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AEPUBLIKA E SHQIPERISE

ENTI RREGULLATOR I ENERGJISE
BORDI

VENDIM

Nr. 218, Daté 15.12.2020

MBI

FILLIMIN E PROCEDURES PER MIRATIMIN E STANDARDEVE TE TRAJTIMIT
TE ANKESAVE TE KLIENTEVE TE ENERGJISE ELEKTRIKE DHE GAZIT
NATYROR NGA TE LICENCUARIT NE AKTIVITETIN E FURNIZIMIT
Né mbéshtetje té neneve 20, gérma “€”; 81, pika 3, gérma “¢”; 94, pika 2, gérma “b” dhe “€” t&
Ligjit nr. 43/2015 “Pér sektorin e energjis€ elektrike”, i ndryshuar, neneve 16, pika 16 dhe 20; 17,
pika 1, gé€rma “€”; 96, pika 11; 98, pika 1 dhe 2 t€ Ligjit nr.102/2015 “Pér sektorin e gazit natyror”,
té¢ ndryshuar, neneve 52/2 dhe 56 t€ Ligjit nr. 9902, daté 17.4.2008 “Pér mbrojtjen e
konsumatoréve”, i ndryshuar, nenit 28 t& Ligjit nr. 9887, dat€ 10.03.2008, “Pér mbrojtjen e t&
dhénave personale”, 1 ndryshuar, Rregullores mbi Kushtet e Pé&rgjithshme t€ Shérbimit té
Furnizimit me Energji Elektrike pér Klientét Fundor, miratuar me Vendimin e bordit t¢ ERE nr.
203, daté 18.12.2017, Rregullave mbi Kushtet e Pérgjithshme t€ Shérbimit t€ Furnizimit me Gaz
Natyror pér Klientét Fundor, miratuar me Vendimin e bordit t&¢ ERE-s nr. 161, daté 09.07.2018,
Kushteve té Pérgjithshme té Kontratés s¢ Shérbimit Universal t€ Furnizimit me Energji Elektrike
pér Klientét Fundor, miratuar me Vendimin e bordit t€ ERE-s nr. 15, daté 10.01.2018, Rregullores
pér Kriteret Standarde té Cilésisé s€ Shérbimit t€ Furnizimit dhe Performancés s€ Sigurisé sé€
Rrjetit t&€ Shpérndarjes s€ Energjisé Elektrike, miratuar me Vendimin e ERE-s nr. 181, daté
10.11.2017, neneve 15 dhe 26 té “Rregullores pér organizimin, funksionimin dhe procedurat e
ERE-s”, miratuar me Vendimin e bordit t&€ ERE-s nr. 96, dat€ 03.09.2016, bordi 1 Entit Rregullator
té Energjis€ (ERE), né mbledhjen e tij t& datés 15.12.2020, mbasi shqyrtoi relacionin nr. 132/5
Prot, daté 11.12.2020, t&€ Drejtorisé Juridike dhe Zgjidhjes s€ Mosmarréveshjeve dhe Drejtorisé sé

Mbrojtjes s¢ Konsumatorit, Performancés dhe Standardeve,

Konstatoi se:

e (Q¢llimi i Standardeve té Trajtimit t&€ Ankesave té Klientéve t& Energjis¢ Elektrike nga t&
Licencuarit né Aktivitetin e Furnizimit t€ Energjisé Elektrike (n€ vijim Standardet) éshté
sigurimi 1 nj€ procesi t€ drejté dhe efektiv té trajtimit t& ankesave té klientéve t€ energjisé
elektrike dhe gazit natyror, n€ ményré g€ té€ pérmirésohet cilésia e shérbimit t& furnizimit
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me energji dhe gaz dhe té rritet besimi dhe pélqimi i klientéve pér kété shérbim t€ ofruar
nga t€ licencuarit.

e Objekti i Standardeve éshté pércaktimi i kushteve t€ pérgjithshme pér trajtimin e ankesave
dhe kérkesave té klientéve t& energjisé elektrike dhe gazit natyror nga té licencuarit, pér
aktivitetin e shpérndarjes dhe furnizimit me pakicé t€ energjisé elektrike dhe furnizimit me
gaz natyror.

e Ng¢ kuadér t€ parimit t€ informimit, Standardet, pércaktojné€ detyrimin e furnizuesit pér t’i
véné né dispozicion klientit, ankuesit apo paléve t€ tjera té€ interesuara n€ ményré sa mé
lehtésisht t€ disponueshme informacionin minimal t€ nevojshém pér procedurat e trajtimit
té ankesave, i cili duhet t€ pasqyrohet dukshém né faturén e konsumit t€ energjisé elektrike.

e Standardet pércaktojné se, ankesa do té regjistrohet né format elektronik apo té shkruar
menjéheré pas pranimit t€ saj si dhe parashikon elementét t€ cilét do té pérfshihen né té, si:
kodi unik identifikues, ményra e paraqitjes s€ ankesé€s, vendndodhja e objektit dhe data e
paraqitjes se ankesés, identiteti 1 parashtruesit t€ ankes€s dhe detajet e kontaktit té tij, njé
pérmbledhje té ankesés, kategorizimi i llojit t€ klientit apo klientit sipas nivelit té tensionit
dhe tarifave, 1loji 1 ankes€s si dhe informacioni nése klienti €shté€ ankuar mé paré apo jo
pér té nj&jtin objekt ankimi pér té cilin béhet ankesa.

e N¢ kéto Standarde parashikohen gjithashtu elementé€ si: paisja e klientit me kodin unik t&
identifikimit, procedurat qé ndigen né rastin e marrjes se ankesés personalisht ose me ané
té telefonit nga ana e personit t&€ ngarkuar nga i licencuari si dhe rastin kur ankesa &shté
pranuar me posté. N& té tria kéto raste klienti do t€ informohet sa i pérket veprimit té
propozuar pér zgjidhjen e ankesés, datén e parashikuar pér zgjidhjen e saj si dhe ményrén
e komunikimit g€ do té ndiget n€ vazhdimési me ankuesin.

e Ng lidhje me detyrimet qé rrjedhin ndaj té licencuarit pér zgjidhjen e ankesés, Standardet
parashikojné hetimin dhe verifikimin e t€ gjithé rrethanave dhe t€ dhénave lidhur me
ankesén e regjistruar si dhe kérkimin e informacionit shtesé¢ tek ankuesi brenda 5 ditéve
puné pas miratimit t& ankes€s dhe mé pas informimin e ankuesit pér veprimet e ndérmarra
pér té zgjidhur ankesén si dhe, né€ rastin kur ankesa rezulton e drejté, kryeja e veprimeve
korrigjuese apo kompensimit té klientit né pérputhje me legjislacionin ne fuqi.

e Lidhur me paraqitjen e ankesés né ERE nga ana e ¢do klienti, Standardet pércaktojné se
njé hap 1 tillé mund té€ ndérmerret n€ dy raste, kur: a. ka pérfunduar procedurén e trajtimit
te ankesave prané t€ licencuarit dhe nuk mbetet 1 kénaqur nga pérgjigja e dhéne pre;j tij, si
dhe b. né rast se ankuesi nuk merr njé€ pérgjigje nga i licencuari brenda afatit té parashikuar.

e Standardet parashikojné gjithashtu detyrimin e t€ licencuarit pér rishikimin né ményré té
vazhdueshme t€ procedurave té€ brendshme té trajtimit t€ ankesave, me géllim qé t&
pérmirésohet efektiviteti 1 procesit t& trajtimit t&€ tyre. Gjithashtu, i licencuari duhet té
ndérmarri veprimet e duhura pér t€ eliminuar shkaqet e problemeve ekzistuese té cilat kané
ndikuar ose né€ t€ ardhmen mund té vazhdojné t€ ndikojné né paraqitjen e ankesave.
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e Parimi i konfidencialitetit parashikohet né€ detyrimet q¢ kéto Standarde vendosin mbi t&é
licencuarit pér té respektuar ¢do informacion apo dokument té véné né dispozicion nga
klienti, n€ lidhje me ankesat e paraqitura nga ky 1 fundit.

e T¢ licencuarit kané gjithashtu detyrimin pér paraqitjen né ERE ¢do tre muaj, té njé raporti
té detajuar me shkrim i cili do t€ duhet t€ pérmbajé njé séré t&€ dhénash, si: numri i ankesave
té marra né€ tremujorin pér té cilin po raportohet, numrin e ankesave pér secilén kategori,
té cilat jané zgjidhur né€ pérputhje me pritshmériné e kérkesave té€ klientit dhe t€ atyre qé
nuk jané zgjidhur.

Pér gjithé sa mé sipér cituar, bordi 1 ERE-s,

Vendosi:

1. Fillimin e procedurés pér miratimin e Standardeve té Trajtimit t€ Ankesave té Klientéve té
Energjis€ Elektrike dhe Gazit Natyror nga t€ Licencuarit né€ Aktivitetin e Furnizimit.

2. Drejtoria e Mbrojtjes s¢ Konsumatorit, t€ njoftojé palét e interesit pér vendimin e Bordit t&
ERE-s.

Ky vendim hyn né fuqi menjéher€.

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

Ky vendim botohet né Fletoren Zyrtare.
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