbimi i Inkasimit éshté i obliguar té ndérrmarr veprimet pér realizmin e pagesave té késteve
mujore, pér té cilét pérpilon listén e veganté té konsumatoréve té cilén kané hyré né marréveshje
pér riprogramim té borxhit.
Né rast se konsumatori nuk ka béré pagesén e 3 késteve mujore rradhazi, atéheré Shérbimi i
Inkasimit, pas verifikimit té pagesave té béra harton listén e konsumatoréve té cilét nuk i jané
pérmbajtur marréveshjes pér riprogramimit té borxhit. Kjo listé sé bashku me kopjen e
Marréveshjes sé Riprogramimit té borxhit si dhe kartelén e konsumatorit dérgohet né shérbimin
juridik, pér té ndérrmarr veprimet ligjore pérkatése (ngrité padiné gjygésore) ndaj konsumatoréve
pér moskryerjen e obligimeve — pagesén pér shérbimet e ngrohjes.

KERKESAT PER NDERRIM TE EMRIT
Konsumatorét parashtrojné kérkesat me shkrim pér ndérrimin e emrit né kartelén e konsumatorit,

né Shérbimin pér Konsumatoré ku béhet pranimi dhe protokolimi i tyre.
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16.2.

16.3.

16.4.

16.5.

16.6.

17.

17.1.

17.2.

Pér realizimin e késaj kérkese konsumatorét, kérkesés sé tyre me shkrim duhet t'i bashkéngjesin
njérin prej dokumenteve né bazé té té cilés déshmojné se jané pronar/shfrytézues té atij objekti
me sipérfage ngrohése pérkatése; Dokumentet mund té jené:

-Kontrata pér shitblerje e vértetuar né Gjykatén Komunale né Prishting;

-Vendimi i gjykatés pér shfrytézimin e pérhershém té paluajtshmérisé;

-Kontrata pér faljen — dhurimin e pronés;

-Kontrata pér ndérrimin e pasurisé sé paluajtshme;

-Vendimin mbi pranim-dorézimin e g¢elésave té pronés nga Agjensioni Kosovar i Proné

ose

-Déshmia e vdekjes sé pronarit/konsumatorit si dhe ndonjé dokument i cili déshmon
¢céshtjen e trashégimisé apo lidhjen familjare té konsumatorit me personin i cili kérkon ndérrimin e
emrit té pronarit;
Pérvec¢ paraqitjes sé dokumentacionit pérkatés sipas pikes 16.2 kusht | domosdoshém éshté
pagimi i borxhit paraprak, nése ekziston njé borxh pér pronén né fjalé.
Pas verifikimit té dokumenteve, me géllim té vlerésimit nése jané pérmbushur kriteret pér
ndérrimin e emrit né kartelén e konsumatorit dhe pagesés sé borxhit paraprak, Shérbimi pér
Konsumatoré kompleton |éndén dhe e dorézon pér ekzekutim né Shérbimin pér Faturim.
Shérbimi i Faturimit — Departamenti i Financave e hapé njé kartelé té re dhe kompleton Iéndén
me kopjen e kartelés sé vjetér e cila figuron né emér té pronarit t&€ méparshém si dhe kopjen e
kartelés sé re té krijuar né emér té pronarit té ri. Kéto dy kopje i bashkéngjiten kérkesés sé
ekzektuar dhe dérgohen né Shérbimin pér Konsumatoreé.
Pas ekzekutimit té léndés né Shérbimin pér Faturim, Shérbimi pér Konsumatoré pérgatité
pérgjigjen / njoftimin me shkrim pér konsumatorin parashtrues té kérkesés, e cila i dérgohet
pérmes inkasantit.

KERKESAT E KONSUMATOREVE PER KYCJE TE RE NE RRIETIN E NGROHJES QENDRORE

Kérkesat e tyre pér kycje individuale ose kolektive, konsumatorét i parashtrojné me shkrim né
Shérbimin pér Konsumatoré, ku plotésohet aplikacioni pér kygjet e reja(Aneksi VIl i késaj
Procedure).

Detajet mbi procesin pér kygjet e reja paragiten né dokument té vecant: Procedura pér kygjet e
reja .

Shtojcé:

Aneksi I- Forma e Aplikacionit té Kérkesés (KERKESA);

Aneksi ll- Forma e Aplikacionit té Ankesés (ANKESA);

Ankesi lll- Marréveshja pér Riprogramim té borxhit me késte (MARREVESHIJA);

Aneksi IV- Lista e dorézim pranimit té Iéndéve pér shqyrtim nga Shérbimi pér Konsumatoré né
Departamentin e Shpérndarijes;

Ankesi V- Forma e pérgjigjes pér ekzekutim né Departamentin e Financave;

Ankesi VI- Forma e pérgjigjes pér konsumatorin;

Ankesi VII- Aplikacioni pér kygje té reja-kygje kolektive;
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Aneksi | - Forma e Aplikacionit té Kérkesés
(KERKESA);

DEPARTAMENTI | FURNIZIMIT
SHERBIMI PER KONSUMATORE:

Té dhénat personale té konsumatorit:
Emri dhe Mbiemri:

Shifra:

Adresa:

Rajoni:

Telefoni:

E-mail:

Vula e protokolit dhe data e pranimit

Paraqes kété kérkesé pér: \/
-KYCJE TE RE NE RRJETIN E NGROHJES QENDRORE

-CKYGJE NGA RRIJETI | NGROHJES QENDRORE

-ZBRAZIJE E RRIETIT

-ZHVENDOSJE TE RADIATORIT

-RIRPROGRAMIM TE BORXHIT ME KESTE

-NDERRIMIN E EMRIT TE PRONARIT

-LESHIMIN E VERTETIMIT QE NUK KAM BORXHE NDAJ N.Q. “TERMOKOS”Sh.a.
-TE TJERA:

Pérshkrim:
Data: Pranoi:

Referenti pér Shérbim té Konsumatoréve
Nénshkrimi:
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Aneksi Il - Forma e Aplikacionit té Ankesés (Ankesa)

DEPARTAMENTI | FURNIZIMIT
SHERBIMI PER KONSUMATORE

Té dhénat personale té konsumatorit:

Emri dhe Mbiemri:

Shifra:

Adresa:

Rajoni:

Telefoni:

E-mail:

ANKESE

Vula e protokolit dhe data e pranimit

Parages kété ankesé pér: ?

-VERFIKIMI | CILESISE SE NGROHJES

-VERIFIKIMI | SIPERFAQES NGROHESE

-RRJEDHIJE UJI

-KONTESTIM | BORXHIT

-KONTESTIMI | FATURAVE TE PAGUARA TE PASHKARKUARA

-TE TJERA:

Pérshkrim:

Data: Pranoi:
Referenti pér Shérbim té Konsumatoréve

Nénshkrimi i Konsumatorit:

Page 13 of 18




Aneksi lll — Marréveshja pér Riprogramim té borxhit me Keste

)TERMOKOS

MARREVESHJE
- pér pagesén e borxhit me késte -

E lidhur mé dat , Né mes té paléve:

1. N.P. “TERMOKOS” Sh.a. né Prishtiné dhe

2.Konsumatori: ; Adresa: ;
Shifra: ;

l.
Palét pérmes késaj marréveshje deklarojné se jané dakorduar gé Konsumatori
me adresé dhe shifér té lartshénuar, né emér té shérbimit té ngrohjes té paguaj borxhin total nc
N.Q.”TERMOKOS” Sh.a. n€ shumé pre;j €.

1.
Pagesa e borxhit total né emér té shérbimit pér ngrohje ndaj N.P. “TERMOKOS” Sh.a. do té
béhet me késte né afat prej muajve.

1.
Pagesa e borxhit pérmes késteve fillon nga data . Shuma mujore e keéstit pér
pagesé né emér té borxhit éshté € né muaj.
Kjo pagesé duhet té pérmbushet né vijim pérmes késteve mujore nga ana e konsumatorit ndaj
N.P. “TERMOKOS” Sh.a. g€ né fillim t& ¢do muaji vijues, e mé s€ largu deri mé& datén 5 t&
muajit vijues.

AV
Pérvec pagesés sé riprogramimit, konsumatori éshté i obliguar té béjé edhe pagesén mujore té
faturave né vijim.

V.
Kjo marréveshje konsiderohet si e pérfunduar me rastin e pagesés sé késtit té fundit si dhe
pérmbushjes sé borxhit né térési nga ana e konsumatorit.

VI.
Pagesa e késteve mujore béhet pérmes faturave apo né xhirollogariné bankare t€ N.P.
“TERMOKOS” Sh.a. - Prishtiné.

VILI.
Né rast t& ndonjé kontesti eventual, kompetente pér zgjidhjen e késaj marréveshje éshté
Gjykata Komunale né Prishtiné.

VIIL.

Palét né marréveshje me nénshkrimin e tyre deklarojné se e kané kuptuar dhe e nénshkruajné
pa vérejtje. Kjo marréveshje éshté shkruar né tri kopje, nga té cilat nga njé kopje i’u dorézohet
paléve né marréveshje.

PALET NE MARREVESHJE:

Udhéheqési i shérbimit pér Inkasim Konsumatori:
, Nr. i Leténjoftimit
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Aneksi IV — lista e pranim/dorézimit té léndéve pér shqyrtim nga shérbimi pér konsumatoré né
Departamentin e Shpérndrarjes

TERMOIKOEZS

Nngrohtfory§ya e qutet

Nga Shérbimi pér Konsumatoré
Pér Referentin e terenit pér palé té treta
Daté
Landa Ankesa-Kérkesa
Nr.
Nr| Shifra Emri Mbiemri Adresa Rajoni | protokol Data verejtje
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
Referent i Shérbimi pér Konsumatoré Referent pér palé té trete
(Data)
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Aneksi V —Forma e pérgjigjes pér ekzekutim né departamentin e Financave

) TERMOKOS

ngrohtorja e qguytetit

Nga: Shérbimi pér Konsumatoré
Pér: Departementi i Financave
Daté:

Subjekti: Ekzekutim pér zbritje

Konsumatorin:
Adresa:

Shifra e konsumatorit:

Sip.né kartelé: m?2
Sektori:
Pas shqyrtimit té ankesé sé konsumatorit Nr: té datés nga Departamenti i

Distribuimit, me daté

Té aplikohet zbritje né kthimin e faturimit si né vijim.

» T’i zbritet % nga vlera e faturave té papaguar pér periudhén:

e Bashkangjitur keni Iéndén komplet né origjinal, pas ekzekutimit Iénda sé bashku me
dokumentin e shkarkimit dhe kartelén e konsumatorit t’i kthehet Shérbimit pér
Konsumatore.

Referent i Sherb.pér Konsumatoré Udhéh.e Shérb.pér Konsumator
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Aneksi VI — Forma e pérgjegijjes pér konsumatoré

) TERMOKOS

ngrohtorja e qutetit

Pér:

Nga:

Shérbimi pér Konsumatoré

Daté

Subjekti:

Pérgjigje né ankesén e juaj

Shifra e konsumatorit:
Sip.né Kkartelé: m?

Sektori

Pas shqyrtimit té ankesés suaj Nr: té datés N.P. ” Termokos’’ sh.a
ju njoftojmeé si né vijim:

>

Pér periudhén i’u éshté béré zbritje % nga vlera e faturave té pa
paguar .

Pér té ju lehtésuar kryerjen e obligimeve ndaj N.P. “TERMOKOS”Sh.a., N.P.
“TERMOKOS”Sh.a, pér konsumatorét gé nuk e kané riprogramuar borgjin

ju

ofron mundésiné e riprogramimit té borxhit pér pagesén e borxhit pérmes késteve,

pér té cilén duhet:

>

vV VvV V

Té paguhet 30% e vlerés totale té borxhit, né ditén e lidhjes sé marréveshjes pér
pagesén e borxhit me késte;

Pjesa tjetér e borxhit duhet té paguhet me késte, varésisht prej shumés sé borxhit
dhe até né periudhé kohore sipas mundésisé materiale maksimumi 18 muaj;

Té béhet pagesa e borxhit t&¢ mbetur me késte brenda afatit kohor té precizuar né
marréveshjen;

Té béhet nénshkrimi i marréveshjes pér pagesén e borxhit me késte;

Té béhet nénshkrimi i kontratés pér furnizim me ngrohje

Shuma totale e borxhit tuaj éshté e precizuar né kartelén e konsumatorit, e cila
duhet té paguhet brenda 15 ditéve kalendarike nga data e pranimit té saj. Né rast té
mospérmbushjes sé borxhit nga ana e juaj brenda afatit kohor, realizimin e shérbimeve tona
do ta bé&jmé pérmes procedurave tjera né vazhdim.

Referent i Shérb. pér Kons. Udhéheq.e Shérb. pér Kons.
Violeta Vitija Rejhane Islami
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Aneksi VII — Aplikacioni pér kygje té reja — kygje kolektive

TellFax 038 541 780 - Mob 044 966 150

Formular: Aplikacion pér kycje té reja

_Rjeti i Ngrohjes gendrore
[ pér kygje
L] pér kushte teknike projektuese
[1té tjera: Informacion lidhur me mundésiné e kycjes né sistemin e ngrohjes géndrore
[1té tjera:
(Nénvizo fushén e kérkuar)

TE DHENAT E OBJEKTIT:

Rruga: Nr | | M2: |
Numri i
Komuna Ngastra kadastrale parceles
DESTINIMI | OBJEKTIT:
| "1 Banesor \ "I Afarist "1 Banesoro-Afarist \ [ té tjera: \

Emri dhe mbiemri:
Telefoni:
(Shtepi/Zyre/Mobil):

INVESTITORI/PRONARI | OBJEKTIT:
Emri i Investitorit/Pronarit
Numri i biznesit:

DOKUMENTACIONET SHTESE(shéno fushén adekuate,apo jep shénime pér dokumente
tjera):

[1 Dokumentacioni i projektit [ dokumenti i pronésisé [ lleja urbanistike [Tkopja e planit
[

[

Shénim:

Me nénshkrimin e kétij dokumenti vértetoj qé informacionet e mia personale vlejné pér
nevojat e N.Q “Termokos” sh.a

Prishting,mé | Nénshkrimi
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