STANDARDET E TRAJTIMIT TE ANKESAVE TE KLIENTEVE TE ENERGJISE
ELEKTRIKE DHE GAZIT NATYROR NGA Ti LICENCUARIT Ni£ AKTIVITETIN E
FURNIZIMIT

PJESA E PARK
DISPOZITA TE PERGJITHSHME

Neni 1
Qéllimi

Kéto Standarde kané pér g€llim té sigurojné nj€ proges t& drejté dhe efektiv t€ trajtimit t€ ankesave
té klientéve t€ energjisé, né ményre qé t&é pérmirésohet cilésia e shérbimit t€ furnizimit me energji
dhe té rritet besimi dhe kénaqésia e klientéve pér kété shérbim té€ ofruar nga té€ Licencuarit.

Neni 2
Objekti

Objekti 1 kétyre standardeve €shté pércaktimi i kushteve t€ pérgjithshme pér trajtimin e ankesave
dhe kérkesave té klientéve té energjisé nga t€ Licencuarit pér Aktivitetin e Shpérndarjes dhe
Furnizimit t€ Energjisé.

Neni 3
Baza ligjore

Kéto Standarde hartohen né mbéshtetje t€ Ligjit Nr.43/2015 “Pér sektorin e energjisé elektrike”, t&
ndryshuar; Ligjit nr.102/2015 “Pér sektorin e gazit natyror”, t€ ndryshuar; Ligjit Nr.9902 daté
17.4.2008 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve”, t& ndryshuar; Ligjit Nr. 9887 daté 10.03.2008, “Pér
mbrojtjen e t&€ dhénave personale”, t€ ndryshuar; Vendimit Nr. 101, daté 26.08.2008, t€ Bordit t&
Komisioneréve t&€ Entit Rregullator t&€ Energjisé, “Pér miratimin e kodit t€ matjes sé energjisé
elektrike”; Vendimit Nr. 203 daté 18.12.2017, t€ Bordit t& Entit Rregullator t€ Energjisé, “Pér
miratimin e “Kushteve té pérgjithshme t€ shérbimit t€ furnizimit me energji elektrike pér klientét
fundor”; Vendimit Nr. 15 daté 10.01.2018, t&€ Bordit t¢ Entit Rregullator t€¢ Energjisé “Mbi
miratimin e kushteve té pérgjithshme t€ kontratés s€ shérbimit universal t€ furnizimit me energji
elektrike pér klientét fundoré”; Vendimit Nr. 181 daté€ 10.11.2017, t€ Bordit t€ Entit Rregullator t&
Energjis€, mbi miratimin e Rregullores “Pér kriteret standarte t& cilésisé s€ shérbimit t€ furnizimit
dhe performancés s€ sigurisé sé rrjetit t& shpérndarjes s€ energjisé elektrike”, t€ ndryshuar.

Neni 4
Pérkufizime
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Termat e méposhtém té pérdorur n€ kéto Standarte kané€ kuptimin e méposhtém:

1.

“Ligji 1 energjis€é” nénkupton Ligjin Nr.43/2015 “Pér sektorin e energjisé elektrike”, i ndryshuar
dhe Ligjin Nr.102/2015 “Pér Sektorin e gazit natyror”, t€ ndryshuar .

“Ankesé e Klientit” do té thoté shprehja e pakénaqésisé népérmjet postés, e-mail, telefonit, apo
fizikisht nga ana e Klientit né€ lidhje me njé ose disa shérbime t& ofruara nga i Licencuari, pér
té cilén kérkohet né ményré t&€ drejtpérdrejté apo jo t&€ drejtpérdrejté njé pérgjigje apo njé
zgjidhje prej t€ Licencuarit.

“Kérkesé e Klientit” do t€ thoté kérkimi 1 nj€ informacioni, késhille, apo veprimi t€ ndryshém
nga ankesa, e cila béhet nga ana e njé€ Klienti, né lidhje me nj€ ose disa shérbime t& ofruara nga
1 Licencuari.

Cdo term tjetér 1 pérdorur né kété rregullore, do té ket€ 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
STANDARTET E TRAJTIMIT TE ANKESAVE

Neni 5
Informimi

Furnizuesi duhet té sigurojé né ményré lehtésisht t&€ disponueshme pér Klientet, ankuesit dhe
palét e tjera té interesuara, informacionin minimal t&€ nevojshém pér progedurat e trajtimit té
ankesave, i cili duhet t€ pasqyrohet dukshém né faturén e konsumit t& energjisé.

Gjithashtu i1 Licencuari duhet t’1 ofrojé Klienté€ve publikime té kétij informacioni, n€ ambientet
e shérbimit t€ Klientit t€ furnizuesit si dhe né €ebsite-in zyrtar t& furnizuesit.

Ky informacion duhet t€ jeté n€ njé gjuhé té€ qart€ dhe né€ njé format t& aksesueshém pér t&
gjithé. Informacioni duhet té€ pérmbajé minimalisht:

Té¢ drejtat e Klientéve pér t€ ushtruar ankesé;

Afatet e ushtrimit té ankesés;

Vendet apo zyrat ku mund té béhen ankesat;

Numrin e telefonit;

Ményra (formati 1 lejuar) si mund t&é béhet ankesa;

Informacioni qé duhet t€ sigurohet népérmjet ankesés: (detaje n€ lidhje me identitetin dhe
vendndodhjen e ankuesit, problemi i hasur, data dhe vendi i ndodhjes s€ problemit, né€se
ankuesi kérkon ndonjé zgjidhje, dokumentacioni i nevojshém mbéshtetés, si dhe t’i béhet e
ditur kosto e kétij sherbimi).

Mo o o
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Neni 6
Pranimi dhe rregjistrimi i ankesave

1. Menjéheré pas pranimit, ankesa duhet té rregjistrohet né format elektronik apo té shkruar.
2. Rregjistrimi duhet t& pérfshijé:
a. Njé kod identifikues;
Meényrén e paraqitjes s¢ ankesés;
Vendndodhjen e objektit t&€ ankesés si dhe datén e paraqitjes s€ ankesés;
Identitetin e parashtruesit t&€ ankes€s dhe detajet e kontaktit t€ ankuesit;
Nj€ pérmbledhje t€ ankesés;
Njé kategorizim t€ llojit t€ Klientit apo Klientit sipas nivelit t& tensionit dhe tarifave;
Llojin e ankesés;

I N

nése po, kodin unik t& identifikimit t&€ ankesés s¢ méheréshme.

Nése Klienti éshté ankuar mé paré€ apo jo pér t€ njéjtén ngjarje pér té cilén béhet ankesa dhe

3. Pranimi dhe trajtimi n€ afat i ankesave t€ Klientéve, duhet té jet€ shérbim i ofruar pa pagesé

nga ana e té Licencuarit.

Neni 7
Trajtimi i ankesave

1. Pasrregjistrimit t&€ ankesés, Klientit i béhet me dije kodi unik i identifikimit me té cilin éshté

rregjistruar ankesa.

2. Nése ankesa €sht€ marré personalisht ose me ané t€ telefonit, personi pérgjegj€s, do t&é
rregjistrojé né rregjistrin e trajtimit t&€ ankesave até qé i éshté komunikuar Klientit n€ lidhje
me veprimin e propozuar g€ do t€ ndérmerret pér t€ zgjidhur ankesén, datén e parashikuar
pér zgjidhjen e ankesés dhe ményrén e komunikimit qé do t€ ndiget n€ vazhdimési si¢ Eshté

réné dakord me ankuesin.

3. Nése ankesa éshté pranuar me posté, brénda 5 (pesé€) dit€ve puné pas pranimit t€ ankesés, 1
Licencuari do t€ informojé me shkrim, né ményré elektronike apo me sms, Klientin pér
kodin e rregjistrimit, datén e parashikuar pér zgjidhjen e ankesés dhe ményrén e

komunikimit qé do t& ndiget né vazhdimési me ankuesin.

4. Té gjitha komunikimet ndérmjet t€ Licencuarit dhe ankuesit lidhur me ankesén do té

rregjistrohen duke respektuar kodin unik identifikues.

Neni 8
Zgjidhja e ankesés

1. ILicencuarido t€ béjé ¢do pérpjekje pér té€ hetuar dhe verifikuar t€ gjitha rrethanat dhe t€ dhénat

lidhur me ankesén e rregjistruar.
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2. I Licencuari mund té kérkojé informacion shtes€ nga ankuesi brénda 5 (pes¢€) ditéve puné pas
pranimit t€ ankesés.

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

4. NE@ rastet kur ankesa rezulton e drejté, veprimet korrigjuese apo kompesimi i Klientit béhet né
pérputhje me legjislacionin né fuqi.

5. Afati maksimal i trajtimit dhe zgjidhjes s€ ankesave &shté 30 (tridhjeté) dit€ pune nga
rregjistrimi 1 ankesés.

Neni 9
Komunikimi i vendimit

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

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

Neni 10
Ankesa né lidhje me veprimet e njé punonjési

Nése ankesa ka t€ bé&jé me veprimet e njé punonjési té t€ Licencuarit, ankuesi duhet té sigurohet
qé té dhénat personale t€ tij, do t€ mbahen konfidenciale, pér aq kohé sa t€ 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 t€ shpjeguar rrethanat né€ t€ cilat ka ndodhur
sjellja e ankuar.

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 té€ pérmirésojé sjelljen dhe
veprimet e tij n€ lidhje me Klientét.

4. NEé ¢do rast, Klientit do t’i béhet me dije né€ lidhje pér sa &shté konstatuar si dhe zgjidhjen qé i
&shté dhéné ankesés.

Neni 11
Analiza, vlerésimi dhe monitorimi i procedurave pér trajtimin e ankesave

I Licencuari duhet q€ c¢do tre muaj té analizojé ankesat e pranuara pér té identifikuar
problematikat e pérséritura, me qéllim eleminimin dhe minimizimin e problemeve té tilla né té
ardhmen dhe pérmirésimin e shérbimit.
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2. I Licencuari do béjé njé klasifikim té ankesave sipas Aneksit 2, bashkélidhur kétyre

Standardeve.

I Licencuari do té publikojé n€ fagen e tij zyrtare té internetit, njé heré né vit, raport mbi numrin

e ankesave t€ regjistruara, problematikat, masat dhe veprimet e ndérmarra pér eleminimin e

tyre, si dhe afatet brenda té cilave jané trajtuar apo zgjidhur ankesat.

4. T Licencuari duhet t€ monitorojé performancén e trajtimit t€ ankesave pér t€ siguruar qé ajo 1

plotéson standardet e pércaktuara né€ kété dokument.

I Licencuari do t€ testojé periodikisht ¢do 6 muaj nivelin e kénaqésis€ sé Klientéve pérmes

progedurés s€ trajtimit t€ ankesave, kryerjes s€¢ sondazheve té rastésishme t€ ankuesve dhe

anketave online.

6. Rezultatet e sondazheve t€ kryera nga i Licencuari do t€ publikohen né fagen e internetit té
Licencuarit jo mé& voné se fundi i vitit kalendarik.

Neni 12
Paragqitja e ankesés né ERE

Cdo Klient ka té drejté té drejtohet pér ankes€ prané ERE né kéto raste:

a. Pasi té keté pérfunduar procedurén e trajtimit té ankesave prané t€ Licencuarit dhe nuk
mbetet i kénaqur nga pérgjigjia e dhéné nga i Licencuari;

b. NE¢ rast se ankuesi nuk merr njé pérgjigje nga i Licencuari brenda afatit t&€ parashikuar né
nenin 8 t& kétyre Standardeve.

2. Né cdo rast i Licencuari duhet t’i béj t& ditur ankuesit t€ drejtén pér t&€ ankimuar vendimin e tij

né ERE.

Nése Klienti zgjedh t’1 drejtohet ERE-s pér shqyrtimin e ankesés s€ tij, 1 Licencuari duhet t’1

sigurojé parashtruesit t&€ ankesés njé kopje t€ progesverbalit t€ 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 t€ detyrueshme pér té

Licencuarin.

PJESA E TRETE
DISPOZITA Ti TJIERA

Neni 13
Progedura e brendshme e trajtimit té ankesave
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Brenda 45 dit€ve nga hyrja né fuqi e kétyre Standardeve, 1 Licencuari do t€ miratojé njé proceduré
té brendshme pér trajtimin dhe zgjidhjen e ankesave, né€ pérputhje me kéto Standarde.

Neni 14
Publikimi i Standardeve

Kéto Standarde s€ bashku me Progedurén e Brendshme té t€ Licencuarit pér trajtimin dhe zgjidhjen
e ankesave t€ Klientéve, publikohet né€ fagen zyrtare t€ internetit té t€ Licencuarit dhe né t€ gjitha
zyrat e kujdesit ndaj Klientit t&€ t€ Licencuarit dhe mund t’u vihet n€ dispozicion ¢do Klienti apo
subjekti t€ interesuar.

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

1. I Licencuari duhet t€ rishikojé€ n€ ményré t& vazhdueshme progedurat e brendshme té trajtimit
té ankesave, me qé€llim qé té pérmirésojé efektivitetin e progesit t€ trajtimit t&€ ankesave.

2. I Ligensuari duhet t€ ndérmarré veprimet e duhura pér té eleminuar shkaget e problemeve
ekzistuese té cilat kan€ ndikuar ose né t€ ardhmen mund t€ vazhdojné t€ ndikojné né paraqitjen
e ankesave.

Neni 16
Konfidencialiteti

I Ligecuari &éshté i detyruar t€ respektojé kérkesat pér ruajtjen e konfidencialitetit pér ¢do
informacion apo dokument t€ véné€ né dispozicion nga Klienti, n€ lidhje me nj€ ankesé té paraqitur
nga ky 1 fundit.

Neni 17
Raportimi né ERE

1. I Licencuari do t€ paragesé né ERE ¢do tre muaj njé€ raport t€ detajuar me shkrim, i cili do
té pérmbledhé:
a. Numrin e ankesave t&€ marra né€ tremujorin pérkatés, t€ kategorizuara sipas:
1. Kategorive té€ Klientit;
ii. Objektit t€ ankesés (sipas Aneksit nr. 2);
iii. Zonés apo njésis€ administrative vendore, né té cilin ka ndodhur ngjarja pér té
cilén éshté paraqitur ankesa;
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b. Numri 1 ankesave pér secilén kategori g€ jané€ zgjidhur n€ pérputhje me pritshméring e
kérkesave té Klientit;
c. Numrin e ankesave pér secilén kategori qé¢ nuk jané zgjidhur né€ pérputhje me
pritshmériné€ e Klientit;
d. Hapat dhe veprimet q¢ ka ndérmarré i Licencuari pér t& zgjidhur ¢do kategori té
problemeve sipas zonave apo njésive administrative vendore.
2. ERE mund t€ kérkoj€ informacion shtes€ n€ lidhje me raportin pérmbledhés, nése e gjykon
té nevojshém.
3. Raportet pérmbledhése tre mujore 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€ fuqi me miratimin nga bordi i ERE.

Adresa: Blvd “Bajram Curri” Rr. Viktor Eftimi 1023, Tel: +355 42 69 590;
Tirané | web: www.ere.gov.al E-mail: erealb@ere.gov.al


http://www.ere.gov.al/
mailto:erealb@ere.gov.al

Aneksi 1
Elementét kryesoré té pérgjigjes pér trajtimin e ankesés

1. Elementét kryesoré qé pérmban pérgjigjia q€ i Licencuari i dérgon Klientit né lidhje me njé
ankesé/kérkesé, sipas problematikés sé€ trajtuar:
a. Progedura e ndjekur pér zgjidhjen e ankesés;
Veprimet e ndérmarra;
Ményra e korrigjimit t& veprimit;
Baza ligjore;
Afati pér kryerjen e veprimeve korrigjuese;
Kompesimet e mundshme;
Riparimet e mundshme;
Asistencé teknike;
Informacion i nevojshém,;
Referim pér trajtim té problemit;
Asistencé tjetér;
Kérkesé ndjese;
. Tregim 1 ndryshimit t€ progesit, politikés apo procedurés qé€ ka ndodhur si rrjedhojé e
ankesés;
n. Adresimi i té gjitha aspekteve t€ ankesés.

I N

—

= — AT
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Aneksi 2
Klasifikimi i Ankesave

Kategoria e Ankesés Specifikimet
Lidhja me rrjetin Tarifa
Vonesa
Pengesa pér lidhjen
Tjetér

Matja

Leximi matésit
Funskioni 1 matésit
Tjetér

Cilésia e furnizimit

Cilésia e furnizimit (tensioni)
Vazhdimésia e furnizimit
Tjetér

Praktika té padrejta tregtare

Kontrata dhe shitje
Kushte té padrejta kontraktuale

Kontrata dhe shitje

Kushte té padrejta kontraktuale

Mungesé informacioni

Konfirmim 1 urdhérit

E drejta e térheqjes

Pagesat

Térheqje nga kontrata

Periudha minimale kontraktuale

Céshtje té tjera lidhur me kontrata dhe shitje

Aktivizimi

Lidhja
Rilidhja pas ndérprerjes

Ndérprerje si rrjedhoj€é e mospagesés apo
pagesés s€ vonuar

Fatura dhe vleré totale debie

Faturé e gabuar
Faturé€ e paqgarté
Faturé e pajustifikuar
Vleré totale debie
Céshtje té tjera

Cmimet/Tarifat

Ndryshim i ¢gmimeve/tarifave
Diskriminim né bazé ¢mimi
Transparenceé e tarif€s

Tarifé sociale

Céshtje té tjera

Riparimi

Ndryshim operatori

Vonesa
Ndryshim i padéshiruar
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