STANDARTET E TRAJTIMIT TE ANKESAVE TE KLIENTEVE TE
ENERG]JISE ELEKTRIKE NGA TE LICENSUARIT PER
AKTIVITETET E SHPERNDARJES DHE FURNIZIMIT ME
PAKICE TE ENERG]JISE ELEKTRIKE

PJESA E PARE

DISPOZITA TE PERGJITHSHME

Neni 1

Qellimi

Keto Standarte kane per gellim te sigurojne nje proces te drejte dhe efektiv te
trajtimit te ankesave te klienteve te energjise elektrike, ne menyre qe te
permiresohet cilesia e sherbimit te shperndarjes dhe furnizimit me energji
elektrike dhe te rritet besimi dhe pelqimi i konsumatoreve per kete sherbim te

ofruar nga te Licensuarit.

Neni 2

Objekti

Objekti 1 ketyre standarteve eshte percaktimi i kushteve te pergjithshme per
trajtimin e ankesave dhe kerkesave te klienteve te energjise elektrike nga te
Licensuarit per Aktivitetin e Shperndarjes dhe Furnizimit me Pakice te
Energjise Elektrike.

Neni 3



Baza ligjore

Keto Standarte hartohen ne mbeshtetje te:

Ligjit Nr.9072, daté 22.05.2003, “Pér Sektorin e Energjis¢ Elektrike”(te
ndryshuar).

Ligjit Nr. 9902 date 17.04.2008, “Per mbrojtjen e konsumatoreve”.

Ligjit Nr. 9887 date 10.03.2008, “Per mbrojtjen e te dhenave personale”.

Kodit te Matjes miratuar me Vendimin Nr. 101 dt 26.08.2008, te Bordit te
Komisionereve te Entit Rregullator te Energjise Elektrike.

Kodit te Shperndarjes, miratuar me Vendimin Nr. 100 dt 26.08.2008, te Bordit
te Komisionereve te Entit Rregullator te Energjise Elektrike.

Kushteve te Pergjithshme te Kontrates se furnizimit me energji elektrike te
klienteve familjare, miratuar me Vendimin nr. 108, date 21.10.2011 te Entit
Rregullator te Energjise Elektrike.

Kushteve te Pergjithshme te Kontrates se furnizimit me energji elektrike te
klienteve jofamiljare, miratuar me Vendimin nr. 109, date 21.10.2011 te Entit
Rregullator te Energjise Elektrike.

Rregullores per kushtet minimale te cilesise se sherbimit te shperndarjes dhe

shitjes se energjise elektrike, miratuar me Vendimin nr.110, datet 21.10.2011.

Neni 4

Perkufizime

Termat e meposhtem te perdorur ne keto Standarte kane kuptimin e

meposhtem:

1- “Ankese e Klientit” do te thote shprehja e pakenaqesise nepermjet postes,
e-mail, telefonit, apo fizikisht nga ana e Klientit ne lidhje me nje ose disa
sherbime te ofruara nga i Licensuari, per te cilen kerkohet ne menyre te
drejtperdrejte apo jo te drejtperdrejte nje pergjigje apo nje zgjidhje prej te
Licensuarit.



2- “Kerkese e Klientit” do te thote kerkimi i nje informacioni, keshille, apo
veprimi te ndryshem nga ankesa, e cila behet nga ana e nje Klienti, ne lidhje

me nje ose disa sherbime te ofruara nga i Licensuari.

3- “I Licencuari” do te thote personi pérgjegjés i Licenduar nga ERE, sipas
ligiit nr. 9072 “Per sektorin e energjise elektrike”, pér operimin,
mirémbajtjen dhe zhvillimin e sistemit t€ shpérndarjes dhe/ose per te

furnizuar klientet tarifore.

PJESA E DYTE

STANDARTET E TRAJTIMIT TE ANKESAVE /
KERKESAVE

Neni 5
Informimi

1. I Licensuari duhet te siguroje ne menyre lehtesisht te disponueshme per
klientet, ankuesit dhe palet e tjera te interesuara, informacionin minimal te
nevojshem per procedurat e trajtimit te ankesave, 1 cili duhet te pasqyrohet
dukshem ne faturen e konsumit te energjise elektrike. Gjithashtu i Licensuari
duhet ti ofroje klienteve publikime te ketij informacioni edhe ne formen e
broshurave apo ne forme elektronike.

2. Ky informacion duhet te jete ne nje gjuhe te garte dhe ne nje format te
aksesueshem per te gjithe.

3. Informacioni duhet té pérmbajé minimalisht:

a. Te drejtat e Klienteve;

b. Vendet apo zyrat ku mund té béhen ankesat;

c. Menyra si mund té béhet ankesa;

d. Cfaré informacioni duhet té sigurojé per nje ankesé (t€ tilla si detaje né
lidhje me identitetin dhe vendndoshjen e ankuesit, problemi i hasur,

datén dhe vendin e ndodhjes sé problemit, nése ankuesi kérkon ndonjé



zgjidhje, si dhe dokumentacioni i nevojshém mbéshtetés).

Neni 6

Pranimi dhe rregjistrimi i ankesave

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

apo te shkruar, ne formen e nje regjistrimi.
2. Regjistrimi duhet té pérfshijé:

Njé kod unik identifikues;

Menyren e paraqitjes se ankeses;

Emri, vendndodhja dhe data e paraqitjes se ankesés;

Identiteti 1 parashtruesit té ankesés dhe detajet e kontaktit te ankuesit;
Njé pérmbledhje e ankesés;

O

Njé kategorizim té llojit té klientit apo konsumatorit sipas nivelit té
tensionit dhe tarifave;

Lloji 1 ankesés;

S

Vendi né té cilin ka ndodhur ngjarja per te cilen ankohet;
1. Nese klienti eshte ankuar me pare apo jo per te njejten ngjarje pér té
cilén behet ankesa.

3. Pranimi dhe trajtimi i ankesave te klienteve, duhet te jete sherbim i ofruar pa

pagese nga ana e te Licensuarit.

Neni 7
Trajtimi i ankesave

1- Nése ankesa éshté marré personalisht ose me ané té telefonit, personi i
ngarkuar nga ana e te Licensuarit, do té rregjistroje sipas pikes 6.2, até q¢ i éshté
komunikuar klientit né lidhje me veprimin e propozuar qé do té ndermerret pér
té zgjidhur ankesén, datén e parashikuar pér zgjidhjen e ankesés, dhe menyren e

komunikimit ge do te ndiget ne vazhdimesi sic eshte rene dakord me ankuesin.



2- Nése ankesa éshté pranuar me poste, brenda [5] ditéve pune pas pranimit té
ankesés, 1 Licencuari do té informojé me shkrim klientin per kodin e
regjistrimit, veprimin e propozuar per zgjidhjen ankesés, daten e parashikuar
pér zgjidhjen e ankesés dhe menyren e komunikimit ge do te ndiget ne
vazhdimesi me ankuesin.

3- Té gjitha komunikimet ndermjet te Licensuarit dhe Ankuesit lidhur me ankesen

do té regjistrohen duke respektuar kodin unik identifikues.

Neni 8
Zgjidhja e ankeses

1- Ilicencuari do té€ béjé ¢do pérpjekje pér té hetuar dhe verifikuar té gjitha
rrethanat dhe te dhenat lidhur me ankesén e regjistruar.

2- Ilicencuari mund té kérkojé informacion shtesé nga ankuesi brenda [5] ditéve
pune pas pranimit té€ ankesés.

3- Pas hetimit, i Licencuari duhet t€ informojé ankuesin per veprimet e ndérmarra
pér té zgjidhur ankesen dhe per te shmangur problemin.

4- Ne rastet ku ankesa rezulton e drejte, veprimet korrigjuese apo kompesimi i
Klientit behet ne perputhje me “Kushtet e Pergjithshme te Kontrates se
Furnizimit me energji elektrike te klienteve familjare / jofamiljare”, dhe
“Rregullores per kushtet minimale te cilesise se sherbimit te shperndarjes dhe
shitjes se energjise elektrike”.

5- Afati maksimal i trajtimit dhe zgjidhjes se ankesave eshte [30] dite pune nga
regjistrimi i ankeses.

Neni 9
Komunikimi i vendimit

1- Vendimi ose cdo veprim i ndermarre per zgjidhjen e ankeses, duhet t’i
komunikohet Ankuesit brenda [5] diteve pune nga data e martjes se vendimit.
2- Vendimi i marre per ankesen duhet té permbaje bazen ligjore si dhe elementet e

tjere te parashikuara ne Aneksin 1 te ketyre Standarteve.



Neni 10
Ankesa ne lidhje me veprimet e nje punonjesi

1- Nése ankesa ka té béjé me veprimet e njé punonjési te te Licencsuarit,
ankuesi duhet te sigurohet qé té dhénat personale te ankuesit do t€ mbahen
konfidenciale, per aq kohe sa te jete e nevojshme pér zgjidhjen e ankesés.

2- I Licensuari duhet t’i jape mundesi 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 nje mase disiplinore, punonjésit duhet t’i jepen udhézimet e
duhura se si té pérmirésojé sjelljen dhe veprimet e tij né lidhje me

konsumatorét dhe /ose klientét.

Neni 11
Analiza, vleresimi dhe monitorimi i procedurave
per trajtimin ankesave

I Licencuari duhet cdo tre muaj te analizoje ankesat e pranuara pér té
identifikuar problematikat e pérséritura, me gellim eleminimin dhe minimizimin
e problemeve té tilla ne te ardhmen dhe permiresimin e sherbimit.

I licensuari do beje nje klasifikim te ankesave sipas Aneksit 2, bashkelidhur
ketyre Standarteve.

I Licencuari do té publikojé ne faqgen e tij zyrtare te internetit, nje here ne vit
problematikat, masat dhe veprimet e ndermarra per eleminimin e tyre.

I Licencuari duhet té monitorojé performancen e trajtimit te ankesave, pér té
siguruar g€ ajo 1 plotéson standardet e pércaktuara né kété rregullore.

I Licencuari do té testojé periodikisht cdo 6 muaj, nivelin e kénaqésisé té
klienteve me procedurén e trajtimit te ankesave, me kryerjen e sondazheve té
rastesishme té ankuesve.

Rezultatet e sondazheve té kryera nga i licencuari do t€ publikohen né fagen e

internetit té licencuarit.



Neni 12
Paraqitja e ankeses ne ERE

1- Cdo Klient ka te drejte te drejtohet per ankese prane ERE ne keto raste:

* Pasi te kete perfunduar proceduren e trajtimit te ankesave prane te
Licencuarit dhe nuk mbetet i kenaqur nga pergjigja e dhene nga i
Licencuari;

* Ne rast se ankuesi nuk merr nje pergjigje nga i Licensuari brenda afatit

te parashikuara ne nenin 8 te ketyre Standarteve;

2- Ne cdo rast i Licencuari duhet t’i beje te ditur Ankuesit te drejten e tij per te
ankimuar vendimi e tij ne ERE.

3- Nése Klienti zgjedh t’i drejtohet ERE-se per shqyrtimin e ankeses se tij, 1
Licencuari duhet t’i sigurojé parashtruesit te ankesés njé kopje té procesverbalit
té€ hartuar per ankesén e tij si dhe dokumentacionin e nevojshem per trajtim nga
ERE.

Rekomandimet e ERE-s per trajtimin dhe zgjidhjen e ankesave jane te
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detyrueshme per te Licensuarin.

PJESA E TRETE

DISPOZITA TE TJERA

Neni 13

Procedura e brendshme e trajtimit te ankesave

1. Brenda 45 diteve nga hyrja ne fuqi e ketyre Standarteve, i licencuari do té
miratojé njé proceduré te brendshme per trajtimin dhe zgjidhjen e ankesave,

ne pérputhje me ketyo rregulla.



Neni 14

Publikimi i Standarteve

Keto Standarte se bashku me Proceduren e Brendshme te te Licensuarit per
trajtimin dhe zgjidhjen e ankesave te klienteve, publikohet ne fagen zyrtare te
internetit te te Licensuarit dhe ne te gjitha zyrat e kujdesit ndaj klientit te te Licensuarit

dhe mund tu vihet ne dispozicion te cdo klienti apo subjekti te interesuar.

Neni 15
Permiresimi dhe rishikimi i procedurave te brendshme

te trajtimit te ankesave

I Licensuari duhet te rishikoje ne menyre te vazhdueshme procedurat e
brendshme te trajtimit te ankesave, me qgellim ge te permiresoje efektivitetin e
procesit te trajtimit te ankesave. I licensuari duhet te ndermarre veprimet e
duhura per te eleminuar shkaget e problemeve ekzistuese te cilat kane ndikuar

ose ne te ardhmen mund te vazhdojne te ndikojne ne paraqitjen e ankesave.

Neni 16
Konfidencialiteti

I Licesuari eshte 1 detyruar te respektoje kerkesat per ruajtjen e
konfidencialitetit per cdo informacion apo dokument te vene ne dispozicion

nga Klienti, ne lidhje me nje ankese te paraqitur nga ky i fundit.

Neni 17

Raportimi ne ERE



1-

I licencuari do té paragese ne ERE cdo tre muaj nje raport te detajuar me
shkrim, i cili do te pérmbledhe:

a. Numrin e ankesave té marra né tremujorin perkates, té kategorizuara
sipas:

1. Kategorive te Klientit;

ii. Objektit te ankesés (sipas Aneksit nr. 2);

iii. Zona apo njesia administrative vendore, né té cilin ka ndodhur ngjarja
per te cilen eshte paraqitur ankesa;

b. Numri i ankesave per secilén kategori ge jane zgjidhur ne perputhje me
pritshmerine e kerkesave te Klientit;

c. Numri i ankesave per secilén kategori ge nuk jane zgjidhur ne perputhje
me pritsherine e Klientit;

d. Hapat dhe veprimet qe ka ndermarré i Licencuari pér té zgjidhur ¢do
kategori te problemeve sipas zonave apo njesive administrative vendore.
ERE mund té kérkojé informacion shtesé né lidhje me raportin
pérmbledhés, nése e gjykon té nevojshme.

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

pas dorézimit né ERE.

Neni 18

Hytja né Fuqi

Keto Standarte hyjne né fugi me miratimin e saj me date 1 Korrik 2012.



Aneksi 1- Elementet kryesore te pergjigjes per trajtimin e ankeses

1. Elementet kryesore qe permban pergjigja qe i Licensuari i dergon klientit ne
lidhje me nje ankese/kerkese, sipas problematikes se trajtuar:

- Procedura e ndjekur per zgjidhjen e ankeses;
- Veprimet e ndermarra;

- Menyra e korrigjimit te veprimit;

- Baza ligjore;

- Afati per kryerjen e veprimeve korrigjuese;
- Kompesimet e mundshme;

- Riparimet e mundshme;

- Asistence teknike;

- Informacion i nevojshem;

- Referim per trajtim te problemit;

- Asistence tjeter;

- Kerkese ndjese;

- Tregim 1 ndryshimit te procesit, politikes apo procedures qe ka ndodhur si
rrjiedhoje e ankeses;

- Adresimimi i te gjitha aspekteve te ankeses.
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Aneksi 2- Klasifikimi i Ankesave

Kategoria e Ankeses

Specifikimet

Lidhja me Rrjetin

Tarifa

Vonesa

Pengesa per Lidhjen

Tjeter

Matja

Leximi Matesit

Funskioni I Matesit

Tjeter

Cilesia e Furnizimit

Cilesia e Furnizimit (Tensioni)

Vazhdimesia e Furnizimit

Tjeter

Praktika te Padrejta Tregtare

Kontrata dhe Shitje

Kushte te padrejta kontraktuale

Mungese Informacioni

Konfirmim I Urdherit

E drejte e terheqjes

Pagesat

Terhegje nga kontrata

Periudha minimale kontraktuale

Ceshtje te tjera lidhur me kontrata dhe shitje

Aktivizimi

Lidhja

Rilidhja pas Nderprerjes

Nderprerje si rrjedhoje e mospageses apo pageses
se vonuar

Fatura dhe vlere totale debie

Fature e gabuar

Fature e paqarte

Mos dalje e fatures apo veshtiresi ne aksesin
e fatures

Fature e pajustifikuar

Vlere totale debie

Ceshtje tjera

Cmimet/ Tarifat

Ndryshim I cmimeve/tarifave

Disktriminim ne baze cmimi

Trasparence e tarifes

Tarife sociale

Ceshtje tjera
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