VENDIM
Nr. 60, daté 25.2.2021

MBI MIRATIMIN E STANDARDEVE TE TRAJTIMIT TE ANKESAVE TE
KLIENTEVE TE ENERG]JISE ELEKTRIKE DHE GAZIT NATYROR NGA TE
LICENCUARIT NE AKTIVITETIN E FURNIZIMIT

(ndryshuar me vendimin nr. 61, daté 11.4.2022)

(I pérditésuar)

PR [TPREN 11532

Né mbéshtetje té neneve 20, germa “€”; 81, pika 3, germa “¢”; 94, pika 2, germat “b” dhe “€”, té
ligjit nr. 43/2015, “Pér sektorin e energjisé elektrike”, t€ ndryshuar; té neneve 16, pika 16 dhe 20; 17,
pika 1, germa “€”; 96, pika 11; 98, pika 1 dhe 2, té ligjit nr. 102/2015, “Pér sektorin e gazit natyrot”,
té ndryshuar; t€ neneve 52/2 dhe 56, té ligjit nr. 9902, daté 17.4.2008, “Pér mbrojtjen e
konsumatoréve”, té ndryshuar; té nenit 28, té ligjit nr. 9887, daté 10.3.2008, “Pér mbrojtjen e té
dhénave personale”, t€ ndryshuar; té¢ “Rregullores mbi kushtet e pérgjithshme té shérbimit té
furnizimit me energji elektrike pér klientét fundor”, té miratuar me vendimin e Bordit t¢ ERE-s nr.
203, daté 18.12.2017, té€ “Rregullave mbi kushtet e pérgjithshme té shérbimit té furnizimit me gaz
natyror pér klientét fundor”, t€ miratuar me vendimin e Bordit t&¢ ERE-s nr. 161, daté 9.7.2018, t&
“Kushteve té pérgjithshme té kontratés sé shérbimit universal té€ furnizimit me energji elektrike pér
klientét fundor”, té miratuar me vendimin e Bordit t¢ ERE-s nr. 15, daté 10.1.2018, t€ “Rregullores
pér kriteret standarde té cilésisé sé shérbimit té furnizimit dhe performancés sé sigurisé sé rrjetit té
shpérndarjes sé energjisé elektrike”, té miratuar me vendimin e Bordit t¢ ERE-s nr. 181, daté
10.11.2017, si dhe té neneve 15 dhe 26, t€ “Rregullores pér organizimin, funksionimin dhe
procedurat ¢ ERE-s”, miratuar me vendimin e Bordit t¢ ERE-s nr. 96, daté 3.9.2016, Bordi i Entit
Rregullator té Energjisé (ERE), né mbledhjen e tij té datés 25.2.2021, pasi shqyrtoi relacionin me nr.
30/4 prot., daté 16.2.2021, t&€ pérgatitur nga Drejtorité Teknike,

konstatoi se:

- Me vendimin e Bordit t¢ ERE-s nr. 218, daté 15.12.2020, filloi procedura pér miratimin e
“Standardeve té trajtimit té ankesave té klientéve té energjisé elektrike dhe gazit natyror nga té
licencuarit né aktivitetin e furnizimit”.

- Me shkresén nr. 1315 prot., daté 30.12.2020, ERE kérkoi nga palét e interesit, Ministria e
Infrastrukturés dhe Energjisé, Furnizuesi i Shérbimit Universal, Operatori i Sistemit t€ Shpérndarjes,
Shogata Shqiptare e Furnizuesve té Energjisé Elektrike, Autoriteti 1 Konkurrencés, Ministria e
Miréqenies Sociale, Ministria pér Mbrojtjen e Sipérmartjes, Avokati i Popullit, Bashkimi i
Prodhuesve Shqiptaré, Shoqata e Konsumatorit, Sekretariati i Komunitetit t€ Energjisé t€ shprehnin
opinionet dhe komentet e tyre mbi draftrregulloren brenda 30 ditéve nga marrja dijeni. Né
pérfundim té kétij afati, pérkatésisht data 30.1.2021, nuk rezultoi té keté asnjé koment, vérejtje apo
sugjerim nga palét e interesit né lidhje me pérmbajtjen e draftrregullores. Rregullorja me té cilin
Bordi i ERE-s ka filluar procedurén éshté publikuar né fagen zyrtare té internetit t¢ ERE
www.ere.gov.al, né zérin konsultime.

- Sé fundmi, me shkresén e protokolluar né ERE me nr. 280 prot., daté 3.2.2021, Furnizuesi i
Shérbimit Universal (FSHU sh.a.) ka depozituar opinionin e tij mbi draftin e “Standardeve té
trajtimit t€ ankesave té klientéve té energjisé elektrike dhe gazit natyror nga té licencuarit né
aktivitetin e furnizimit”. FSHU sh.a. propozon ndryshime pér sa u pérket nenit 7, pika 3; nenit 8,
pika 3 dhe nenit 9, té draftit té¢ “Standardeve té trajtimit té klientéve té energjisé elektrike dhe gazit
natyror nga té licencuarit né aktivitetin e furnizimit”.



- ERE gjykon té domosdoshme qé klienti t€ marré dijeni né lidhje me numrin qé merr ankesa e
tij, né njé nga format e njohura té¢ komunikimit, t€ gjurmueshme dhe t€ dokumentueshme (e-mzail,
sms, tel). Gjithashtu, FSHU sh.a. né kérkesén e saj pér ndryshimet né nenin 7, pika 3, té
draftrregullores nuk ka dhéné shpjegime né lidhje me peshén qé zé né ankesa té adresuara népérmjet
postés shqiptare, krahasuar me ato regjistruar né zyrén e ankesave ndaj klientit apo rrugéve té tjera té
parashikuara nga legjislacioni né fuqi. Ajo qé u konstatua se do té véshtirésonte punén e FSHU sh.a.
lidhet me parashikimin e vendosur né dispozitén e sipérpérmendur e cila parashikon detyrimin qé
bashké me njoftimin e nr. t€ ankesés FSHU sh.a. té pércjellé, pér dijeni té klientit, informacionin né
lidhje me veprimin e propozuar pér zgjidhjen e ankesés, ndaj ERE propozon hegjen e kétij
parashikimi nga neni 7, pika 3, e draftrregullores.

- Né rezolutén e miratuar nga Kuvendi i Shqipérisé né daté 25.6.2020, “Pér vlerésimin e
veprimtarisé s€ Entit Rregullator t€ Energjisé pér vitin 20197, pércaktohet se ERE duhet té vijojé
punén pér monitorimin dhe pérditésimin e planit té masave né drejtim té mbrojtjes sé konsumatorit
sipas fushés s¢ veprimtarisé sé shoqérive té ndara tashmé, si dhe t€ ndjeké zbatimin me rigorozitet té
gjetjeve dhe vérejtjeve té béra gjaté monitorimit duke u fokusuar né zgjidhjen e ankesave té klientéve
me pérgjegjési dhe né kohé sa mé té shkurtér. Gjithashtu, i kushtojé vémendje procedurés sesi merr
dijeni klienti pér trajtimin e ankesés, pér t€ béré t&¢ mundur dokumentimin e informimit té ¢do klienti
ankues pér rezultatin e trajtimit t€ ankesés nga Operatori i Shpérndarjes sé Energjisé Elektrike
(OSHEE sh.a.), si njé aspekt shumé i réndésishém i transparencés dhe mbrojtjes sé konsumatorit.

- FSHU sh.a. bén me dije se pér sa parashikohet né nenin 9: “Vendimi ose ¢do veprim i
ndérmarré pér zgjidhjen e ankesés, duhet t'i komunikohet ankuesit brenda [5] ditéve puné nga data e
marrjes s€ vendimit”. FSHU sh.a. propozon se ashtu sikurse né kéto standarde, por edhe né
“Kushtet e pérgjithshme té kontratés sé shérbimit universal té furnizimit me energji elektrike pér
klientét fundoré”, miratuar me vendimin e Bordit t&¢ ERE-s nr. 15, daté 10.1.2018, jané parashikuar
ményrat népérmijet té€ cilave mund té paragitet njé ankesé nga klienti, té€ pércaktohen shprehimisht
edhe ményrat alternative t€ komunikimit t€ vendimit t€ marré pér zgjidhjen e ankesés, né varési té té
dhénave té klientit qé disponon furnizuesi, si edhe duke pasur si qéllim informimin e ankuesit né
ményrén mé té shpejté dhe té sakté.

- Pér sa mé sipér, ERE vleréson té pranohet pjesérisht kérkesa pér ndryshimin e nenit 7, pika 3
dhe nenit 8, pika 3, dhe pranimin e ploté té propozimit pér shtesa né nenin 9. Pérkatésisht
ndryshojné dhe béhen:

- Neni 7 “Trajtimi 1 ankesave”, pika 3: “Nése ankesa éshté pranuar me posté, brenda 5 ditéve
pune pas pranimit té ankesés, i licencuari do té€ informojé me shkrim, né ményré elektronike apo me
sms, klientin pér kodin e regjistrimit, datén e parashikuar pér zgjidhjen e ankesés dhe ményrén e
komunikimit qé do té€ ndiget né vazhdimési me ankuesin.”.

- Neni 8, pika 3, parashikon se: “Pas hetimit i licencuari duhet té informoj ankuesin me shkrim,
né ményré elektronike apo me sms, pér veprimet e ndérmarra pér t€ zgjidhur ankesén dhe pér té
shmangur problemin.”.

- Neni 9 béhet: “Komunikimi i vendimit mund té kryhet me ¢do lloj forme qé dokumenton
informimin e ankuesit, prané ¢do pérfaqésie té furnizuesit.”.

Pér gjithé sa mé sipér cituar, Bordi i ERE-s

VENDOSTI:!

Y Vendimi I Bordit te ERE-s nr. 61, daté 11.4.2022 vendosi:

1. Pranimin e pjesshém té shtesave dhe ndryshimeve té propozuara nga ana e OSSH sh.a. né “Rregulloren
e standardeve t€ trajtimit t€ ankesave té klientéve t€ energjisé elektrike dhe gazit natyror nga té licencuarit né



1. Té miratojé¢ “Rregulloren mbi standardet e trajtimit t€ ankesave té klientéve té energjisé
elektrike dhe gazit natyror nga té licencuarit né aktivitetin e furnizimit”.

2. Drejtoria e Mbrojtjes sé Konsumatorit, Performancés dhe Standardeve té njoftojé palét e
interesit pér vendimin e Bordit té ERE-s.

Ky vendim hyn né fuqi menjéheré.

Pér kété vendim mund té kérkohet rishikim brenda 7 ditéve kalendarike, si dhe mund té béhet
ankim né Gjykatén Administrative Tirané, brenda 30 ditéve kalendarike nga dita e publikimit né
Fletoren Zyrtare.

Ky vendim botohet né Fletoren Zyrtare.

KRYETAR
Petrit Ahmeti

STANDARDET E TRAJTIMIT TE ANKESAVE TE
KLIENTEVE TE ENERGJISE ELEKTRIKE DHE GAZIT
NATYROR NGA TE LICENCUARIT NE AKTIVITETIN E FURNIZIMIT

PJESA E PARE
DISPOZITA TE PERGJITHSHME

aktivitetin e furnizimit”, miratuar me vendimin e Bordit t¢ ERE-s nr. 60, daté 25.2.2021, si mé poshté:

- neni 3 (baza ligjore) béhet: Kéto standarde hartohen né mbéshtetje té ligjit nr. 43/2015, “Pér sektotin e
energjisé elektrike”, t€ ndryshuar; t€ ligjit nr. 102/2015, “Pér sektorin e gazit natyror”, t€ ndryshuar; té ligjit
nr. 9902, daté 17.4.2008, “Pér mbrojtjen e konsumatoréve”, t€ ndryshuar; té ligjit nr. 9887, daté 10.3.2008,
“Pér mbrojtjen e t€ dhénave personale”, té ndryshuar, dhe akteve nénligjore t€ dala né zbatim t€ tyre;

- neni 7 (trajtimi i ankesave), pika 2 béhet: Nése ankesa éshté marré personalisht ose me ané té telefonit,
personi pérgjegjés, do t€ regjistrojé né regjistrin e trajtimit t€ ankesave até qé 1 éshté komunikuar klientit, né
lidhje me hapat dhe procedurat qé do t€ ndigen pér t€ zgjidhur ankesén, datén e parashikuar pér zgjidhjen e
ankesés dhe ményrén e komunikimit g€ do t€ ndiget né vazhdimési si¢ €shté réné dakord me ankuesin;

- aneksi 2 “Klasifikimi i ankesave”, i “Rregullores sé standardeve té trajtimit t€ ankesave té klientéve té
energjisé elektrike dhe gazit natyror nga t€ licencuarit né aktivitetin e furnizimit”, shtohet né kategoriné
“Cilésia e furnizimit” me specifikimin “Pér sjelljen e punonjésit”, si dhe shtohet me kategoriné e re “Asistencé
teknike”, me specifikimet: “Pezullim/mbyllje kontrate”, “Rilidhje pér riaktivizim/pas ndérprerjes pér debi”.

Mbeten té pandryshuara kategorité dhe specifikimet e tjera respektive, t€ miratuara me vendimin e Bordit
té ERE-s nt. 60/2021.

2. Ndryshimet e miratuara né két€ vendim, né zbatim t€ nenit 17, t€ “Rregullores sé standardeve té
trajtimit té ankesave té klientéve té energjisé elektrike dhe gazit natyror nga t€ licencuarit né aktivitetin e
furnizimit”, béhen efektive duke filluar nga data 31.7.2022.



Neni 1
Qéllimi

Kéto standarde kané pér qéllim té sigurojné njé proces té drejté dhe efektiv té trajtimit té
ankesave té klientéve té energjisé, né ményre qé t€ pérmirésohet cilésia e shérbimit té furnizimit me
energji dhe té rritet besimi dhe kénaqésia e klientéve pér kété shérbim té ofruar nga té licencuarit.

Neni 2
Objekti

Objekti i kétyre standardeve éshté pércaktimi i kushteve té pérgjithshme pér trajtimin e ankesave
dhe kérkesave t€ klientéve té energjisé nga té licencuarit pér aktivitetin e shpérndarjes dhe furnizimit
té energjisé.

Neni 3
Baza ligjore

Kéto standarde hartohen né mbéshtetje té ligjit nr. 43/2015, “Pér sektotin e energjisé elektrike”,
té ndryshuar; t€ ligjit nr. 102/2015, “Pér sektorin e gazit natyrot”, t€ ndryshuar; té ligjit nr. 9902, daté
17.4.2008, “Pér mbrojtjen e konsumatoréve”, t€ ndryshuar; té ligjit nr. 9887, daté 10.3.2008, “Pér
mbrojtjen e té€ dhénave personale”, té ndryshuar; té vendimit nr. 101, daté 26.8.2008, t€ Bordit té
Komisioneréve té Entit Rregullator t€ Energjisé, “Pér miratimin e kodit t€ matjes sé energjisé
elektrike”; té vendimit nr. 203, daté 18.12.2017, té Bordit té Entit Rregullator té Energjisé, “Pér
miratimin e ‘Kushteve té pérgjithshme té shérbimit t€ furnizimit me energji elektrike pér klientét
fundor™; té vendimit nr. 15, daté 10.1.2018, té¢ Bordit té Entit Rregullator té Energjisé “Mbi
miratimin e kushteve t€ pérgjithshme té kontratés sé shérbimit universal té furnizimit me energji
elektrike pér klientét fundoré”; té€ vendimit nr. 181, daté 10.11.2017, té Bordit té Entit Rregullator té
Energjis€, mbi miratimin e Rregullores “Pér kriteret standarde té cilésisé sé shérbimit té€ furnizimit
dhe performancés sé sigurisé sé rrjetit té shpérndarjes sé energjisé elektrike”, té ndryshuar.

Neni 4
Pérkufizime

Termat e méposhtém té pérdorur né kéto standarde kané kuptimin e méposhtém:

1. “Ligji i energjis€¢” nénkupton ligjin nr. 43/2015, “Pér scktorin e energjisé elektrike”, té
ndryshuar, dhe ligjin nr. 102/2015, “Pér sektorin e gazit natyror”, té ndryshuar .

2. “Ankesé e klientit” do té thoté shprehja e pakénaqésisé népérmijet postés, e-zail, telefonit, apo
tizikisht nga ana e klientit né lidhje me njé ose disa shérbime té ofruara nga i licencuari, pér té cilén
kérkohet né ményré té drejtpérdrejté apo jo té€ drejtpérdrejté njé pérgjigje apo njé zgjidhje prej té
licencuarit.

3. “Kérkesé e klientit” do té thoté kérkimi i njé informacioni, késhille, apo veprimi té ndryshém
nga ankesa, e cila béhet nga ana e njé klienti, né lidhje me njé ose disa shérbime té ofruara nga i
licencuari.

4. Cdo term tjetér i pérdorur né kété rregullore, do té keté kuptimin e parashikuar né ligjin nr.
43/2015, “Pér sektorin e energjisé elektrike” dhe ligjin nr. 102/2015, “Pér Sektorin e gazit natyror”,
t€ ndryshuar.



PJESA E DYTE
STANDARDET E TRAJTIMIT TE ANKESAVE

Neni 5
Informimi

1. Furnizuesi duhet té sigurojé né ményré lehtésisht té disponueshme pér klientét, ankuesit dhe
palét e tjera té interesuara, informacionin minimal té nevojshém pér procedurat e trajtimit té
ankesave, 1 cili duhet té pasqyrohet dukshém né faturén e konsumit té energjisé.

2. Gijithashtu i licencuari duhet t'i ofrojé klientéve publikime té kétij informacioni, né ambientet e
shérbimit té klientit té furnizuesit, si dhe né website-in zyrtar t€ furnizuesit.

3. Ky informacion duhet té jeté né njé gjuhé té qarté dhe né njé format té aksesueshém pér té
gjithé. Informacioni duhet té pérmbajé minimalisht:

a) té drejtat e klientéve pér té ushtruar ankesé;

b) afatet e ushtrimit té ankesés;

¢) vendet apo zyrat ku mund té béhen ankesat;

d) numrin e telefonit;

e) ményra (formati i lejuar) si mund té€ béhet ankesa;

f) informacioni qé duhet té sigurohet népérmjet ankesés (detaje né lidhje me identitetin dhe
vendndodhjen e ankuesit, problemi i hasur, data dhe vendi i ndodhjes sé problemit, nése ankuesi
kérkon ndonjé zgjidhje, dokumentacioni i nevojshém mbéshtetés, si dhe t'i béhet e ditur kosto e kétij
shérbimi).

Neni 6
Pranimi dhe regjistrimi i ankesave

1. Menjéheré pas pranimit, ankesa duhet té regjistrohet né format elektronik apo té shkruar.

2. Regjistrimi duhet té pérfshijé:

a) njé kod identifikues;

b) ményrén e paraqitjes sé ankesés;

c¢) vendndodhjen e objektit té ankesés, si dhe datén e paraqitjes sé ankesés;

d) identitetin e parashtruesit t€ ankesés dhe detajet e kontaktit té ankuesit;

e) njé pérmbledhje té ankesés;

f) njé kategorizim té llojit té klientit apo klientit sipas nivelit té tensionit dhe tarifave;

@) llojin e ankesés;

h) nése klienti éshté ankuar mé paré apo jo pér té njéjtén ngjarje pér té€ cilén béhet ankesa dhe
nése po, kodin unik té identifikimit té ankesés s¢ méhershme.

3. Pranimi dhe trajtimi né afat i ankesave t€ klientéve, duhet té jeté shérbim i ofruar pa pagesé nga
ana e té licencuarit.

Neni 7
Trajtimi i ankesave

1. Pas regjistrimit té ankesés, klientit i béhet me dije kodi unik i identifikimit me té cilin éshté
regjistruar ankesa.

2. Nése ankesa éshté marré personalisht ose me ané té telefonit, personi pérgjegiés, do té
regjistrojé né regjistrin e trajtimit t€ ankesave até qé i éshté komunikuar klientit, né lidhje me



veprimin e propozuar qé do té ndérmerret pér té zgjidhur ankesén, datén e parashikuar pér zgjidhjen
¢ ankesés dhe ményrén e komunikimit qé do t€ ndiqget né vazhdimési, si¢ éshté réné dakord me
ankuesin.

3. Nése ankesa éshté pranuar me posté, brenda 5 (pes€) ditéve puné pas pranimit té ankesés i
licencuari do té informojé me shkrim, né ményré elektronike apo me sms, klientin pér kodin e
regjistrimit, datén e parashikuar pér zgjidhjen e ankesés dhe ményrén e komunikimit qé do té ndiget
né vazhdimési me ankuesin.

4. Té gjitha komunikimet ndérmjet té licencuarit dhe ankuesit, lidhur me ankesén, do té
regjistrohen duke respektuar kodin unik identifikues.

Neni 8
Zgjidhja e ankesés

1. I licencuari do té béjé ¢do pérpjekje pér t€ hetuar dhe verifikuar té gjitha rrethanat dhe té
dhénat lidhur me ankesén e regjistruar.

2. I licencuari mund té kérkojé informacion shtesé nga ankuesi, brenda 5 (pes€) ditéve puné pas
pranimit té ankesés.

3. Pas hetimit, i licencuari duhet t€ informojé ankuesin me shkrim, né ményré elektronike apo me
sms, pér veprimet e ndérmarra pér té zgjidhur ankesén dhe pér té shmangur problemin.

4. NEé rastet kur ankesa rezulton e drejté, veprimet korrigjuese apo kompensimi i klientit béhet né
pérputhje me legjislacionin né fugi.

5. Afati maksimal i trajtimit dhe zgjidhjes sé ankesave éshté 30 (tridhjeté) dité pune nga regjistrimi
1 ankesés.

Neni 9
Komunikimi i vendimit

1. Vendimi ose ¢do veprim i ndérmarré pér zgjidhjen e ankesés, duhet t'i komunikohet ankuesit
brenda 5 (pes€) ditéve puné nga data e marrjes sé vendimit.

2. Komunikimi i vendimit mund t€ kryhet me ¢do lloj forme qé dokumenton informimin e
ankuesit prané ¢do pérfaqgésie té furnizuesit.

Neni 10
Ankesa né lidhje me veprimet e njé punonjési

1. Nése ankesa ka té béjé me veprimet e njé punonjési té té licencuarit, ankuesi duhet té sigurohet
qé té dhénat personale té tij do té mbahen konfidenciale, pér aq kohé sa té jeté e nevojshme pér
zgjidhjen e ankesés. Kjo pér t€ shmangur ¢do konflikt interesi t€ mundshém.

2. I licencuari duhet t’1 japi mundési punonjésit pér té shpjeguar rrethanat né té cilat ka ndodhur
sjellja e ankuar.

3. Nése ankesa né lidhje me sjelljen e njé punonjési rezulton e pabazuar dhe nuk kérkon njé masé
disiplinore, punonjésit duhet t'i jepen udhézimet e duhura se si t€ pérmirésojé sjelljen dhe veprimet e
tij né lidhje me klientét.

4. Né ¢do rast, klientit do t'i béhet me dije né lidhje pér sa éshté konstatuar, si dhe zgjidhjen qé i
éshté dhéné ankesés.

Neni 11



Analiza, vlerésimi dhe monitorimi i procedurave pér trajtimin e ankesave

1. T licencuari duhet qé ¢do tre muaj té analizojé ankesat e pranuara pér té identifikuar
problematikat e pérséritura, me qéllim eliminimin dhe minimizimin e problemeve té tilla né té
ardhmen dhe pérmirésimin e shérbimit.

2. I licencuari do béjé njé klasifikim té ankesave sipas aneksit 2, bashkélidhur kétyre standardeve.

3. I'licencuari do té publikojé né fagen e tij zyrtare té internetit, njé heré né vit, raport mbi numrin
e ankesave té regjistruara, problematikat, masat dhe veprimet e ndérmarra pér eliminimin e tyre, si
dhe afatet brenda té cilave jané trajtuar apo zgjidhur ankesat.

4. I licencuari duhet té€ monitorojé performancén e trajtimit t€ ankesave pér té siguruar qé ajo i
plotéson standardet e pércaktuara né kété dokument.

5. I licencuari do té testojé periodikisht, ¢do 6 muaj, nivelin e kénaqésisé sé¢ klientéve pérmes
procedurés sé trajtimit té€ ankesave, kryerjes sé sondazheve té rastésishme té ankuesve dhe anketave
online.

0. Rezultatet e sondazheve té kryera nga i licencuari do té publikohen né fagen e internetit té
licencuarit jo mé voné se fundi i vitit kalendarik.

Neni 12
Paraqitja e ankesés né ERE

1. Cdo klient ka té drejté t€ drejtohet pér ankesé prané ERE-s né kéto raste:

a) pasi té keté pérfunduar procedurén e trajtimit té ankesave prané té licencuarit dhe nuk mbetet i
kénaqur nga pérgjigja e dhéné nga i licencuari,

b) né rast se ankuesi nuk merr njé pérgjigje nga i licencuari, brenda afatit té parashikuar né nenin
8 t€ kétyre standardeve.

2. Né ¢do rast i licencuari duhet t'i béj té ditur ankuesit t€ drejtén pér té ankimuar vendimin e tij
né ERE.

3. Nése klienti zgjedh ti drejtohet ERE-s pér shqyrtimin e ankesés sé tij, 1 licencuari duhet t’i
sigurojé parashtruesit té ankesés njé kopje té procesverbalit té hartuar pér ankesén e tij, si dhe
dokumentacionin e nevojshém pér trajtim nga ERE.

4. Rekomandimet e ERE-s, pér trajtimin dhe zgjidhjen e ankesave, jané té detyrueshme pér té
licencuarin.

PJESA E TRETE
DISPOZITA TE TJERA

Neni 13
Procedura e brendshme e trajtimit t€ ankesave

Brenda 45 ditéve nga hyrja né fuqi e kétyre standardeve, i licencuari do té€ miratojé njé proceduré
té brendshme pér trajtimin dhe zgjidhjen e ankesave, né pérputhje me kéto standarde.

Neni 14
Publikimi i standardeve



Kéto standarde, sé¢ bashku me “Procedurén e brendshme té té licencuarit pér trajtimin dhe
zgjidhjen e ankesave té klientéve”, publikohet né fagen zyrtare té internetit té té licencuarit dhe né té
gjitha zyrat e kujdesit ndaj klientit té té licencuarit dhe mund t’u vihet né dispozicion ¢do klienti apo
subjekti té interesuar.

Neni 15
Pérmirésimi dhe rishikimi i procedurave té brendshme té trajtimit té ankesave

1. I licencuari duhet té rishikojé né ményré té vazhdueshme procedurat e brendshme té trajtimit
té ankesave, me géllim qé té pérmirésojé efektivitetin e procesit t€ trajtimit té ankesave.

2. 1 licencuari duhet té ndérmarré veprimet e duhura pér té eliminuar shkaget e problemeve
ekzistuese té€ cilat kané ndikuar ose né té ardhmen mund té vazhdojné té ndikojné né paraqitjen e
ankesave.

Neni 16
Konfidencialiteti
I licencuari éshté i detyruar t€ respektojé kérkesat pér ruajtjen e konfidencialitetit pér ¢do
informacion apo dokument té véné né dispozicion nga klienti, né lidhje me njé ankesé té paraqitur
nga ky i fundit.

Neni 17
Raportimi né ERE

1. I licencuari do té paraqesé né ERE ¢do tre muaj njé raport té detajuar me shkrim, i cili do té
pérmbledhé:

a) numrin e ankesave té marra né tremujorin pérkatés, té kategorizuara sipas:

1. kategorive té klientit;

ii. objektit té ankesés (sipas aneksit nr. 2);

iii. zonés apo njésis¢ administrative vendore, né t€ cilin ka ndodhur ngjarja pér té cilén éshté
paraqitur ankesa;

b) numri i ankesave pér secilén kategori qé jané zgjidhur né pérputhje me pritshmériné e
kérkesave té klientit;

¢) numrin e ankesave pér secilén kategori qé nuk jané zgjidhur né pérputhje me pritshmériné e
klientit;

d) hapat dhe veprimet qé ka ndérmarré i licencuari pér t€ zgjidhur ¢do kategori té problemeve
sipas zonave apo njésive administrative vendore.

2. ERE mund t€ kérkojé informacion shtesé né lidhje me raportin pérmbledhés, nése e gjykon té
nevojshém.

3. Raportet pérmbledhése tremujore, si dhe ¢do informacion shtesé 1 kérkuar nga ERE, do té
publikohen né fagen e internetit té té licencuarit menjéheré pas dorézimit né ERE.

Neni 18
Hyrja né fuqi

Kéto standarde hyjné né fugi me miratimin nga Bordi i ERE-s.



Aneksi 1
Elementet kryesore té pérgjigjes pér trajtimin e ankesés

Elementet kryesore qé pérmban pérgjigia qé 1 licencuari i dérgon klientit, né lidhje me njé
ankesé/kérkesé, sipas problematikés sé trajtuat:

a) procedura e ndjekur pér zgjidhjen e ankesés;

b) veprimet e ndérmarra;

¢) ményra e korrigjimit té veprimit;

d) baza ligjore;

e) afati pér kryerjen e veprimeve korrigjuese;

f) kompensimet e mundshme;

@) riparimet e mundshme;

h) asistencé teknike;

1) informacion 1 nevojshém;

j) referim pér trajtim té problemit;

k) asistencé tjetér;

1) kérkesé ndjese;

m) tregim i ndryshimit té procesit, politikés apo procedurés qé ka ndodhur si rrjedhojé e ankesés;

n) adresimi i té gjitha aspekteve té ankesés.

Aneksi 2
Klasifikimi i ankesave

Kategoria e ankesés Specifikimet

Lidhja me rrjetin Tarifa,

Vonesa,

Pengesa pér lidhjen,
Tjetér.

Matja Leximi matésit,
Funksioni i matésit,
Tjetér.

Cilésia e furnizimit Cilésia e furnizimit (tensioni),
Vazhdimésia e furnizimit,
Tjetér,

Praktika t€ padrejta tregtare Kontrata dhe shitje,
Kushte té padrejta kontraktuale.

Kontrata dhe shitje Kushte té padrejta kontraktuale,

Mungesé informacioni,

Konfirmim i urdhrit,

E drejta e térhegjes,

Pagesat,

Térheqje nga kontrata,

Periudha minimale kontraktuale,

Céshtje té tjera lidhur me kontrata dhe shitje.

Aktivizimi Lidhja,
Rilidhja pas ndérpretjes.

Ndérprerje si rrjedhojé e mospagesés apo pagesés sé
vonuar




Fatura dhe vleré totale debie

Faturé e gabuar,
Faturé e paqarté,
Faturé e pajustifikuar,
Vleté totale debie,
Céshtje t€ tjera.

Cmimet/tarifat Ndryshim i ¢mimeve/tatifave,
Diskriminim né bazé ¢mimi,
Transparencé e tarifés,
Tarifé sociale,
Céshtje t€ tjera.

Riparimi

Ndryshim operatori Vonesa,

Ndryshim i padéshiruar.




