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REPUBLIKA E SHQIPERISE
ENTI RREGULLATOR I ENERGJISE

BORDI

VENDIM

Nr. 201, daté 03.09.2018

PER MIRATIMIN E “ PLANIT TE MASAVE PER OPERATORIN E SHPERNDARJES
SE ENERGJISE ELEKTRIKE. “OSHEE SH.A” PER RESPEKTIMIN E TE DREJTAVE
TE KLIENTEVE TE FURNIZIMIT ME ENERGJI ELEKTRIKE”

Né mbéshtetje té nenit 16 dhe nenit 20 gérmat “a” dhe “h”; neneve 80, 81, 82, 83, 84, 85, 94 dhe
96 t& Ligjit Nr. 43/2015 “Pér Sektorin e Energjisé Elektrike” i ndryshuar; Rezolutés sé Kuvendit
té Shqipérisé daté 09.07.2018, “Pér vlerésimin e veprimtarisé sé Entit Rregullator té Energjisé
pér vitin 20177, Bordi i ERE-s, né mbledhjen e tij té datés 03.09.2018, mbasi shqyrtoi relacionin
mbi miratimin e “Planit t¢ masave pér Operatorin e Shpérndarjes sé Energjisé Elektrike
“OSHEE ” sh.a pér respektimin e té drejtave té klientéve té furnizimit me energji elektrike”

Konstatoi se:

Kuvendi i Shqipérisé né Rezolutén e tij, datés 9.07.2018, pér vlerésimin e veprimtarisé sé Entit
Rregullator té Energjisé pér vitin 2017, ka rekomanduar ndér té tjera :

e Né kuadér té mbrojtjes sé konsumatorit pérmes kompetencave qé i jep Ligji té kérkojé
nga OSHEE sh.a, respektimin e té drejtave té konsumatorit, pérmirésimin e shérbimit
té kujdesit pér Klientin, evidentimin dhe ndéshkimin e sjelljeve arbitrare dhe té
papérgjegjshme nga punonjés té OSHEEsh.a, , si dhe respektimin e afateve pér
shérbimet pérkatése tés cilat jo rrallé nuk respektohen duke krijuar vonesa té cilat 1&né
vend pér abuzim dhe korrupsion.

e Né& kuadér té mbrojtjes sé konsumatorit dhe pér té béré té mundur gé pérdoruesit té
mos ndjehen té pambrojtur né njé treg i cili akoma nuk éshté liberalizuar, ERE té
hartojé njé plan masash me detyra konkrete pér OSHEEsh.a, lidhur me problematikat
kryesore sa i takon respektimit té té drejtave té konsumatorit dhe té informojé Kuvendin
mbi realizimin e kétyre masave nga OSHEEsh.a, mbi baza periodike gjaté vitit.
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e Térrisé pérpjekjet e OSHEE sh.a né ndérgjegjésimin e konsumatoréve pér té drejtat e
tyre gé lidhen me shérbimin e furnizimit me energji elektrike, pérmes publikimeve né
fagen online té institucionit, si dhe mjeteve té tjera té komunikimit;

e OSHEE sh.a té vijojé t’i kushtojé njé vémendje té vecanté kujdesit pér mbrojtjen e
interesave té konsumatoréve, duke trajtuar jo vetém ankesat e pércjella pér kompetencé
né ERE, por duke marré pjesé né proceset gjygésore né té cilat konsumatorét ushtrojné
té drejtén kushtetuese pér ankesé ndaj Operatorit té Shpérndarjes sé Energjisé
Elektrike.

- Shérbimi i furnizimit me energji elektrike realizohet si njé shérbimi i rregulluar cka
pérfshin “Kontrata Rregulluara”, Rregulla dhe standarte té cilésisé sé shérbimit té
miratuara nga ERE . Kéto akte rregullojné marrédheniet né veprimtariné e furnizimit
pér Klientet tariforé dhe gjithashtu synojné té mbajné né konsideraté ekuilibrimin sa mé
té miré té té drejtave dhe detyrimeve té paléve né kété marrédhenie kontraktore.

- Ligji Nr. 43/2015 “Pér Sektorin e Energjisé Elektrike” i ndryshuar, pércakton né ményré
té qarté veprimtariné e furnizimit té klienteve fundore dhe atributin e ERE —s pér té
miratuar dhe monitoruar “Kushtet e pérgjithshme té shérbimit universal té funizimit si
detyrim i shérbimit publik”.

- Ligji Nr. 43/2015 ”Pér Sektoriné e Energjisé Elektrike” i ndryshuar, pércakton detyrime
mé specifike pér furnizuesin e ngarkur me detyrimin e shérbimit universal té furnizimit
si detyrim i shérbimit publik si dhe té drejta e detyrime té qarta pér klientét fundoré.

- Né& kéto kushte dhe pér sa rekomanduar nga Kuvendi né Rezolutén e sipércituar,
vlerésohet e nevojshme hartimi i njé plani masash pér “OSHEE”sha, pér respektimin e
té drejtave té konsuamtoréve té furnizimit me energji elektrike me géllim garantimin dhe
mbrojtjen e interesave té klientéve fundoré, si njé detyrim i cili buron nga Ligji Nr.
43/2015 “Pér Sektorin e Energjisé Elektrike” i ndryshuar.

- N& kété plan masash identifikohen gartésisht pérgjegjésité e Furnizuesit né kuadér té
detyrimit té shérbimit publik té tillé si: E drejta e informimit, aksesit te konsumtarit ndaj
shérbimeve, e drejta pér té paragitur ankesé ndaj shérbimit té ofruar, e drejta e zgjedhjes,
pérfshiré e drejta e zgjedhjessé modaliteteve té pagesave, e drejta e zgjedhjes sé furnizuesit,
e drejta pér t’u informuar pér ¢mimet.

- ERE do té monitorojé punén e Furnizuesit t& Shérbimit Universal kundrejt standardeve té
vendosura né aktet rregullatore dhe né pérputhje me detyrat sipas kétij plani masash.
Brenda 6 muajve nga miratimi i kétij plani masash, Furnizuesi do t& miratojé njé “Kod té
Etikés dhe Sjelljes” t&€ punonjésve té¢ Qéndrave té Kujdesit té Klientit. Gjithashtu Furnizuesi
I Shérbimit Universal do té marré masat pér té vendosur njé marrédhénie bashképunimi me
Operatorin e Sistemit té Shpérndarjes sé Energjisé Elektrike pér trajtimin e ankesave gé
lidhen me problematikatgé mund té shfagen. .
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- Né fillim té ¢do viti , OSHEE sh.a do té zhvillojé njé Anketé té Shérbimit té Klientit, si
njé tregues i performancés. Lloji dhe numri i klientéve gé do té anketohen do té pércaktohet
nga Furnizuesi i Shérbimit Universal. Rezultatet e késaj ankete do té publikohen né fagen
zyrtare t¢ OSHEE sh.a, si dhe do té raportohen né ERE jo mé voné se data 31 Mars e ¢do
viti

- Pas mbledhjes dhe analizimit té rezultateve té anketimit, OSHEEsh.a, brenda 12 muajve
nga hyrja né fugi e kétij plani masash do té hartojé njé Plan Veprimi té ri i cili do té
pérgéndrohet né fushat pér pérmirésim té theksuar né rezultate, dhe progresi kundrejt
standardeve té vendosura. Ky plan veprimi do té paraqitet pér miratim né ERE.

- ERE do té kryejé monitorime specifike pér ééshtjet e trajtimit té ankesave- kérkesave,
Treguesit e cilésisé sé shérbimit, konform rregullores pér Cilésiné e Shérbimit, kushtet e
punés té Qéndrave té Kujdesit té Klientit ngritura rishtazi apo atyre ekzistuese, efigiencés
né dhénien e shérbimeve, transparencés né dhénien e informacionit t¢ domosdoshém pér
klientét etj.

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

Vendosi:

1. Té miratojé “Planin e masave pér Operatorin e Shpérndarjes sé Energjisé Elektrike
“OSHEE” sh.a pér respektimin e té drejtave té klientéve té furnizimit me energji elektrike”.

2. Drejtoria Juridike dhe e Mbrojtjes sé Konsumatorit, do té njoftojé “OSHEE* sh.a, pér
Vendimin e Bordit té ERE-s.

Ky vendim hyn né fugi menjéheré

Ky vendim botohet né Fletoren Zyrtare.

Ky vendim mund té ankimohet né Gjykatén Administrative Tirané, brenda 30 ditéve
kalendarike, nga botimi né Fletoren Zyrtare.

KRYETARI

Petrit AHMETI
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Hyrje

Né zbatim té Ligjit Nr. 43/2015 “Pér Sektorin e Energjisé Elektrike” i ndryshuar, ERE ka té drejtén
dhe detyrén pér té monitoruar, kontrolluar dhe inspektuar shérbimet e operatoreve té licensuar né
lidhje me respektimin e detyrimeve ligjore, kushteve té shérbimit publik, kushteve té kontratés si
dhe zbatimin e vendimeve dhe urdhrave té¢ ERE-s. Misioni i ERE ndér té tjera pérfshin njé treg
energjie qé reflekton njé shérbim té miré pér klientét familjaré dhe jofamiljaré té shérbyer nga
Furnizuesi i Shérbimit Universal dhe Furnizuesit e tjeré.

Vizioni i ERE éshté pér njé treg té hapur dhe konkurrues ku klientét mbrohen dhe marrin shérbim
té sigurté dhe brenda ciésis€é s€ miratuar sipas Ligjit Nr.43/2015 “Pér sektorin e energjisé

elektrike”, 1 ndryshuar

OQéllimi ERE pér mbrojten e klientit.

Autoriteti i ERE-s pér mbrojtjen e klientit ka si géllim:

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

e Monitorimin dhe kontrollin e shérbimeve gé ofron i licensuari ndaj klientéve te energjisé
elektrike;

e Té&promovojé pérfitimet e konkurrencés dhe té mbrojtjes sé klientit pérmes ndérgjegjésimit
publik;
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o Té informojé klientét pér té béré zgjedhje mbi bazén e informacionit té siguruar si pjesé
e shérbimit publik, pér té mbéshtetur késhtu té drejtat e tyre pérfshiré té drejtén e zgjedhjes

sé furnizuesit té energjisé elektrike.

Ushtrimi i pérgjegjésive nga ERE realizohet kryesisht pérmes aktiviteteve té méposhtme:

- Zbatimi i Ligjit Nr.43/2015 “Pér sektorin e energjisé elektrike”, i ndryshuar.
ERE éshté autoriteti pérgjegjés pér zbatimin e ligjit pér sektorin e energjisé elektrike nga té
licensuarit. ERE kryen monitorime, dhe kérkon nga té licensuarit zbatimin e ligjit dhe korrigjimin
e efekteve kur konstatohen mosrespektim té ligjislacionit né fuqgi. Aktet rregullatore qé ERE
miraton reflektojné jo vetém kérkesat q€ lidhen me zbatimin e ligjit nr.43/2015 “Pér sektorin e
energjisé elektrike”, por edhe kérkesat qé lindin nga zbatimi i ligjit pér mbrojtjen e klientit, té
drejtén e informimitt dhe mbrojten e té dhénave personale. Né cdo rast, kuadri rregullator pérfshin
gjithashtu edhe detyrimet gé lidhen me angazhimin e vendit toné né kuadér té Traktatit té
Komunitetit té energjisé, direktivat e BE-sé pér mbrojtjen e klientét né té gjitha fazat e njé procesi
gé lidhet me shérbimin e furnizimit me energji elektrike. Pér té trajtuar shkeljet e legjislacionit té
mbrojtjes sé Kklientit, éshté ngritur dhe funksionon prej shumé vitesh Sektori i Mbrojtjes se
Konsumatorit gé trajton cdo rast ku konstatohet sjellje té padrejta ose gé démtojné klientét né
shkelje té legjislacionit né fuqi.

-Zbatimi i rregullave gé lidhen me siguriné dhe cilésiné e furnizimit

Pér respektimin e tregueséve dhe kérkesave té operimit dhe cilésisé sé furnizimit me energji
elektrike, si dhe perfomancén né lidhje me siguriné e rrjetit pér Operatorin e Sistemit té
Shpérndarjes (OSSH), sipas kérkesave t€ Ligjit nr. 43/2015 “Pér Sektorin e Energjisé Elektrike” 1
ndryshuar, me Vendimin nr. 181, daté 10.11.2017, &shté miratuar “Rregullorja pér Kriteret
Standarde té Cilésisé sé Shérbimit t¢ Furnizimit dhe Performancés sé Sigurisé sé Rrjetit té
Shpérndarjes sé Energjisé Elektrike”, e cila pér géllime té informimit t€ klienteve éshté publikuar
né Fletoren Zyrtare dhe né fagen e internetit té ERE-s. Qéllimi i késaj rregullore dhe akteve té tjera
gé lidhen me kushtet e ofrimit té shérbimit publik éshté, té krijojé gjithashtu siguri mé té madhe
dhe transparencé né marrédhéniet ndérmjet furnizuesve dhe klientéve. ERE éshté insitucioni
pérgjegjés pér monitorimin e pajtueshmérisé me kuadrin rregullator né fugi, hetimin e ankesave
dhe, zgjidhjen e mosmarréveshjeve dhe marrjen e masave zbatuese.
Furnizuesi i shérbimit universal ka detyrén té ofrojé shérbimin né pérputhje me :

- Ligjin nr.43/2015 “Pér sektorin e energjis€ elektrike” i ndryshuar,
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- Rregullore pér cilésiné e shérbimit miratuar me Vendimin nr. 181, daté 10.11.2017,
- Rregullat pér vendosjen e detyrimit té shérbimit publik si¢ miratuar nga ERE me
Vendimin nr. 112, daté 08.07.2016
- Kushtet e pérgjithshme té furnizimit me energji elektrike pér klientet qé furnizohen nga
shérbimi universal, miratuar me vendimin e bordit té ERE-s nr. 15, daté 10.01.2018
- Aktet té tjera rregullatore,
Shérbimi Universal i Furnizimit éshté njé detyrim i shérbimit publik i vendosuar nga ERE pér
Furnizuesin e Shérbimit Universal, i cili siguron té drejtén e furnizimit me energji elektrike pér
klientét gé pérfitojné nga shérbimi universal né Republikén e Shqipérisé, me njé cilési té caktuar
té furnizimit, me gmime té rregulluara, lehtésisht dhe gartésisht té krahasueshme, transparente dhe
jodiskriminuese, me géllim mbrojtjen e tyre nga rritjet e paarsyetuara té cmimit duke arritur hapjen
e ploté té tregut té energjisé elektrike si¢ parashikuar né nenin 109 té Ligjit Nr. 43/2015 “Pér
Sektorin e Energjisé Elektrike” 1 ndryshuar.
Duke géné i ngarkuar me detyrimin e shérbimit universal té furnizimit si pjesé e detyrimit té
shérbimit publik, “OSHEE” sha/ FSHU né funksionin e furnizuesit &shté€ i detyruar t€ furnizojé
klientét fundoré sipas pércaktimeve t¢ VKM nr. 244, daté 30.03.2016, “Pér miratimin e kushteve
pér vendosjen e detyrimeve té shérbimit publik gé do té zbatohen ndaj té licensuarve né sektorin e
energjisé elektrike, té cilét ushtrojné aktivitetin e prodhimit, transmetimit, shpérndarjes dhe

furnizimit me energji elektrike.” i ndryshuar.

Pérqgjeqjésité e Furnizuesit sipas kuadrit rrequllator.

e Informimi i klientéve pér té drejtat e tyre.
ERE né pérputhje me autoritetin sipas ligjit pér Sektorin e Energjisé Elektrike, né ¢cdo kohé do té
kontrollojé mbi nivelin e informimit t& klientéve pér té drejtat e tyre. Eshté pérgjegjési e operatorit
tu ofrojé klienteve gasje né informacionin gé lidhet me shérbimin e ofruar nga i licensuari.
Sa mé sipér, detyrimi i furnizuesit té shérbimit universal, konsiston né :
o téinformojé klientét pér té drejtat dhe kushtet gé té furnizohet sipas shérbimeve
universale;
o téinformojé klientét pér termat dhe kushtet e furnizimit dhe ¢gmimit té energjisé

elektrike dhe gé kané té drejtén té zgjedhin njé furnizues tjetér;
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e té informojé klientét pér furnizimin me energji elektrike sipas termave dhe
kushteve té pércaktuara né kété Rregullore;

e té informojé klientét mbi masat pér té kryer detyrimet e papaguara;

e t¢ informojé klientét pér kriterret e nd€rprerjes sé furnizimin té “klientéve né
nevojé” sipas kushteve té pércaktuara né Ligjin Nr. 43/2015 “Pér Sektorin e
Energjisé Elektrike” i ndryshuar dhe legjislacionit pérkatés né vend;

e té publikojé né fagen zyrtare té internetit gmimet e furnizimit té miratuara nga
ERE.

Veprimet né kuadér té detyrimit pér informim.

Veprimet né kuadér té detyrimit té furnizuesit pér informim, pérfshijné dhénien e informacionit
pérmes shérbimeve telefonike, té kujdesit pér klientét dhe internetit, kryerjen e njoftimeve publike
pér té ofruar njé shérbim té dobishém, té sjellshém dhe efektiv pér té gjithé klientét.

Né cdo rast i licensuari do té sigurojé véninen né dispozicion né fagen e tij té internetit, si dhe né
cdo gendér té Kujdesit Ndaj Klientit (KNK), dhe né kopje té shtypura sipas kérkesés sé klientit,
informacionin mbi kushtet e pérgjithshme té furnizimit.

Pér géllime té vlerésimit té nivelit té zbatimit té detyrimit qé lidhet me té drejtén pér informim té
klientit, Furnizuesi do té sigurojé pérmes procedurave té tij t€ brendshme sa vijon:

- Njohjen e stafit me pérgjegjésit e kompanisé duke siguruar gé i gjithé stafi té jeté i
vetédijshém dhe t'i pérmbahet detyrimeve gé rrjedhin nga zbatimi i kuadrit rregullator né
fuqi.

- Té sigurojé auditim té brendshém té shérbimit té klientit.

Barazia: | Licensuari ka pérgjegjésiné pér té ofruar njé shérbim gé éshté né dispozicion pér té
gjithé klientét, pér té siguruar gé askush nuk éshté i diskriminuar né ndérveprimet dhe procedurat
gé lidhen me sigurimin e shérbimit universal té furnizimit, gé té gjithé klientét trajtohen né ményré

té barabarté né pérputhje me legjislacionin né fuqi.

Veprimet né kuadér té detyrimit pér trajtim té barabarté té klientéve té energjisé elektrike.
Pér géllime té vlerésimit té nivelit té zbatimit té detyrimit gé lidhet me trajtimin né ményré té
barabarté té klientéve né pérputhje me legjislacionin, Furnizuesi do té sigurojé pérmes

procedurave té brendshme sa vijon:
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- Té mundésojé marrjen e komenteve nga klientét pér shérbimin e ofruar ( anketa dhe forma
té tjera té pérshtatshme sipas Furnizuesit).
- Té administrojé dhe té béjé vlerésimet pérkatése né analizé té gjetjeve nga komentet e

klientéve.

Aksesi né shérbime

Ofrimi i zyrave té shérbimit qé pérputhen me standardet e punés dhe té sigurisé dhe si pjesé té
késaj, lehtésojné aksesin pér personat me aftési té kufizuara dhe té tjerét me nevoja specifike, té
tilla si:

e Furnizusi duhet té sigurojé ¢do ndihmé gé mund té jeté e nevojshme pér personat gé kané
aftési té kufizuara.

e Furnizuesi duhet té sigurohet gé gendrat e kujdesit té Klientit jané té disponueshme pér
vizitat e klientéve né pérputhje me orarin e njoftuar té shérbimeve.

e Furnizuesi duhet té siguroj dhénien e informacioni té garté, né kohé, té sakté, e qé éshté
né dispozicion né té gjitha pikat e kontaktit.

e Furnizuesi duhet té sigurojé gé potencialet e ofruara nga teknologjia e informacionit té
jené té shfrytézueshme plotésisht e té disponueshém né faget e internetit.

e Furnizuesi duhet té¢ pérgatisé formularé, fletépalosje gé pérmbajné informacion mbi
shérbimin e furnizimit universal, duke siguruar informacion né gjuhé té thjeshté gé
kuptohet lehté. Linja telefonike pa pagesé e klientit &shté njé tjetér rrugé kryesore pér
sigurimin e informacionit. Funksioni i saj éshté té informojé klientét duke iu pérgjigjur

pyetjeve né lidhje me té drejtat e pérgjithshme té klientit si dhe shérbimet e ofruara.

Veprimet né kuadér té detyrimit pér akses né shérbime.

Pér qéllime té vlerésimit té nivelit té zbatimit t& detyrimit gé lidhet me aksesin né shérbime té
klientéve né pérputhje me legjislacionin, Furnizuesi do té siguorjé pérmes procedurave té
brendshme
sa vijon:

- Té mundésojé marrjen e komenteve nga klientét pér shérbimin e ofruar ( anketa dhe forma

té tjera té pérshtatshme sipas Furnizuesit).
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- Té vendos njé sistem rregjistrimi té telefonatave gé administrohen nga géndrat e kujdesit
té klientit.

- Té administrojé dhe té béjé vlerésimet pérkatése né analizé té gjetjeve nga komentet e
klientéve.

- Té pérgatisé pérmes strukturave té brendshme, raporte periodike mbi sigurimin e dhénies
sé informacionit pérmes linjave telefonike apo internetit, dhe sipas rastit té kryejé auditime
pér shérbimin e klientit, nivelin e informacionti té ofruar né Qendrat e Kujdesit Ndaj
Klientit (KNK).

- Té vlerésojé opinionin e stafit lidhur me disponueshmériné dhe lehtésiné e gasjes né

informacion nga klientét.

Ankesat

Mbajtja e njé sistemi té qaséshém, transparent dhe té thjeshté pér t'u pérdorur pér t'u marré me
ankesat pér cilésiné e shérbimit té ofruar. Furnizuesi duhet té ofrojé njé shérbim me cilési té larté
pér té gjithé, duke siguruar gé té gjitha ankesat té adresohen menjéherg, né ményré té drejté dhe
né ményré té géndrueshme. | licensuari do té mbaj klientét té azhurnuar duke siguruar informacion
né lidhje me ankesén e tyre né baza té vazhdueshme. I licensuari do té mbajé njé sistem zyrtar té
ankimit/rishikimit té formalizuar, transparent dhe té thjeshté pér pérdorim, pér té gjithé klientet
té cilét jané té pakénaqur né lidhje me shérbimet. Nése parashtruesi i ankesés nuk éshté i kénaqur
me rezultatin e ankesés sé tyre fillestare, Klienti duhet té informohet pér té drejtén e tij pér té
ankimuar géndrimin e Furnizuesit, né insitucioent e ngarkuar ame ligj pér mbrojtjen e klientit,
té tillé si ERE, Zyrén e Avokatit t& Popullit, Komisionit pér Mbrojtjen e Klientit.

Veprimet né kuadér té detyrimit pér trajtimin e ankesave.

Pér qgéllime té vlerésimit té nivelit té zbatimit té detyrimit qé lidhet me trajtimin né ményré té
barabarté té klientéve né pérputhje me legjislacionin, furnizuesi do té siguorjé pérmes procedurave
té brendshme sa vijon:

-Té sigurohet se stafi éshté i vetédijshém pér procesin e ankesave, pranon ankesén dhe

merr té gjitha masat pér ta zgjidhur até brenda afateve.

E drejtae zgjedhjes sé shérbimit nga klienti:
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Ofrimi i zgjedhjes, aty ku éshté e mundur, né ofrimin e shérbimeve duhet té pérfshijé metodat e
pagesés, vendndodhjen e pikave té kontaktit té Furnizuesit, orét e hapjes dhe afatet e dorézimit té
kérkesave. Furnizuesi bén ¢do pérpjekje pér té ofruar ményra té shumta pér klientét pér té gjetur
informacion rreth furnizuesit dhe pér té kontaktuar até.

Veprimet né kuadér té detyrimit pér té drejtén e zgjedhjes sé shérbimit nga klienti.

Pér té siguruar kété té drejté, furnizuesi jep njé séré kanalesh kontaktesh, pérfshiré dokumenta
shkresoré, E-mail, forma online, media dhe telefon pa pagesé, pér té lehtésuar shkémbimin e

informacionit dhe hetimin efektiv té€ mbrojtjes sé klientit.

Monitorimi dhe Raportimi

ERE do té monitorojé punén e Furnizuesit té Shérbimit Universal kundrejt standardeve té
vendosura né aktet rregullatore dhe né pérputhje me detyrat sipas kétij plani masash. ERE do té
monitorojé punén e Furnizuesit té Shérbimit Universal kundrejt standardeve té vendosura né aktet
rregullatore dhe né pérputhje me detyrat sipas kétij plani masash. Brenda 6 muajve nga miratimi
1 kétij plani masash, Furnizuesi do t€ miratojé njé “Kod té Etikés dhe Sjelljes” t€ punonjésve té
Qéndrave té Kujdesit té Klientit. Gjithashtu Furnizuesi i Shérbimit Universal do té marré masat
pér té vendosur njé marrédhénie bashképunimi me Operatorin e Sistemit t& Shpérndarjes sé
Energjisé Elektrike pér trajtimin e ankesave gé lidhen me problematikat gé mund té shfagen.

Né fillim té ¢do viti , OSHEE sh.a do té zhvillojé njé Anketé té Shérbimit té Klientit, si njé tregues
i performancés. Lloji dhe numri i klientéve gé do té anketohen do té pércaktohet nga Furnizuesi i
Shérbimit Universal. Rezultatet e késaj ankete do té publikohen né fagen zyrtare t¢ OSHEE sh.a,
si dhe do té raportohen né ERE jo mé voné se data 31 Mars e ¢do viti

Pas mbledhjes dhe analizimit té rezultateve té anketimit, OSHEEsh.a, brenda 12 muajve nga hyrja
né fuqi e kétij plani masash do té hartojé njé Plan Veprimi té ri i cili do té pérgéndrohet né fushat
pér pérmirésim té theksuar né rezultate, dhe progresi kundrejt standardeve té vendosura. Ky plan
veprimi do té paragitet pér miratim né ERE.

ERE do té kryejé monitorime specifike né lidhje me:
e Trajtimi dhe statusi i ankesave (ankesat e dérguara nga ERE; Avokati i Popullit; Zyra pér
Mbrojtjen e Klientit, Zyrat géndrore t¢ OSHEE-se etj).
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e Progedura e ndjekur nga Qendrat e Kujdesit ndaj Klientit, pér trajtimin e ankesave té
Klienteve té Energjisé Elektrike.

e Afatet dhe procedurat pér trajtimin e kérkesave dhe ankesave pér ”Lidhjet e reja” konform
rregullores pér ’Lidhjet e reja me sistemin e shperndarjes”

e Zbatimi i afateve lidhur me léshimin e faturés sé korrektuar dhe kompensimet pérkatése
sipas «Kushteve té pérgjithshme té shérbimit universal té furnizimit pér klientét fundoré’;
dhe « Kushtet e pérgjithéshme té shérbimit té furnizimit pér klientét fundoré»

e Treguesit e cilésisé sé shérbimit, konform “Rregullore 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

e Zbatimi i Vendimit té Bordit t&¢ ERE, Nr.104, daté 23.06.2016, i ndryshuar me Vendimin
Nr.181 t€ Bordit t&¢ ERE, dat€ 23.11.2016, ”” Mbi pércaktimin e vlerave referuese né rast se
té dhénat e matjes jané pérkohésisht té padisponueshme dhe té paarritshme si dhe mbi
shfugizimin e vendimeve té ERE-s Nr. 49, date 21.10.2004 dhe Nr. 146, date 21.12.2013,

e Zbatimin e vendimit t&¢ ERE-s lidhur me anullimin e faturave té klienteve té energjisé
elektrike, nén emertimin «dém ekonomik» dhe «energji e pamatur» pér periudhén 2008-
2011.

e Kushtet e punés té géndrave té ngritura rishtazi apo atyre ekzistuese

e Eficienca né dhénien e shérbimeve.

e Transparenca né dhénien e informacionit té domosdoshém pér klientét.

e Afishimi dhe publikimi i té dhénave té domosdoshme pér klientét si detyrim i operatorit
té shpérndarjes edhe né cilésiné e té ngarkuarit me detyrimin e shérbimit universal apo/edhe
furnizues i alternativés sé fundit.

e Plotésimi i kushtit q€ i Licensuari t’i b&jé t&€ dukshme afatet dhe kushtet e pérgjithshme
gé rregullojné marrédhéniet e tij me klientét né té gjitha zyrat e tij, publikojé né fagen e tij
té internetit, dhe t’u japé klientéve mundésiné t€ marrin njé kopje t€ dokumentit.

e Marrja e informacionit té detajuar mbi gmimet dhe tarifat e energjisé elektrike pér kategori
té ndryshme klientésh.

e Léshimi i faturave té detajuara sipas kérkesés, dhe mbajtja e dokumentacionit té

mjaftueshém pér té mbéshtetur shumat e faturuara.
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Ngritja dhe menaxhimi i njésive té dedikuara pér marrédhéniet me klientét dhe punésimi
i Njé numéri té mjaftueshém personeli té kualifikuar.

Publikimi i té dhenave mbi organizimin e njésisé sé dedikuar, pérfshiré vendndodhjen, orét
e punés, orét pér takimet me klientet, numrin e telefonit té kontaktit, afatet dhe kushtet pér
lidhjen e klienteve me Rrjetin e Shpérndarjes, aplikimet pér hetimin e kushteve dhe
procedurave pér lidhjen e klientéve me Rrjetin e Shpérndarjes.

Funksionimi i sistemit pér regjistrimin dhe trajtimin e ankesave, aplikimeve dhe

propozimeve té klientéve.

“OSHEE”sha, do t& pérgatis informacione periodike ¢do tre muaj pér té informuar ERE-n mbi

nivelin e sigurimit t¢ shérbimeve sic pércaktuar né kété plan masash. Informacioni periodik do té

pérfshijé ndér té tjera raportim mbi:

Njohjen e stafit me pérgjegjésit e kompanisé duke siguruar qé i gjithé stafi té jeté i
vetédijshém dhe t'i pérmbahet detyrimeve gé rrjedhin nga zbatimi i kuadrit rregullator né
fuqi.

Té sigurojé auditim té shérbimit té klientit.

Té mundésojé marrjen e komenteve nga klientét pér shérbimin e ofruar ( anketa dhe forma
té tjera té pértatshme sipas Furnizuesit).

Té administrojé dhe té béjé vlerésimet pérkatése né analizé té gjetjeve nga komentet e
klientéve.

Té pérgatisé pérmes strukturave té brendshme, raporte peridike mbi sigurimin e dhénies
sé informacionit pérmes linjave telefonike apo internetit, dhe sipas rastit té kryejé auditime
pér shérbimin e klientit, nivelin e informacionti té ofruar né gendrat e kujdesit.

Té vlerésojé opinionin e stafit lidhur me disponueshmériné dhe lehtésiné e gasjes né
informacion nga klientét.

Té sigurohet se stafi &shté i vetédijshém pér procesin e ankesave, pranon ankesén dhe merr
té gjitha masat pér ta zgjidhur até brenda afateve.

Céshtje té tjera né gjykimin e Furnizuesit gé lidhen me respektimin e té drejtave té

Klientéve.

Informacioni periodik i dérguar nga “OSHEE”sha, si¢ pércaktuar né kété Plan Masash, dhe gjetjet

e evidentuara né informacionin e pérgatitur nga stafi teknik i ERE-s, nga monitorimet specifike
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si¢ cituar mé lart, do té shérbejé pér vlerésimin nga ERE té ofrimit té shérbimeve dhe sigurimin

e repektimit t€ t€ drejtave té klientéve nga “OSHEE”sha.
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