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KREU I

DISPOZITAT E PERGJITHSHME

Neni 1

Fushéveprimi dhe Qéllimi

1. Me kété rregullore pércaktohen rregullat e NPL “Higjiena” Degan, (né€ tekstin e métutjeshém
Kompania) né lidhje me zgjidhjen e ankesave dhe kérkesave té konsumatoréve, si dhe
procedurat e detajuara q¢€ duhet té ndigen nga personeli i Kompanisé me rastin e pranimit,
shqyrtimit dhe zgjidhjes s€ ankesave dhe kérkesave té konsumatoréve.

2. Q&llim i rregullores éshté t& vendos njé komizé mbi t€ cilén kompania do té rregullojé
pranimin dhe procedimin e Kkérkesave dhe ankesave té konsumatoréve dhe t& definojé veprimet
specifike g€ duhet t€ ndigen nga komisioni pér shqyrtimin € ankesave/kérkesave i Ndérmarrjes,
me rastin e pranimit dhe shqyrtimit t€ ankesave té konsumatoréve.

Neni 2

Zbatueshméria

1. Rregullorja pér Rregullat dhe Procedurat pér Zgjidhjen e Ankesave dhe Kérkesave té
Konsumatoréve éshté dokument zyrtar dhe i zbatueshém 1 Kompanisé dhe si e tillé duhet t&
zbatohet nga personat pérgjegjés té€ kompanisé qé jané t€ pérfshiré né pranimin dhe shqyrtimin
o ankesave dhe kérkesave té konsumatoréve. Po ashtu ky dokument éshté me interes edhe pér
konsumatorét, si dhe palét tjera té interesit.

2. Mosrespektimi i kétyre rregullave dhe procedurave paraqet shkelje té rregullave t€ punés sé
Kompanisé dhe rrjedhimisht sanksionohet me masa ndéshkimore komfor procedurave

disiplinore t&¢ Kompanisé.

3. Pér interpretimin e kétyre politikave dhe procedurave, si dhe pér zgjidhjen e kegkuptimeve
eventuale apo rasteve t&€ vecanta, duhet t¢ kontaktohet zyrtari pérkatés i Shérbimit té
Konsumatoréve né bashképunim me zyrén ligjore.




Neni 3

Parimet e kompanisé pér kérkesat dhe ankesat e konsumatoréve

|. Parimet e kompanisé pér kérkesat dhe ankesat ¢ konsumatoréve jané t& bazuara né vizionin
dhe misionin e saj dhe njékohésisht demonstrojné pérkushtimin e fugishém té kompanisé€ pér:

1.1 Trajtimin e drejté dhe t& barabart€ té (& gjithé klientéve;

1.2 Nagritjen e cilésisé s¢ shérbimeve per klientét;

1.3 Adresimin e drejté dhe me kohé té t€ gjitha shqetésimeve dhe paqartésive qé mund
ti kené klientet;

1.4 Krijimin e qasjes q€ ka né fokus klientét dhe nevojat e tyre;

1.5 Respektimin e ploté t& rregullativés ligjore qé éshté né fuqi;

1.6 Respektimi i Standardeve t& Shérbimit té Pércaktuara me Kornizén Ligjore.

2. Kompania éshté e pérkushtuar gé ti respektojé né térési parimet, rregullat dhe procedurat pér
kirkesat dhe ankesat e konsumatoréve, ashtu si¢ jan€ pércaktuar me kornizén ligjore.

3. Pérpos késaj kompania ka pcr qéllim qé té ofrojé standarde te larta t& shérbimit dhe né kéte
kontekst &shté e pérkushtuar gé ti trajtojé kérkesat dhe ankesat ¢ klienteve né ményré té drejté
dhe né afatin mé té shkurtér t&€ mundshém.

Neni 4

E drejta pér té béré kérkesé apo ankesé

Secili person i cili éshté klient i kompanisé apo qé déshiron té béhet klient i kompanisg, ka t€
drejté t& béjé kérkesé apo ankesé.

Neni 5
Parashtrimi i kérkesave dhe ankesave

1. Parashtrimi kérkesés/ankesés mund té béhet:

1.1 pérmes telefonit, (operatori q€ paragitet né telefon e evidenton kérkesén/ankesén dhe
vleréson té njéjtén);

1.2 duke kontaktuar personalisht qendrén ¢ shérbimit té klientéve;




|3 me shkrim, pérmes postés apo email-adresave té paraqitura né fature;

2. Detajet kontaktuese t& kompanisé (numrat ¢ telefonit, adresa, ueb-fagja) duhet té jené té
publikuara né:

2.1 té gjitha faturat e kompanisé,

7 2 broshurat informative t& kompanise,

2.3 ueb-fagen e kompanisé€,

2.4 gendrat e shérbimeve té konsumatoréve, si dhe

2.5 automjetet € kompanisé.

3 Pavarésisht se né cilén prej formave t& mésipérme, klienti e ka kontaktuar kompaning,
zyrtari pér kérkesa/ankesa duhet ta udhézojé até pér ményrén s¢ si parashtrohet ankesa apo
kérkesa, si plotésohen formularét pérkatés per parashtrimin formal t& kérkesés/ankesés.

4 Pas marrjes sé udhézimeve t€ nevojshme nga zyrtari pér kérkesa/ankesa, klienti e plotéson
formularin pérkatés t€ parashtrimit t& Kkérkesés/ankesés dhe e dorézon até tek zyrtari

pérkates.

Neni 6
Llojet ¢ ankesave/kérkesave té klientéve

1. Ankesat sipas rregullores pér Standardet Minimale pér Shérbimet e mbeturinave

1. Ankesé pér Faturé té dyfishté nga klientét.

2. Ankesa nga klientét raste social - kérkon nga ndérmarrja pér & hequr njé pjese nga
Borxhi.

Rastet e evidentimit né kategoring jo rezident;

(9% ]

4. Kérkesé e klientit pér shlyrje t& borxhit 1 cili prezanton déshmi me faturé nga KESCO.
(nuk kam banuar dhe nuk kam pasur shpenzime té rrymés dhe nuk kam krijuar
mbeturina).

5. Kérkesa e klientit pér ndryshim t€ kategorisé.

6. Kérkesa e klientéve gé té higet borxh pasi nuk ka pasur shérbim nga Ndérmarrja.

7. Raste pasi klienti ka t& hapur dy fatura (fatur t€ dyfishuar) dhe ka béré pagesa né dy
fatura.

% Borxhet e mbledhura nga disa giramarrés sipas periudhés sé shfrytézimit té
paluajtshmerive.

9. Ankesé pér mos dorézim té Faturave tek Klientét.




o
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Neni 7
Regjistrimi i ankesave dhe kérkesave

Té gjitha ankesat dhe kérkesat e klientéve, pavarésisht prej ményrés si béhen ato, do t&
regjistrohen né sistemin kompjuterik me datén kur jané parashtruar.

Regjistri i ankesave dhe kérkesave do té pérmbajé:

2.1 Numrin referent;

2.2 Emrin, mbiemrin dhe adresén € parashtruesit;

2.3 Numrin personal, dokument identifikues

2.4 Daténe parashtrimit;

2.5 Llojine ankeses/kerkeses;

7 6 Emrin dhe mbiemrin e personit ¢ e ka pranuar;

2.7 Veprimin e ndérmarr né lidhje me ankesén apo kérkesén e parashtruar.

Zyrtari pér kérkesa/ankesa ¢ regjistron kérkesén/ankesén e klientit né formularin standard
t¢ kompanisé né kuadér t€ softuerit pérkatés me t€ gjitha informacionet e duhura qé
mundésojné shqyrtimin adekuat t& ankesés apo kérkesgs s€ tij.

Zyrtari pér pranim & ankesave duhet t& ia jep njé déshmi klientit pas dorézimit té ankeses
(Protokol)

KREU 11

PROCEDURAT E PRANIMIT, SHQYRTIMIT DHE 7ZGJIDHJES SE ANKESAVE

DHE KERKESAVE

Neni 8

Ankesa pér Faturé té dyfishté nga klientét

Té veprohet nga Komisioni i Ankesave:

|. Té verifikohet nga Inspektoret ¢ Brendshém duke dalur né teren dhe t€ paragesin
raportin ¢ terenit para Komisionit t&€ Ankesave.




7. Bazuar né raportin e inspektoréve t¢ brendshém né teren komisioni i ankesave té

L

vendosé pér rastin.

Neni 9

Ankesa nga klientét raste social - kérkon nga ndérmarrja pér té hequr njé pjesé té
borxhit

1. Té identifikohet né bazé (€ certifikatés se éshté rast social dhe t& futet & sistem si rast
social deri né datén e cila i figuron né certi fikaté si rast social.

2. Té obligohet klienti q¢ pas kalimit t& datés e cila figuron q& €shté rast social té
lajmérohet né ndérmarrje g€ t& figuroi pérséri si rast social né Ndérmarrje.

Neni 10

Rastet e evidentimit né kategoriné jo rezident

|. Personat jo rezident: t& verifikohet nga Inspektorét e Brendshém duke dalur né teren, t&
merret deklaraté apo raport edhe nga inkasanti.

2 Té vértetohet me Kartelet e qarkullimit nga faturat e KESCO pér njé afat 12 mujor.

Neni 11

Kérkesa e klientit pér shlyerje té borxhit, i cili nuk éshté banor rezident

|. Prezanton déshmi pérmes faturés s¢ KESCKO.

o)

Tek Amvisérité té merret pér bazé periudha mbi 6 muaj, dhe shpenzimi t& jeté deri né
5 euro né muaj.

Neni 12

Kérkesa e klientit pér ndryshim té kategorisé




1. Té bazohet né rregulloren ¢ Komunés e cila specifikon kategorité ¢ bizneseve s¢ Sl

tariforen.

2. Né rast se kur éshté béré regjistrimi tek ndérmarrja ka pas ndonjé léshim, t& ndryshohet

dhe té tarifohet sipas rregullores.

Neni 13

Kérkesa e klientéve qé té higet borxhi pasi nuk ka pasur shérbim nga Ndérmarrja

|, Té& vértetohet nga shérbimi operativ se a ka pasur shérbim té rregullt, dhe né rast se nuk
ka shérbim t& rregullt t& obligohet operativa ge (€ kryen shérbimin sa mé efikase.

2. Borxhi mos t& higet.

Neni 14

Rastet pasi klienti ka t& hapur dy fatura (faturé té dyfishuar) dhe ka béré pagesa pér dy
fatura

1. Té barten pagesat nga fatura e cila hté dyfishuar né faturén e rregullt.

2. Fatura e dyfishuar t& del né pasive dhe t€ evidentohet né sistem si e dyfishuar.

Neni 15

Borxhet e mbledhura nga disa giramarrés sipas periudhés sé shfrytézimit té
paluajtshmerive

1. Inkasantét duhet té specifikojné periudhén e shirytézuesve dhe ¢do heré duhet té figuroj
né faturé emri i Pronarit té paluajtshmérise dhe giramarrésit.




o

('S}

Né momentin qé ka ndryshim t€ giramarrésve inkasanti duhet t& lajméroj né ndérmarrje
né rast se ka borxh giramarrési i fundit, né kété ményre t¢ iniciohet procedura ¢
pérmbarimit pér borxhin ¢ mbledhur.

Neni 16

Ankesa pér mosdorézim té Faturave tek Klientét

Té merret nga Inkasantat Listingu pér ¢do muaj dhe né listing t€ shénohet me shenjén
plus se &shté dorézuar te klienti fatura.
Listingu t& dorézohet ¢do muaj né ndérmarrje i vértetuar se jan€ dorézuar faturat.
Neni 17
Pérbérja e komisionit pér shqyrtimin e ankesave
Anétarét e komisionit do té emérohen me vendim t€ vegante ¢ Kryeshefit Ekzekutiv.

Komisioni do té pérbéhet nga tre (3) anétaré.

Komisioni takohet sé paku njé (1) heré né javé (pérveg nése nuk ka ankesa dhe kérkesa
pér té shqyrtuar).

Neni 18
Procedimi i ankesés

Zyrtari pér ankesa, pas regjistrimit té ankesés né sistem né ditén e nj&jté, e pércjellé njé
kopije té saj tek Kryesuesi 1 Komisionit pér shgyrtimin e ankesave (Komisiont).

Kryesuesi e evidenton rastin dhe e organizon takimin e Komisionit pér shgyrtimin e
ankesave.

Ankesa duhet té jete e afatshme dhe nése kérkon te shqyrtohet ankesa qge ka pér objekt
borxhin kur ka kaluar njé (1) vit, ankesa do te hedhet si e pasafatshme dhe nuk do t&
shqyrtohet nga komisioni.




4. Pas shqyrtimit té ankesave nga Komisioni, kryetari i komisionit pérgatité raport/
pérgjigje me shkrim.

Neni 19

Procesverbali i takimit

| Procesverbali i takimit duhet t& pérgatitet me shkrim nga njé procesmbajtés 1 caktuar
nga kryesuesi i komisionit.

2. Procesverbali duhet t& pérmbajé:

)

_data, vendi i pérpilimit dhe koha né t& cilén takimi fillon dhe pérfundon;

2

. emrat ¢ pérbérjes sé komisionit;

. provat dhe déshmité e paraqitura nga klientét;

.l\)
I S I S I

. vendimet e nxjerra nga takimi;

(S ]

. ¢do votim qé éshté béré duke pérfshiré edhe rezultatet;
. ndonjé géshtje tjetér relevante per rastin;

[SO I S
~1 O n

. procesverbali nénshkruhet nga komisioni.

Neni 20

Pérgjigja pér konsumatorin

|, Pérgjigja me shkrim pér klientin cili ka parashtruar ankesé apo kérkesé€, duhet t'1 dérgohet
klientit:

1.1. Pérmes Inkasantit;

1.2. me posté (rekomandg).

2. T& gjitha ankesat apo kérkesat duhet t& zgjidhen brenda njézeté (20) ditéve té punés dhe pér
kété duhet ti jepet pérgjigie me shkrim klientit i cili ka parashtruar ankesén apo kérkesen.




Neni 21
Dispozitat shfugizuese

Me hyrjen né fuqi t€ késaj Rregulloreje, shfugizohen t€

gjitha rregulloret, regullat dhe
vendimet qé kané t€ béjn

& me procedurat pér zgjidhjen e ankesave té klientéve.

Neni 22
Hyrja né Fuqi

1. Plotésimi dhe ndryshimi i késaj rregull

oreje mund té behet vetém me vendimin e bordit
té drejtoreve.

2. Kjo Rregullore hyn né fuqi, nga dita e nénshkrimit t€ saj.

AKryesues i Bordit\g Drejtogéve
NPL “HIGJIENA DECAN




