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Duke u bazuar né nenin 34 t& Ligjit nr. 03/L.-087 pér Ndérmarrjet Publike, i ndryshuar dhe plotésuar
me Ligjin nr. 04/L-111 dhe Ligji nr. 05/L-009, si dhe bazuar n& nenin 7 né& Statutin ¢ Ndérmartjes

Publike Kompania Rajonale Ujésjellési "Prishtina” Sh.A., Bordi i Drejtoréve aprovoi kété:

RREGULLORE PEER QENDREN E THIRRJES

NIt KRU “PRISHTINA” SH.A.

Shtator, 2024
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Neni 1
Qéllimi

1.1. Kjo rregullore ka pér qéllim t& pércaktojé procedurat e punés n& KRU “Prishtina” Sh.A. (né
tekstin € métejmé: Kompania) né lidhje me gendrén e thirtjes, pérfshiré pranimin e ankesave dhe
kérkesave t& konsumatoréve népérmjet thirrjes telefonike, ofrimin e pérgjigijeve brenda
kompetencave qé kané dhe pércjelljen e ankesave, kérkesave ne departamentet pérkatése. Rregullorja
pérshkruan procedurat e detajuara qé duhet t& ndigen nga personeli i gendrés sé thirrjes gjaté pranimit
dhe zgjidhjes sé& ankesave dhe kérkesave.

Neni 2

Fushéveprimi
2.1. Qendra e Thirrjes si shé&rbim i réndésishém i kompanisé p&r menaxhimin e kérkesave dhe
ankesave té€ konsumatoréve, aktivitetet i ushtron né kéto forma t& komunikimeve, pérmes:

- Thirrjeve telefonike.

2.2. Qendra e Thirtjes do t& jeté e hapur nga ora 08:00 deri n& orén 22:00. Pas orés 22:00 dhe deri
n& orén 08:00, linja do t& qéndrojé e hapur pérmes kujdestarit t& thirrjeve, i cili do t& jeté i qasshém
n& numrin pérkatés t&€ publikuar né fagen zyrtare t€ kompanisé. Organizimi i punés dhe ndérrimeve
né Qendrén e Thirrjes do t& b&het né pérputhje me rregulloren e brendshme pér sistematizimin e
vendeve t& punés dhe Ligjin e Punés nr, 03/1.-212.

Neni 3
Zbatueshmeéria

3.1. Rregullorja pér procedurat e punés né qendrén e thirrjes, pérkatésisht pranimin dhe trajtimin e
thirtjeve t& konsumatoréve, éshté njé dokument zyrtar dhe i zbatueshém i kompanisg. Ky dokument
pércakton rregullat pér pranimin dhe procedimin e kérkesave dhe ankesave t& pranuara nga
konsumatorét, dhe si i tillé duhet t& zbatohet nga i gjithé stafi i qendrés s& thirrjes né kuadér té
Departamentit pér Konsumatorg, Drejtoris€ Komerciale, si dhe Drejtorisé Teknike. Rregullorja éshté
dokument i réndésishém pér konsumatorét dhe si e tillé do t& publikohet né fagen zyrtare t&€ kompanisé
pér transparencé dhe qasje mé t& lehté.

3.2. Mosrespektimi i kétyre rregullave dhe procedurave pérbén shkelje té rregullave t& punés sé
kompanisg dhe do t& sanksionohet me masa ndéshkimore, né pérputhje me procedurat disiplinore té
KRU “Prishtina” Sh.A.
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Neni 4
Monitorimi dhe vlerésimi
4.1, Performanca e Qendrés s¢ Thirtjes do t&€ monitorohet dhe vlerésohet rregullisht pér té siguruar

pérmbushjen e standardeve té cilésisé.

4.2. Konsumatorét do t& ken& mundésing té japin feedback (informaté kthyese) mbi shérbimet e
marra pérmes pyetésorit i publikuar ne ueb-fagen e kompanisé: www.kru-prishtina.com.

Neni 5
Procesi i pranimit té thirrjeve
5.1. T€ gjitha thirrjet dhe kérkesat nga konsumatorét do t& pranohen dhe klasifikohen nga personi
pérgjegjés né Qendrén e Thirrjes. Kéto thirrje duhet t& regjistrohen né sistemin softuerik té

aplikueshém menjéheré pas komunikimit, duke pérfshirg t& gjitha informacionet e nevojshme qé
mundgsojné shqyrtimin dhe zgjidhjen adekuate t& ankesés apo kérkesés,

Neni 6
Procesi i regjistrimit té thirrjeve

6.1. Qendra e Thirrjeve, e cila pranon thirrjet, kérkesat, ankesat dhe lajmérimet e konsumatoréve,
gshté e detyruar t€ regjistroj& né ményré & detajuar t&¢ dhénat e konsumatorit (kodin apo shifién e
konsumatorit, emrin, mbiemrin, adresén, numrin e letérnjoftimit, adresén e e-mailit, numrin e
telefonit, si dhe datén dhe orén e thirtjes). Pérveg késaj, duhet t& pérfshihet njé pérshkrim i kérkesés
apo ankesés sé paraqitur nga konsumatori.

6.2. Pér ¢do thirrje t& pranuar nga konsumatorét, zyrtari i Qendrés s¢ Thirrjes duhet t& njoftojé
konsumatorin pér procedurat dhe ményrén e zgjidhjes sé kérkesés apo ankesés, duke i informuar pér
hapat qé& do t& ndérmerren dhe afatet e mundshme té zgjidhjes.

6.3. T¢ gjitha thirtjet, kérkesat dhe lajmérimet q& pranohen né Qendrén e Thirrjes do té& kategorizohen
dhe seleksionohen. Informatat ¢ pranuara do & evidentohen né lista pér raportime t& brendshme
brenda kompanisé ose pér Autoritetin Rregullator t& Ujérave (ARRU), né rast inspektimi, dhe kéto
raste p€rmbyllen brenda Qendrés s¢ Thirrjes. Ndérsa, kérkesat q& kérkojné ndérhyrje apo shérbime
t& pergjithshme do (€ regjistrohen né sistemin softuerik t& aplikueshém dhe do t& procedohen pér
trajtim nga shérbimet pérkatése brenda kompanisé.

Neni 7
Njoftimi pér rastet e prishjeve né sistem
7.1. Drejtoria Teknike, n& bashképunim me Drejtoring Komerciale, &shté e detyruar t& njoftojé ng
¢do koh& Qendrén e Thirtjes pérmes sistemit softuerik t& aplikueshém pér ¢do ndérprerje, defekt apo
punim g€ ndodh né sistemin e ujésjellésit dhe kanalizimit,
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7.2. Ky njoftim duhet t€ pérfshijé informacion t& detajuar mbi natyrén e prishjes, lokacionin ¢ saktg,
arsyet e ndérprerjes dhe kohén e parashikuar pér zgjidhjen e problemit. Informacioni duhet t&
dérgohet né kohé reale nga Drejtoria Teknike né Qendrén ¢ Thirtjes pér t’u siguruar qé& konsumatorét
t¢ informohen menjéheré dhe né ményré t& sakté pér situatén,

7.3. NE rastet e prishjeve t& médha ose emergjente q& ndikojné né njé pjesé té caktuar t& zonds se
shérbimit, Qendra e Thirrjes dhe Drejtoria Teknike duhet t& bashképunojné ngushté pér t& koordinuar
komunikimin dhe masat e ndérmarra pér zgjidhjen ¢ problemit, duke pérfshiré edhe raportimin e
progresit t& pérditésuar né intervale t& rregullta.

Neni 8
Ruajtja e té dhénave
8.1. T& gjitha shénimet dhe informacionet e regjistruara nga Qendra e Thirrjes duhet t& mbahen dhe
t¢ arkivohen né ményré t& sigurt né zyrén qendrore t& kompanisé. Kéto shénime duhet (& jené né
dispozicion per inspektim gjaté orarit t& rregullt t& punés nga Autoriteti Rregullator i Ujérave (ARRU)
dhe menaxhmenti i KRU "Prishtina" Sh.A.

Neni 9
Njoftimi pér rastet urgjente

9.1 NE rast se pér t€ nj€jtin problem ka ankesé ose njoftim nga mé shumé se nj& konsumator dhe
situata vler€sohet si urgjente, zyrtari pérgjegjés né Qendrén e Thirtjes shté i detyruar (& regjistrojé
né sistem t& gjitha ankesat dhe njoftimet e pranuara. Pas regjistrimit t& kétyre rasteve, zyrtari i gendrés
s¢ thirrjes duhet t€ informoj[ menjgheré personat pérgjegjés, duke pérfshiré stafin teknik dhe
menaxherial, pér t& ndérmarré veprime t& menjéhershme pér zgjidhjen sa mé té shpejté t& rastit.

Neni 10
Ményra e komunikimit
10.1. Ményra e komunikimit dhe sjellja e stafit né Qendrén e Thirrjes duhet t& behet duke respektuar
Kodin e Etikés dhe sipas standardeve mé té& larta t& komunikimit.

10.2. N& rast se zyrtari i Qendrés sé Thirrjes pranon telefonatén dhe konsumatori pérdor gjuhé fyese
ose ofenduese, zyrtari éshté i autorizuar t& ndérpresé bisedén. Né kété rast, duhet t'i drejtohet
telefonuesit me formulimin: “Ju faleminderit, telefonata/biseda ndérpritet pér shkak té gjuhés sé
pérdorur.” Kjo mas€ &shté e nevojshme pér t& mbajtur njé nivel t& pérshtatshém t& komunikimit dhe
pér t& mbrojtur stafin nga sjelljet ¢ papérshtatshme.

Neni 11

Kontaktet me konsumator borxhlinj

IL.1. Zyrtargt n& Qendrén e Thirjeve, pérveg obligimit pér t& pranuar njoftime dhe raportime nga
ana e konsumatoréve, kan¢ gjithashtu detyrén t& kryejné aktivitete t& tjera té pércaktuara nga
menaxhmenti e q& ndérlidhen me:
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- Thirtje pér pagesé ndaj konsumatoréve borxhlinj, me qéllim inkurajimin e pagesave té

prapambetura.

- Paralajmérim pér dérgimin e rastit tek Pérmbaruesi Privat, nése borxhet vazhdojné t&€ mbeten
té papaguara dhe nuk ka pérgjigje nga konsumatori.

- Rikujtim pér respektimin e marréveshjeve t&€ ri-programimit t€ borxhit, duke ofruar
informacione t& nevojshme pér t& siguruar q& konsumatorét té jené né dijeni té obligimeve té
tyre.

Neni 12
Puna gjaté festave zyrtare

12.1. Gjaté festave zyrtare, Qendra e Thirrjeve do t& punojé sipas orarit t& rregullt t& punés ndérsa
pagesa pér punén gjaté festave zyrtare do t& béhet né pérputhje me Ligjin e Punés nr.03/L-212.

Neni 13
Komunikimi gjaté fushatave t¢ vetédijesimit pér konsumatorét

13.1. Qendra e Thirrjes merr detyra pér fushata t€ pércaktuara vetém nga menaxhmenti. Né& telefonatat
dalése rregullat q¢é duhen ndjekur pér njé komunikim efektiv duhet & jené t& pércaktuara népérmjet
njé teksti té pérgatitur nga menaxhmenti.

13.2. Né kéto raste mesazhi duhet té:

- zotérojé njé objektiv t& qarté;

- t& mbéshtetet sakté mbi bazén ligjore;

- 18 peérfshijé pyetje - njoftime t& shkurtra dhe t& sakta, dhe
- t& parashikohet koha e nevojshme pér ¢do telefonaté.

Neni 14
Obligimet e zyrtaréve né Qendér té Thirrjes

14.1. Zyrtari n&€ Qendrén e Thirrjes obligohet qé pérdorimin e telefonisé t& béjé né bazé t& Kodit t&
Etikés s& KRU ”Prishtina” Sh.A.:

- ndalohet pérdorimi i linjave telefonike pér qéllime personale;

- ndalohet pérdorimi i telefonatave pér punétorét e ndryshém té cilét nuk jan& pjesé e qendrés sé
thirrjes;

- standardet e komunikimit pé&rfshijn€ pé&rmbajtjen e komunikimit e cila duhet t& garantojé né
pérbérjen e saj q¢ mesazhi té jeté gjithépérfshirés, i qarté, konkret dhe korrekt;

- né& telefonatat hyrése, fokusi do t& jeté né dégjimin efektiv pér t& kuptuar plotésisht shqetésimet
e lyre.

14.2. Konsumatori do t&€ njoftohet paraprakisht se thirtja e tij incizohet nga zyrtari i Qendrés sé
Thirrjes pér géllime t€ verifikimit t& bisedés.
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Neni 15
Siguria dhe mbrojtja e té dhénave té konsumatoréve

15.1. Kompania do t& ruajé t€ dhénat personale t&€ konsumatoréve né regjistrin e konsumatoréve né
pajtim me legjislacionin né& fuqi.

15.2. Kompania gjithashtu do t& sigurojé t& dhénat e ruajtura né regjistrin ¢ konsumatoréve duke

pérdorur mekanizmat adekuat pér mbrojtje:

- Ui shmangen pérdorimit t€ t&€ dhénave t€ konsumatoréve pér ¢farédo qéllimi tjetér pérveg atyre
qé saktésisht dhe drejtpérdrejt lidhen me ofrimin e shérbimeve;

- t’i shmangen lejimit t& qasjes né regjistrin e konsumatoréve ¢farédo pale t& treté, pérveg ARRU
dhe autoritetet tjera kompetente, t& cilat kané autorizime pér qasje né kété informacion, sipas
ligjit t& aplikueshém né Republikén e Kosovés.

- ndalohet dhénia e informacionit q& mund t& démtojé konfidencialitetin e kompanisé dhe t& dhénat
e konsumatoréve.

Neni 16
Interpretimi

16.1. Pér interpretimin e késaj rregulloreje, si dhe pér zgjidhjen e kegkuptimeve eventuale apo
rasteve té veganta, duhet t& kontaktohet Menaxheri i Departamentit t&¢ Konsumatoréve né
bashképunim me Zyrén Ligjore.

Neni 17

Hyrja né fuqi
17.1. Sipas nevojés mund t& béhen edhe plotésime t& dispozitave té késaj Rregullore, sipas ményrés
dhe procedurés sé paraparé me ligj.

17.2. Rregullorja hyn n& fuqi pas aprovimit nga Bordi i Drejtoréve.,

ZRLE UTRN
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