VENDIM
Nr. 23, daté 14.2.2022

MBI MIRATIMIN E RREGULLORES, MBI MASAT E TE LICENCUARVE NE
AKTIVITETIN E FURNIZIMIT, PER ARRITJEN E TREGUESVE TE MATJES DHE
VLERESIMIT NGA ERE TE PERFORMANCES SE SHERBIMIT NDAJ KLIENTIT

Né mbéshtetje t€ nenit 10, nenit 16, nenit 18, t€ ligjit nr. 43/2015, “Pér sektorin e energjisé
clektrike”, t€ ndryshuar, si dhe té nenit 25, t€ “Rregullores pér organizimin, funksionimin dhe
procedurat ¢ ERE-s”, miratuar me vendimin e Bordit t€ Entit Rregullator té¢ Energjisé (ERE) nr. 96,
daté 17.6.2016; Bordi i ERE-s, né mbledhjen e tij té datés 14.2.2022, mbasi shqyrtoi relacionin nr.
204/4 prot., daté 7.2.2022, t€ pérgatitur nga Drejtoria e Mbrojtjes sé Konsumatorit, Performancés dhe
Standardeve, “Mbi miratimin e rregullores mbi masat e té licencuarve né aktivitetin e furnizimit pér
arritjen e treguesve t€ matjes dhe vlerésimit nga ERE té performancés sé shérbimit ndaj klientit”,

konstatoi se:

- Me vendimin e Bordit t¢ ERE-s nr. 208, daté 8.10.2021, ERE ka filluar procedurén pér miratimin e
“Rregullores mbi masat e té licencuarve né aktivitetin e furnizimit me energji pér arritjen e treguesve té
matjes dhe vlerésimit nga ERE té performancés sé shérbimit ndaj klientit”.

- Népérmjet shkresés sé ERE-s nr. 1003 prot., daté 18.10.2021, ERE ka ftuar palét e interesit té
japin géndrimin apo objeksionet dhe komentet e tyre, né lidhje me kété draftrregullore.

- Jané identifikuar si palé interesi, pér géllime t€ késaj praktike, té gjithé té licencuarit nga ERE né
aktivitetin e furnizimit me energji elektrike apo gaz natyror, Operatori 1 Sistemit t€ Shpérndarjes
(OSSH) sh.a., Shogata Shgqiptare e Furnizuesve té Energjisé Elektrike (AAES), Ministria e
Infrastrukturés dhe Energjisé (MIE), Ministria e Miréqenies Sociale dhe Rinisé (MMSR), ministri i
Shtetit pér Mbrojtjen e Sipérmarrjes (MSHMS), Avokati i Popullit (AP), Autoriteti i Konkurrencés
(AK), Shogatat ¢ Konsumatorit (SHK), si dhe Sekretariati i Komunitetit té Energjisé (SKE).

- Né pérgjigje té sa mé sipér, me shkresén nr. 4299/1 prot., daté 17.11.2021, protokolluar me tonén
nr. 1003/1 prot., éshté pérgjigjur Ministria e Shéndetésisé dhe e Mbrojtjes Sociale, e cila né lidhje me
draftrregulloren éshté shprehur parimisht dakord.

- Me shkresén nr. 1003/2 prot., daté 1.12.2021, AAES-ja ka pércjellé né ERE géndrimin e saj né
lidhje me draftrregulloren, duke propozuar disa ndryshime né pérmbajtjen e saj.

- Me shkresén e protokolluar né ERE me nr. 1003/3 prot., daté 9.12.2021, MIE ka béré me dije se
shprehet dakord pér vijimin e procedurés nga ERE, né zbatim t€ ligjit nr. 43/2015, “Pér sektorin e
energjisé elektrike”, té ndryshuar, dhe akteve nénligjore né zbatim té tij.

- Me shkresén nr. 1003/4 prot., daté 13.12.2021, AK-ja ka béré me dije se: “Kjo proceduré éshté né
mbéshtetje t€ nenit 7, pika 1, 16 dhe 20, pika 1, germa “a”, té ligjit nr. 43/2015, “Pér sektorin e
energjisé elektrike”, t€ ndryshuar; t€ nenit 6, pika 3; 16, pika 18, t€ ligjit nr. 102/2015, “Pér sektorin e
gazit natyror”, t€ ndryshuar, dhe té neneve 15 dhe 26, t€é “Rregullores pér organizimin, funksionimin
dhe procedurat e ERE-s”, miratuar me vendimin e Bordit t€ Entit Rregullator té Energjisé nr. 96, daté
17.6.2016. Nga vlerésimi 1 kétij vendimi AK-ja ka konstatuar se kjo proceduré nuk bie né kundérshtim
me ligjin nr. 9121, daté 28.7.2003, “Pér mbrojtjen e konkurrencés”, té€ ndryshuar.

- Me shkresén nr. 1003/5 prot., Furnizuesi i Shérbimit Universal (FSHU) sh.a. ka pércjellé opinionin
e tij né lidhje me draftrregulloren.

- Té gjitha opinionet e paléve, né lidhje me kété draftrregullore, jané publikuar né fagen zyrtare té
ERE-s, né zérin konsultime dhe jané njoftuar palét e interesit té vlerésojné kéto propozime.

- Népérmjet shkresés s¢ ERE-s nr. 1134 prot., daté 7.12.2021, éshté njoftuar organizimi i njé seance
dégjimore me qéllim diskutimin né lidhje me propozimet e pércjella nga palét.

- Seanca éshté organizuar mé daté 13.12.2021, me pjesémarrje t€ ERE-s, AK-s¢ dhe AAES-sé.

- Me ané té shkresés nr. 1134/1 prot., daté 24.12.2021, ERE vijoi komunikimin me palét e interesit
si mé poshté: FSHU sh.a., Avokati i Popullit, AAES, Shoqata e Mbrojtjes s¢ Konsumatorit, Shoqata
Konsumatori né Fokus, Zyra pér Mbrojtjen e Konsumatorit, Shoqata e Konsumatorit, AK, Dhoma e
Tregtisé dhe Industrisé (CCIT), Bashkimi i Prodhuesve Shqiptaré, té cilét u ftuan edhe njéheré pér té
marré pjesé né seancén dégjimore té planifikuar pér t'u organizuar nga ERE mé daté 5.1.2022.

- Mé daté 5.1.2022, daté e planifikuar pér organizimin e seancés dégjimore népérmjet platformés sé
komunikimit ZOOM, u paraqit vetém Autoriteti i Konkurrencés, 1 cili kishte shprehur edhe mé herét



géndrimin e tij, n€ lidhje me veté draftrregulloren e propozuar nga ERE, por edhe propozimet e paléve
té interesit.

- AAES-ja ka propozuar g€ né nenet 1.2/a, 1.2/b, 1.2/e, 1.2/f, 1.2/h, 1.2/j, né fund té paragrafit té
shtohet: “(e aplikueshme vetém pér furnizuesit qé furnizojné klienté fundoré té lidhur né tension té
ulét, si dhe pér furnizuesit g€ furnizojné mé shumé se 100 klienté fundoré)”.

- Detyrimet e mésipérme, té cilat t€ gjithé furnizuesit e licencuar 1 kané marré pérsipér ti
pérmbushin pas marrjes sé licencés pér ushtrimin e aktivitetit nga ERE, jané detyrime qé lidhen me
informimin e klientéve/konsumatoréve mbi t€ drejtat e mundésité gé ligji u garanton kétyre t€ fundit né
ményré té barabarté e jodiskriminuese. Pér sa mé sipér, propozimi i AAES-sé pér pérjashtimin e
furnizuesve qé ushtrojné aktivitetin e furnizimit né konsumatoré t€ lidhur né tension t€ mesém e té ulét,
bie ndesh me sa garantuar nga ligji pér kéta té€ fundit, por edhe nga aktet rregullatore q¢ ERE ka
miratuar pér kété qéllim.

- AAES-ja ka propozuar qé né nenet 2.1, 2.2, 4.1, 4.2, né fund té paragraféve té kétyre dispozitave té
shtohet: “(e aplikueshme vetém pér furnizuesit qé furnizojné klienté fundoré té lidhur né tension té
ulét, si dhe pér furnizuesit qé furnizojné mé shumé se 100 klienté fundoré)”.

- Ligji nr. 43/2015, “Pér sektorin e energjisé elektrike”, i ndryshuar, nuk parashikon njé ndatje té té
licencuarve né aktivitetin e furnizimit sipas nivelit té tensionit né té cilin jané lidhur konsumatorét qé
ata furnizojné, por orienton né parimet e tij té pérgjithshme drejt trajtimit té€ barabarté e jodiskriminues
té té gjithé pjesémarrésve té tregut e mbi té gjitha mbrojtjen e konsumatorit. Pér sa mé sipér, propozimi
1 AAES-sé, pér pérjashtimin e furnizuesve qé ushtrojné aktivitetin e furnizimit né konsumatoré té lidhur
né tension t€ mesém e té ulét, bie ndesh me sa garantuar nga ligji pér kéta té fundit, por edhe nga aktet
rregullatore q¢ ERE ka miratuar pér kété qéllim.

- AAES-ja ka propozuar qé né nenin 5.1 té reflektohet ndryshimi: Furnizuesi (nése dhe kur e
aplikueshme) do té pérgatisé informacione periodike ¢do 6 muaj pér té€ informuar ERE-n mbi nivelin e
sigurimit t€ shérbimeve, si¢ pércaktohet né kété rregullore. Propozimi i mésipérm i AAES-sé, né
kushtet e rrézimit té kérkesave pér shtesat e sipércituara, éshté i paaplikueshém, ndaj si i tillé nuk
pranohet.

- Nga ana tjetér, AAES-ja ka propozuar, gjithashtu, qé pér té akomoduar dhe rastet e furnizuesve qé
nuk kryejné furnizime gjaté njé viti kalendarik, pas nenit 7, té shtohet neni 8, me kété pérmbajte: Né
nenin 8, kjo rregullore nuk aplikohet pér furnizuesit t€ cilét, gjaté njé viti kalendarik, nuk kané furnizuar
asnjé klient fundor (né lidhje me kété propozim, dispozitén e shtuar e gjejmé pjesérisht té drejté duke
vlerésuar si té drejté vetém sa i pérket pérmbushjes sé detyrimeve pér raportim né ERE, né lidhje me
treguesit e arritur).

- Kérkesa pranohet pjesérisht, duke riformuluar dispozitén si vijon: Kjo rregullore nuk aplikohet pér
furnizuesit t€ cilét, gjaté njé viti kalendarik, nuk kané furnizuar asnjé klient fundor. Né ¢do rast
furnizuesit qé vendosin t€ ushtrojné aktivitetin e furnizimit njoftojné ERE-n pér masat e marra, pér
garantimin e pérmbushjes sé kushteve té késaj rregulloreje, jo mé voné se 15 dité nga fillimi i ushtrimit
té aktivitetit t€ furnizimit pér klientét fundoré.

- FSHU sh.a. ka propozuar qé né paragrafin hyrés té hiqget fjala “urdhrave”. Propozimi i mésipérm
pranohet pjesérisht, duke zévendésuar fjalén “Urdhrat” me “Urdhérimet”.

- FSHU sh.a. ka propozuar qé né nenin 3, pika 4, fjala “zgjidhje” té zévendésohet me “trajtim”.
Kuadri rregullator né fuqi ka vendosur detyrime pér zgjidhjen dhe jo vetém trajtimin e ankesés sé
konsumatorit nga ana e furnizuesve, ndaj propozimi i mésipérm nuk pranohet.

- FSHU sh.a. ka propozuar qé né nenin 4, parashikimet mbi monitorimin dhe raportimin té
reflektohen edhe né vendimin nr. 217, daté 15.12.2020, “Mbi rishikimin e planit t€ masave pér
OSHEE-né, pér respektimin e té drejtave t€ klientéve té furnizimit me energji elektrike”, t€ miratuar me
vendimin e Bordit t&¢ ERE-s nr. 201, daté 3.9.2018. Propozimi i FSHU sh.a. pranohet e pér kété qéllim
propozojmé shtesén né pikén 8, té késaj rregulloreje, me pérmbajtje: “Kushtet dhe afatet e raportimit
né ERE, té pérmbushjes sé parashikimeve té késaj rregulloreje, pér furnizuesin e ngarkuar me detyrimin
¢ shérbimit universal, jané ato té parashikuara né vendimin e Bordit t¢ ERE-s nr. 201, daté 3.9.2018,
“Plani i masave pér Furnizuesin e Shérbimit Universal, pér respektimin e té drejtave té klientéve té
furnizimit me energji elektrike”.

Pér gjithé sa mé sipér, Bordi i ERE-s



VENDOSI:

1. Miratimin e “Rregullores mbi masat e té licencuarve né aktivitetin e furnizimit, pér arritjen e
treguesve té matjes dhe vlerésimit nga ERE té performancés sé shérbimit ndaj klientit” (bashkélidhur).

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

Ky vendim hyn né fuqi mé daté 1.6.2022, efektet pér qéllime té raportimit té€ paré pérfshijné
periudhén 1 gershor — 31 dhjetor 2022, dhe efektet juridike fillojné né janar 2023.

Cdo palé e pérfshiré né kété proceduré mund t'i kérkojé ERE-s, brenda 7 ditéve kalendarike nga
data e martjes sé vendimit, rishikimin e vendimit t€ Bordit né rast se ka siguruar prova té reja q¢ mund
ta cojné Bordin né marrjen e njé vendimi té ndryshém nga i méparshmi apo pér gabime materiale té
konstatuara. Pér kété vendim 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

Miratuar me vendimin e Bordit t¢ ERE-s nr. 23 daté 14.2.2022

RREGULLORE
MBI MASAT E TE LICENCUARVE NE AKTIVITETIN E FURNIZIMIT PER ARRITJEN E
TREGUESVE TE MATJES DHE VLERESIMIT NGA ERE TE PERFORMANCES SE
SHERBIMIT NDAJ KLIENTIT

Hyrje

Né zbatim t€ ligjit nr. 43/2015, “Pér sektorin e energjisé elektrike”, t€ ndryshuar, ERE ka té drejtén
dhe detyrén pér té monitoruar, kontrolluar dhe inspektuar shérbimet e operatoréve té licencuar, né
lidhje me respektimin e detyrimeve ligjore, si dhe zbatimin e vendimeve dhe urdhérimeve té ERE-s.

Vizioni i ERE-s éshté pér njé treg té hapur dhe konkurrues, ku klientét mbrohen dhe marrin
shérbim té sigurt dhe brenda cilésisé sé miratuar nga ERE. Duke u ofruar konsumatoréve informacion
dhe duke u ofruar atyre mundési se si ata mund t€ marrin pjesé né tregun e energjisé, ata do t€ mbrohen
mé miré.

Qéllimi i ERE-s pér mbrojtjen e klientit

Autoriteti 1 ERE-s pér mbrojtjen e klientit ka si qéllim:

- Mbrojtjen e interesave té klientéve né térési, bazuar né njé trajtim té barabarté dhe jodiskriminues
pérmes procedurave ligjore e transparente;

- Monitorimin dhe kontrollin e shérbimeve qé ofron i licencuari ndaj klientéve té energjisé elektrike;

- Té promovojé pérfitimet e konkurrencés dhe té mbrojtjes sé klientit pérmes ndérgjegjésimit publik;

- T¢é informojé klientét pér té béré zgjedhje mbi bazén e informacionit té siguruar, pér t€ mbéshtetur
késhtu té drejtat e tyre, pérfshiré té drejtén e zgjedhjes sé furnizuesit té energjisé elektrike.

Neni 1
Pérgjegjésité e furnizuesit sipas kuadrit rregullator

1.1 Informimi i klientéve pér té drejtat e tyre

ERE, né pérputhje me autoritetin sipas ligjit pér sektorin e energjisé elektrike, né ¢do kohé, do té
kontrollojé mbi nivelin e informimit té klientéve pér té drejtat e tyre. Fishté pérgjegjési e furnizuesit t'u
ofrojé konsumatoréve qasje né informacionin qé lidhet me shérbimin e ofruar nga i licencuari. Sa mé
sipér, detyrimi i ¢do furnizuesi konsiston né:

a) té informimojé klientét pér t€ drejtat dhe kushtet me té cilat do té furnizohet;

b) t€ informimojé klientét pér ¢mimet e furnizimit me energji elektrike pér periudhén e ofruar;



¢) té informimojé klientét qé kané té drejtén té zgjedhin njé furnizues tjetér, né pérputhje me
rregulloren pér ndryshimin e furnizuesit t€ energjisé elektrike;

d) té informimojé klientét mbi mjetet e disponueshme pér té shlyer detyrimet e papaguara;

e) té informimojé klientét pér kriteret e ndérprerjes sé furnizimit té€ “klientéve né nevojé”, sipas
kushteve té pércaktuara né ligjin nr. 43/2015, “Pér sektorin e energjisé elektrike”, t€ ndryshuar,
“Rregullores mbi kushtet specifike pér ndérprerjen e furnizimit me energji elektrike té klientéve né
nevojé” dhe legjislacionit pérkatés né vend;

f) té informimojé klientét mbi standardet e cilésisé sé furnizimit me energji elektrike.

1.2 Masat pér pérmbushjen e detyrimit pér informim

Veprimet né kuadér té detyrimit té furnizuesit pér informim, pérfshijné:

a) detyrimin e furnizuesit pér dhénien e informacionit pérmes shérbimeve telefonike dhe né ¢do
formé tjetér, me qéllim kryerjen e njoftimeve publike pér té ofruar njé shérbim té dobishém, té
sjellshém dhe efektiv pér té gjithé klientét;

b) furnizuesi do t€ sigurojé vénien né dispozicion né fagen e tij té internetit, si dhe né ¢do qendér té
kujdesit ndaj klientit (KNK) dhe né kopje té shtypura, sipas kérkesés sé klientit, informacionin mbi
kushtet e pérgjithshme té furnizimit;

c) furnizuesi éshté pérgjegjés pér té siguruar qé 1 gjithé stafi t€ jeté i vetédijshém dhe t'i pérmbahet
detyrimeve qé rrjedhin nga zbatimi 1 kuadrit rregullator né fuq;

d) té sigurojé auditim té brendshém té performancés sé shérbimit té klientit, jo mé pak se 1 heré né
vit;

e) furnizuesi do té mundésojé marrjen e komenteve nga klientét pér shérbimin e ofruar (anketa dhe
forma t€ tjera t€ pérshtatshme sipas furnizuesit) dhe do té dokumentojé garantimin e késaj detyre né
formén e pérzgjedhur nga furnizuest;

f) té pércjellé né ERE, jo mé voné se data 31 janar e vitit pasardhés, analizén e tij mbi anketat e
vlerésimit t€ shérbimit nga klientét, si dhe té béjé me dije masat e planifikuara pér té pérmirésuar
shérbimin aty ku éshté e mundur;

@) furnizuesi duhet té sigurojé qé personat qé kané aftési té kufizuara t€ mund té aksesojné lehtésisht
shérbimet e ofruara nga furnizuesi,

h) furnizuesi duhet té sigurohet qé qendrat e kujdesit té klientit té jené té disponueshme pér
shérbimin e klientéve, né pérputhje me orarin e njoftuar té shérbimeve;

1) furnizuesi duhet té sigurojé dhénien e informacioni té qarté, né kohé, té sakté, e qé éshté né
dispozicion né té gjitha pikat e kontaktit edhe népérmjet mjeteve elektronike té€ komunikimit;

j) furnizuesi duhet t€ pérgatisé formularé, fletépalosje qé pérmbajné informacion mbi shérbimin e
furnizimit apo ofertat, duke siguruar informacion né gjuhé t€ thjeshté qé kuptohet lehté;

k) furnizuesi duhet té sigurojé linja telefonike pér sigurimin e informacionit dhe me qéllim qé té
informojé klientét duke iu pérgjigjur pyetjeve né lidhje me té drejtat e pérgjithshme té klientit, si dhe
shérbimet e ofruara.

1.3 T licencuari, né ¢do rast, ka detyrimin té ruajé e pérpunojé té dhénat e siguruara pér géllime té
ushtrimit té aktivitetit, né pérputhje me parashikimet e ligjit nr. 9887, daté 10.3.2008, “Pér mbrojtjen
e té dhénave personale”, té€ ndryshuar.

Neni 2
Veprimet né kuadér té detyrimit pér akses né shérbime

1. Furnizuesi duhet té vendosé njé sistem regjistrimi té telefonatave qé administrohen nga gendrat e
kujdesit té klientit dhe té ruajé t€ dhénat, pér njé periudhé jo mé té shkurtér se 30 dité nga data e
regjistrimit.

2. Furnizuesi duhet té pérgatisé raporte periodike, mbi sigurimin e dhénies sé informacionit pérmes
linjave telefonike apo internetit, dhe sipas rastit t€ kryejé auditime pér shérbimin e klientit, nivelin e
informacionit t€ ofruar né gendrat e kujdesit ndaj klientit (KNNK). Raportet periodike t'i béhen me dije
ERE-s, jo mé voné se data 31 dhjetor e ¢do viti kalendarik.



Neni 3
Ankesat

1. Furnizuesi do té regjistrojé ¢do ankesé té adresuar prané tij né njé nga format e dokumentueshme
dhe do té mbajé klientét té azhurnuar, duke siguruar informacion né lidhje me ankesén e tyre né baza
té vazhdueshme, né njé nga format e gjurmueshme té komunikimit.

2. Furnizuesi do té mbajé njé sistem zyrtar t€ regjistrimit t€ ankimit/rishikimit té formalizuar,
transparent dhe té thjeshté pér pérdorim, pér té gjithé klientét, té cilét jané té pakénaqur né lidhje me
shérbimet.

3. Nése klienti nuk éshté 1 kénaqur me rezultatin e ankesés fillestare, duhet té informohet nga
furnizuesi pér té drejtén e tij pér té ankimuar géndrimin e furnizuesit né institucionet e ngarkuara me
ligi pér mbrojtjen e klientit, té tilla si: ERE, Zyra e Avokatit t€¢ Popullit, Komisioni pér Mbrojtjen e
Klientit etj.

4. Furnizuesi duhet té sigurohet se stafi éshté 1 vetédijshém pér procesin e ankesave, pranon ankesén
dhe merr té gjitha masat pér ta zgjidhur até brenda afateve.

5. Furnizuesi do té€ béjé me dije ERE-n, jo mé voné se data 31 janar e ¢do viti kalendarik, né lidhje
me ankesat e regjistruara, si dhe afatet e procedurat e trajtimit té tyre, né pérputhje me parashikimet e
standardeve té trajtimit t€ ankesave té klientéve té energjisé elektrike dhe gazit natyror nga té licencuarit
né aktivitetin e furnizimit, miratuar me vendimin e Bordit t¢ ERE-s ntr. 60/2021.

Neni 4
Monitorimi dhe raportimi

1. Furnizuesi do té zhvillojé njé anketé té shérbimit té klientit, si njé tregues i performancés né 3-
mujorin e paré té ¢do viti kalendarik. Lloji dhe numiri i klientéve qé do té anketohen do té pércaktohet
nga furnizuesi. Rezultatet e késaj ankete do t€ publikohen né faqen zyrtare té furnizuesit, si dhe do té
raportohen né ERE jo mé voné se data 31 dhjetor e ¢do viti.

2. Pas mbledhjes dhe analizimit té rezultateve té anketimit, furnizuesi, brenda 12 muajve nga hyrja né
fuqi e késaj rregulloreje, do té hartojé njé plan veprimi té i, kopje té té cilit pércjell pér dijeni né ERE, i
cili do té pérgendrohet né fushat pér pérmirésim té rezultateve, dhe progresi kundrejt standardeve té
vendosura. Furnizuesi 1 ngarkuar me detyrimin e shérbimit universal ka detyrimin e pércjelljes pér
miratim né ERE t€ planit té veprimit, sipércituar.

3. ERE do té kryejé monitorime specifike, né lidhje me:

a) trajtimin dhe statusin e ankesave;

b) procedurén e ndjekur nga qendrat e kujdesit ndaj klientit, pér trajtimin e ankesave té klientéve té
energjisé elektrike, né pérputhje me parashikimet e standardeve té trajtimit té ankesave té klientéve té
energjisé elektrike dhe gazit natyror nga té licencuarit né aktivitetin e furnizimit, miratuar me vendimin
e Bordit té¢ ERE-s nr. 60/2021;

) zbatimin e afateve lidhur me 1éshimin e faturés sé korrektuar dhe kompensimet pérkatése sipas
treguesve té cilésisé s€ shérbimit, konform “Rregullores pér kriteret standarde té cilésisé sé shérbimit té
furnizimit dhe performancés sé sigurisé sé rrjetit té shpérndarjes sé energjisé elektrike”, miratuar me
vendimin e ERE-s nr. 181, daté 10.11.2017, té ndryshuar;

d) kushtet e punés sé gendrave té kujdesit té klientit;

e) eficiencén né dhénien e shérbimeve;

f) transparencén né dhénien e informacionit t&¢ domosdoshém pér klientét;

) afishimin dhe publikimin e t€ dhénave té¢ domosdoshme pér klientét, g€ lidhen kryesisht me:

afatet dhe kushtet e pérgjithshme qé rregullojné marrédhéniet e tij me klientét né té gjitha zyrat e tij,
publikimi né fagen e tij t€ internetit, dhe vénia né disponim té klientéve té njé kopje té dokumentit;

h) marrjen e informacionit té€ detajuar mbi ¢mimet dhe tarifat e energjisé elektrike pér kategori té
ndryshme klientésh;

1) té drejtén pér té ndryshuar furnizues;

j) té drejtén pér t€ ushtruar ankim;

k) léshimin e faturave té detajuara, sipas kérkesés, dhe mbajtjen e dokumentacionit té mjaftueshém
pér té mbéshtetur shumat e faturuara;



1) ngritjen dhe menaxhimin e njésive té dedikuara pér marrédhéniet me klientét, dhe punésimin e njé
numri té mjaftueshém personeli té kualifikuar;

m) publikimin e té dhénave mbi organizimin e njésisé sé dedikuar, pérfshiré vendndodhjen, orét e
punés, orét pér takimet me klientét, numrin e telefonit té kontaktit, afatet dhe kushtet pér lidhjen e
klientéve me rrjetin, aplikimet pér hetimin e kushteve dhe procedurave pér lidhjen e klientéve me
rrjeting

n) funksionimin e sistemit pér regjistrimin dhe trajtimin e ankesave, aplikimeve dhe propozimeve té
klientéve.

Neni 5
Raportimet periodike

1. Furnizuesi do té pérgatisé informacione periodike, ¢cdo 6 muaj, pér té informuar ERE-n mbi
nivelin e sigurimit té shérbimeve, si¢ pércaktohet né kété rregullore. Informacioni periodik do té
pérfshijé, ndér té tjera, raportim mbi:

a) njohjen e stafit me pérgjegjésité e té licencuarit, duke siguruar qé i gjithé stafi té jeté i vetédijshém
dhe t’'u pérmbahet detyrimeve qgé rrjedhin nga zbatimi i kuadrit rregullator né fuqi;

b) auditimin e shérbimit té klientit;

c) analizén e komenteve nga klientét pér shérbimin e ofruar (anketa dhe forma té tjera té pértashme
sipas furnizuesit);

d) vlerésimet né analizé té gjetjeve nga komentet e klientéve;

e) ¢éshtje t€ tjera né gjykimin e furnizuesit, ¢ lidhen me respektimin e té drejtave té klientéve.

Neni 6
Treguesit e vlerésueshém té shérbimit

1. Furnizuesi duhet té sigurojé njé numér t€ mjaftueshém punonjésish té kujdesit té klientit pér té
pérmbushur me eficiencé masat e parashikuara né kété¢ dokument. ERE ka té drejté té rekomandojé
rekrutimin e njé numri mé t€ madh punonjésish nése konstaton se njé numér i ulét punonjésish cenon
cilésiné e shérbimit té klientit.

2. Furnizuesi duhet té planifikojé e té béjé me dije ERE-n, jo mé voné se 31 janari i ¢do viti
pasardhés, né lidhje me:

a) numrin e klientéve pér punonjés;

b) shpenzimet e operimit dhe mirémbajtjes pér klient;

c) shpenzimet e furnizimit me energji elektrike pér kwh;

d) shpenzimet e operimit dhe mirémbajtjes pér kwh té shitura;

e) shpenzimet e furnizimit me energji elektrike pér kwh té shitur;

f) shpenzimet administrative dhe té pérgjithshme pér klient;

@) kohén mesatare té pérgjigjes ndaj kérkesave dhe ankesave;

h) numrin e klientéve qé rikthehen pér té marré shérbim;

i) numrin e ndérpretjeve né vit dhe numrin e oréve/ditéve té vonesés né martjen e lidhjes sé
energjisé;

j) afatet e mbledhjes sé detyrimeve financiare nga klientét.

3. Informacioni periodik i dérguar nga furnizuesi, si¢ pércaktohet né kété dokument, dhe gjetjet e
evidentuara né informacionin e pérgatitur nga stafi teknik i ERE-s, nga monitorimet specifike si¢ cituar
mé lart, do t€ shérbejné pér vlerésimin nga ERE té ofrimit té shérbimeve dhe sigurimin e respektimit té
té drejtave té klientéve nga furnizuesi.

4. ERE do té vlerésojé performancén e shérbimit ndaj klientit té té licencuarve né aktivitetin e
furnizimit, jo mé pak se ¢do 3 vjet.

5. Né rast se ERE konstaton se performanca e njé té licencuari né aktivitetin e furnizimit pér arritjen
e treguesve t€ matjes dhe vlerésimit t€ performancés sé shérbimit ndaj klientit éshté jo e miré, do té
pérgatisé géndrimin e tij, dhe pas marrjes sé€ objeksioneve té furnizuesit, né lidhje me gjetjet e ERE-s,
mund té dalé me vendim té Bordit pér lénien e detyrave dhe afateve pér plotésimin e tyre.

6. Né rast se 1 licencuari nuk merr masat e nevojshme né pérputhje me parashikimet e nenit 6, pika
5, t€ késaj rregulloreje, si dhe detyrimeve pér raportim né ERE, si¢ parashikuar né nenin 5 té késaj



rregullore, ERE mund té marré masa ndaj té licencuarit, né pérputhje me parashikimet e “Rregullores
pér procedurat e vendosjes dhe reduktimit t€ gjobave”.

Neni 7
Kritere té vlerésimit té performancés

1. Performanca e furnizuesit né cilésiné e shérbimit do té konsiderohet:

a) e miré, nése ka mé pak se 3% té totalit té€ klientéve qé€ kané ushtruar ankim,] né lidhje me
keqfaturimin;

b) e kénagshme, nése ka 3 % té totalit t€ klientéve qé kané ushtruar ankim né lidhje me
keqfaturimin;

) jo e miré, nése ka mé shumé se 3% té totalit té klientéve qé kané ushtruar ankim né lidhje me
keqfaturimin.

2. Performanca e furnizuesit né trajtimin e ankesave do té konsiderohet:

a) e miré, nése ankesat jané trajtuar para afatit t€ parashikuar né rregullore;

b) e kénagshme, nése ankesat jané trajtuar né afatin e parashikuar né rregullore;

c) jo e miré, nése ankesat jané trajtuar jashté afatit té parashikuar né rregullore.

3. Performanca e furnizuesit né kohén e pérgjigjes ndaj kérkesave t€ klientit do t€ konsiderohet:

a) e miré, nése furnizuesi ka marré t€ gjitha masat teknike/organizative té cituara né kété rregullore
pér adresimin né kohé t€ kérkesave/ankesave prané furnizuesit;

b) e kénaqshme, nése furnizuesi ka marré disa nga masat teknike/organizative t€ cituara né kété
tregullore pér adresimin né kohé té kérkesave/ankesave prané furnizuesit, por pa cenuar cilésiné e
shérbimit;

) jo e miré, nése furnizuesi nuk ka marré masat teknike/organizative, t€ cituara né kété rregullore,
pér adresimin né kohé t€ kérkesave/ankesave prané furnizuesit duke cenuar cilésiné e shérbimit.

Neni 8
Dispozita pérfundimtare

1. Kjo rregullore nuk aplikohet pér furnizuesit té cilét, gjaté njé viti kalendarik, nuk kané furnizuar
asnjé klient fundor. Né ¢do rast, furnizuesit qé vendosin té ushtrojné aktivitetin e furnizimit njoftojné
ERE-n pér masat e marra, pér garantimin e pérmbushjes sé kushteve té késaj rregulloreje, jo mé voné
se 15 dité nga fillimi 1 ushtrimit té aktivitetit té furnizimit pér klientét fundoré.

2. Afatet e raportimit né ERE, té€ pérmbushjes sé parashikimeve té késaj rregulloreje, pér furnizuesin
e ngarkuar me detyrimin e shérbimit universal, jané ato té parashikuara né vendimin e Bordit t&¢ ERE-s
nr. 201, data 3.9.2018, “Plani i masave pér Furnizuesin e Shérbimit Universal, pér respektimin e té
drejtave t€ klientéve té furnizimit me energji elektrike”.

3. Kjo rregullore éshté objekt rishikimi me vendim té Bordit t&¢ ERE-s, pas kérkesés sé paléve té
interesit ose me iniciativé t€ ERE-s.



