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Shoqata Shqiptare e Furnizuesve té Energjise Elektrike

Nr. 8/1 Prot. Tirané, mé 30/12/2022

DREJTUAR: Z. Petrit AHMETI
KRYETAR I BORDIT TE KOMISIONEREVE TE ERE

Lénda: Kérkesé pér derogim té pjesshém té dispozitave té “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”, miratuar
me vendimin e bordit t&€ ERE Nr. 23 daté 14.02.2022.

[ nderuar Z. Ahmeti,

ERE, népérmjet vendimit té bordit Nr. 23 daté 14.02.2022, ka miratuar
“Rregulloren 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”. Kjo Rregullore, aplikohet tek té gjithé furnizuesit e energjisé elektrike,
pavarésisht aktivizimit té furnizuesit né nivelet e tensionit té€ larté, t€ mesém apo té
ulét.

Duke konsideruar gé furnizuesit alternativé adresojné njé numér mjaft té kufizuar
klientésh fundoré (disa furnizues mund té furnizojné dhe vetém njé klient fundor —
FSHU, né cilésiné e FMF, nga 01.01.2023 parashikohet qé té furnizojé té gjithé
tensionin e mesém dhe té ulét), gjykojmé qé éshté mjaft e réndésishme gé té keté
njé ndarje té garté té detyrave, pérgjegjésive dhe té drejtave (é furnizuesve, ndarje e
cila ti atribuohet nivelit té tensionit té klientit fundor. Rregullorja nuk ka marré né
konsideraté faktin qé klientét fundoré té lidhur né tension té larté ose té mesém,
pérfagésojné industri dhe organizata plotésisht té strukturuara, dhe, né kéto
kushte, dhe produktet gé i ofrohen késaj kategorie jané plotésisht té
personalizuara. Problematikat adresohen vetém né formé zyrtare/shkresore dhe jo
népérmjet “call center” apo formave té tjera. Duke gjykuar gé njé pjesé e
konsiderueshme e kérkesave té “Rregullores mbi masat e té licencuarve né
aktivitetin e furnizimit me energji pér arritjen e treguesve t€ matjes dhe vlerésimit
nga ERE té performancés sé€ shérbimit ndaj klientit” jané té aplikueshme vetém pér
klientét fundoré té lidhur né tension té mesén dhe/ose té ulét, kérkojmé derogimin
e dispozitave té méposhtéme, té aplikueshme vetém pér furnizuesit qé furnizojné
klienté té lidhur né tension té larté dhe/ose té mesém (sipas rastit):

1.2.a) Detyrimin e furnizuesit pér 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 (e
aplikueshme vetém pér furnizuesit gé furnizojné klienté fundoré té lidhur né
tension té ulét).

1.2.b) Furnizuesi do té sigurojé vénien né dispozicion né fagen e tij té internetit, si
dhe né ¢do gendér té kujdesit ndaj klientit (KNK), dhe né kopje té shtypura sipas
kérkesés sé klientit, informacionin mbi kushtet e pérgjithshme té furnizimit (e
aplikueshme vetém pér furnizuesit qé furnizojné klienté fundoré té lidhur né
tension té ulét dhe té mesém).
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1.2.d) Té sigurojé auditim té brendshém té shérbimit té klientit jo mé pak se 1(njé)
heré né vit (e aplikueshme vetém pér furnizuesit gé furnizojné klienté fundoré té
lidhur né tension té ulét dhe té mesém).

1.2.e) Furnizuesi do té mundésojé marrjen e komenteve nga klientét pér shérbimin
e ofruar (anketa dhe forma té tjera té pérshtatshme sipas Furnizuesit)] dhe do té
dokumentojé garantimin e késaj detyre né formén e pérzgjedhur nga Furnizuesi (e
aplikueshme vetém pér furnizuesit qé furnizojné klienté fundoré té lidhur né
tension té ulét dhe té mesém).

1.2.f) Té pércjellé né ERE jo mé voné se data 31 Janar e vitit pasardhés, analizén e
tij mbi anketat e vlerésimit té shérbimit nga klientet si dhe té béjé me dije masat e
planifikuara pér té€ pérmirésuar shérbimin aty ku éshté e mundur (e aplikueshme
vetém pér furnizuesit gé furnizojné klienté fundoré té lidhur né tension té ulét dhe
té mesém).

1.2.g) Furnizuesi duhet té sigurojé qé personat gé kané aftési té kufizuara té mund
té aksesojné lehtésisht shérbimet e ofruara nga Furnizuesi (e aplikueshme vetém
pér furnizuesit gé furnizojné klienté fundoré té lidhur né tension té ulét dhe té

mesém).

1.2.h) Furnizuesi duhet té sigurohet gé gendrat e kujdesit té klientit té jené té
disponueshme pér shérbimin e klientéve né pérputhje me orarin e njoftuar té
shérbimeve (e aplikueshme vetém pér furnizuesit € furnizojné klienté fundoré té
lidhur né tension té ulét dhe té mesém).

1.2.j) Furnizuesi duhet té pérgatisé formularé, fletépalosje gé pérmbajné
informacion mbi shérbimin e furnizimit apo ofertat, duke siguruar informacion né
gjuhé té thjeshté qé kuptohet lehté (e aplikueshme vetém pér furnizuesit qé
furnizojné klienté fundoré té lidhur né tension té ulét).

2.1. Furnizuesi duhet té vendosé njé sistem regjistrimi té telefonatave qé
administrohen nga gendrat e kujdesit té klientit dhe té ruajé té dhénat pér njé
periudhé jo mé té shkurtér se 30 dité nga data e rregjistrimit (e aplikueshme vetém
pér furnizuesit qé furnizojné klienté fundoré té lidhur né tension té ulét).

2.2. Furnizuesi duhet té pérgatis€, 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 informacionit té ofruar né gendrat e
kujdesit ndaj klientit (KNK). Raportet periodike t'i béhen me dije ERE-s jo mé voné
se data 31 dhjetor e cdo viti kalendarik (e aplikueshme vetém pér furnizuesit qé
furnizojné klienté fundoré té lidhur né tension té ulét).

4.1. 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 numri i klientéve
qé do té anketohen do té pércaktohet nga Furnizuesi. Rezultatet e késaj ankete do
té publikohen né fagen zyrtare té Furnizuesit si dhe do té raportohen né ERE jo mé
voné se data 31 Dhjetor e ¢do viti (e aplikueshme vetém pér furnizuesit gé
furnizojné klienté fundoré té lidhur né tension té ulét dhe té mesém).
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4.2. Pas mbledhjes dhe analizimit té rezultateve té anketimit, furnizuesi brenda 12
muajve nga hyrja né fuqi e késaj Rregullore do té hartojé njé Plan Veprimi té ri. Ky
plan Veprimi do té shérbejé pér pérmirésimin e theksuar té rezultateve (e
aplikueshme vetém pér furnizuesit gé furnizojné klienté fundoré té lidhur né
tension té ulét dhe té mesém).

Né rast se, pér arsye (€ teknikés legjislative nuk mundésohet derogimi, lutemi
inicimin e procedurave pér amendimin 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”, miratuar me vendimin e bordit
té ERE Nr. 23 daté 14.02.2022.

Lutemi marrjen né konsideraté té kérkesave tona.

Ju falenderojmé paraprakisht pér bashképunimin.

Me respekt,

KRYETARI
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Shogqata Shqiptare e Furnizuesve té Energjise Elektrike

Nr. 8/2 Prot. Tirané, mé 16/01/2023

DREJTUAR: Z. Petrit AHMETI
KRYETAR I BORDIT TE KOMISIONEREVE TE ERE

Lénda: Plotésim i “Kérkesés pér derogim té pjesshém té dispozitave té “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”, miratuar me vendimin e bordit t¢ ERE Nr. 23 daté 14.02.20227, dérguar
né ERE népérmjet shkresés sé AAES Nr. 8/1 Prot, daté 30.12.2022,

[ nderuar Z. Ahmeti,

AAES, népérmjet shkresés Nr. 8/1 Prot, daté 30.12.2022 “Kérkesé pér derogim té
pjesshém té dispozitave té€ “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”, ka kérkuar derogim té pjesshém té
dispozitave té “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”, miratuar me vendimin e bordit t¢ ERE Nr. 23, daté
14.02.2022.

Késhilli i Ministrave, népérmjet Vendimit Nr. 872, daté 27.12.2022 “Pér disa
ndryshime dhe shtesa né vendimin Nr. 519, daté 13.7.2016, té Késhillit té
Ministrave “Pér miratimin e modelit té tregut té energjisé elektrike”, ka pércaktuar
nivelin e liberalizimit té tregut té energjisé elektrike, pérfshiré dhe segmentin e
furnizimit me pakicé. Né Aneksin 1, té kétij Vendimi, pércaktohet: ... * Duke filluar
nga janari 2022 té gjithé konsumatorét e lidhur né 20/10/6 kV jané né treg té
liberalizuar dhe mund té zgjedhin lirisht furnizuesin e tyre. Bazuar né ligjin
Nr. 43/2015 “Pér sektorin e energjisé elektrike”, té€ ndryshuar, ata do té vijojné té
furnizohen nga Furnizuesi i Mundésisé€ s€ Fundit pér njé periudhé 2-vjecare,
deri né 31 dhjetor 2023”. Sa mé sipér, duke konsideruar dhe praktikén e
deritanishme (t€ gjithé konsumatorét e lidhur né 20/10/6 kV aktualisht furnizohen
nga FMF), rezulton gé furnizuesit alternativé e kané té pamunduar (praktikisht) gé
té adresojné kété segment.

Né kéto kushte, propozojmé derogimin e aplikimit té “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”, miratuar me
vendimin e bordit té ERE Nr. 23 daté 14.02.2022, sipas pércaktimeve té shkresés sé
AAES Nr. 8/1 Prot, daté 30.12.2022 “Kérkesé pér derogim té pjesshém té
dispozitave té “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”. Derogimi té€ jeté i vlefshém pér té njéjtén periudhé kohore té
pércaktuar né Aneksin 1, t€ Vendimit té€ Késhillit té Ministrave, Nr. 872, daté
27.12.2022 “Pér disa ndryshime dhe shtesa né vendimin Nr. 519, daté 13.7.2016,
té Késhillit té Ministrave “Pér miratimin e modelit té tregut té energjisé elektrike”,
specifikisht deri né datén 31.12.2023.
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Lutemi marrjen né konsideraté té kérkesés soné.
Ju falenderojmé paraprakisht pér bashképunimin.

Me respekt,

KRYETARI
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MIRATUAR ME VENDIMIN E BORDIT TE ERE NR. 23 DATE 14.02.2022

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

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

Vizioni i ERE-s éshté pér njé treg t€ hapur dhe konkurrues ku klientét mbrohen dhe marrin shérbim té
sigurt dhe brénda cilésis€ s€ 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 t€ energjis€ elektrike;

- Té promovojé pérfitimet e konkurrencés dhe t€ mbrojtjes s€ klientit pérmes ndérgjegjésimit publik; -
T¢€ informojé klientét pér t€ béré zgjedhje mbi bazén e informacionit t€ siguruar, pér t€ mbéshtetur
késhtu t€ drejtat e tyre pérfshiré t€ drejtén e zgjedhjes s€ furnizuesit t€ 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 energjis€ elektrike, né ¢do kohé do té
kontrollojé mbi nivelin e informimit t& klientéve pér té drejtat e tyre. Eshté pérgjegjési e furnizuesit t'u
ofrojé konsumatoréve gasje n€ informacionin g€ lidhet me shérbimin e ofruar nga i licencuari. Sa mé
sipér, detyrimi i ¢do furnizuesi, konsiston né:

a) Té¢ informojé klientét pér t& drejtat dhe kushtet me té cilat do t€ furnizohet

b) T€ informojé klientét pér cmimet e furnizimit me energji elektrike pér periudhén e ofruar
C) T¢€ informojé klientét g€ kané t€ drejtén t&€ zgjedhin nj€ furnizues tjetér, né pérputhje me
Rregulloren pér ndryshimin e furnizuesit té energjisé elektrike;

d) T¢€ informojé klientét mbi mjetet e disponueshme pér t€ shlyer detyrimet e papaguara;
e) T€ informojé klientét pér kriteret e ndérprerjes s€ furnizimit t&€ “klientéve né€ nevojé”

sipas kushteve té pércaktuara né ligjin nr. 43/2015, “Pér sektorin e energjisé elektrike”, té

1
Teksti 1 shénuar me t€ kuqe parashikon se T¢ gjithé Furnizuesit qé ushtrojné aktivitetin e furnizimit né treg t& liré
pérjashtohen deri n¢ daté 31.12.2023 nga detyrimi pér implementimin e masave té parashikuara n¢ nenin 1.2 gérmat “a”,
“b”, “d”, “e”, “f”, “g” dhe “j” n€ nenet 2.1 dhe 2.2 si dhe n€ nenet 4.1. dhe 4.2.



ndryshuar, Rregullores mbi kushtet specifike pér ndérprerjen e furnizimit me energji elektrike
té klientéve n€ nevojé dhe legjislacionit pérkatés né€ vend;
f)Té informoj¢€ klientét mbi standartet e cil€sis€ sé furnizimit me energji elektrike

1.2 Masat pér pérmbushjen e detyrimit pér informim
Veprimet né kuadér t€ detyrimit t€ furnizuesit pér informim, pérfshijné :

a)

b)

g)

h)

)

k)

Detyrimin e furnizuesit pér dhénien e informacionit pérmes shérbimeve telefonike dhe né ¢do
formg tjetcr, me qéllim kryerjen e njoftimeve publike pér t€ ofruar njé shérbim t€ dobishém,
té sjellshém dhe efektiv pér t€ gjithé klientét.

Furnizuesi do t€ sigurojé vénien né dispozicion né fagen e tij t€ internetit, si dhe né ¢cdo gendér
té¢ kujdesit ndaj klientit (KNK), dhe né€ kopje té shtypura sipas kérkes€s sé klientit,
informacionin mbi kushtet e pérgjithshme t&€ furnizimit.

Furnizuesi €shté pérgjegjés pér té€ siguruar qé i gjithé stafi t€ jeté i1 vetédijshém dhe t’i
pérmbahet detyrimeve qé rrjedhin nga zbatimi 1 kuadrit rregullator né fuqi.

T€ sigurojé auditim t& brendshém té pérformancés s€ shérbimit té klientit jo mé pak se 1 heré
né vit.

Furnizuesi do t€ mundésojé marrjen e komenteve nga klientét pér shérbimin e ofruar (anketa
dhe forma t€ tjera t€ pérshtatshme sipas Furnizuesit) dhe do t€ dokumentojé garantimin e késaj
detyre né formén e pérzgjedhur nga Furnizuesi.

T& pércjellé né ERE jo mé voné se data 31 janar e vitit pasardhés, analizén e tij mbi anketat e
vlerésimit t& shérbimit nga klientet si dhe té b&jé¢ me dije masat e planifikuara pér té
pérmirésuar shérbimin aty ku éshté e mundur.

Furnizuesi duhet té sigurojé q€ personat qé kané aftési t€ kufizuara t€ mund té aksesojné
lehtésisht shérbimet e ofruara nga furnizuesi.

Furnizuesi duhet t€ sigurohet qé gendrat e kujdesit t€ klientit t€ jené t€ disponueshme pér
shérbimin e klientéve né€ pérputhje me orarin e njoftuar t&€ shérbimeve.

Furnizuesi duhet t€ sigurojé dhénien e informacioni t€ qarté, n€ kohé, té sakté, e q€ €shté né
dispozicion né t& gjitha pikat e kontaktit edhe népérmjet mjeteve elektronike t€ komunikimit.
Furnizuesi duhet té pérgatis€ formularé, fletépalosje qé pérmbajné informacion mbi shérbimin
e furnizimit apo ofertat, duke siguruar informacion né gjuh¢ t€ thjeshté qé kuptohet lehté.
Furnizuesi duhet té sigurojé Linja telefonike pér sigurimin e informacionit dhe me géllim qé
té informojé klientét duke iu pérgjigjur pyetjeve né€ lidhje me té drejtat e pérgjithshme t&
klientit, si dhe shérbimet e ofruara.

1.3 1 licencuari né cdo rast ka detyrimin t€ ruajé e pérpunojé té dhénat e siguruara pér géllime t&
ushtrimit t€ aktivitetit n€ pérputhje me parashikimet e ligjit nr. 9887, daté 10.03.2008, “Pér mbrojtjen
e té dhénave personale”, 1 ndryshuar.

Neni 2 Veprimet né kuadér té detyrimit pér akses né shérbime

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

2

Teksti i shénuar me t€ kuqe parashikon se T¢ gjithé Furnizuesit qé ushtrojné aktivitetin e furnizimit né treg t& liré
pérjashtohen deri n¢ daté 31.12.2023 nga detyrimi pér implementimin e masave té parashikuara n¢ nenin 1.2 gérmat “a”,

“b”, “d”, “e”, “f, “g” dhe “j” n€ nenet 2.1 dhe 2.2 si dhe né nenet 4.1. dhe 4.2.



2. Furnizuesi duhet t€ pérgatis€, 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 géndrat e kujdesit ndaj klientit (KNK). Raportet
periodike t’1 béhen me dije ERE jo mé& voné se data 31 dhjetor e ¢do viti kalendarik.

Neni 3 Ankesat

1. Furnizuesi do t& rregjistrojé cdo ankesé té adresuar prané tij n€ njé nga format e
dokumentueshme dhe do t€ mbajé klientét t&€ azhurnuar duke siguruar informacion né lidhje
me ankesén e tyre né€ baza t€ vazhdueshme né njé nga format e gjurmueshme t€ komunikimit.

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

3. Nése klienti nuk &shté i kénaqur me rezultatin e ankesés fillestare, duhet t€ informohet nga
furnizuesi pér t&€ drejtén e tij pér t€ ankimuar géndrimin e Furnizuesit, né institucionet e
ngarkuara me ligj pér mbrojtjen e klientit, t& tillé¢ si: ERE, Zyrén e Avokatit t€¢ Popullit,
Komisionit pér Mbrojtjen e Klientit et;.

4. Furnizuesi duhet t€ sigurohet se stafi €shté i vetédijshém pér procesin e ankesave, pranon
ankesén dhe merr t€ gjitha masat pér ta zgjidhur até brenda afateve.

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

Neni 4 Monitorimi dhe raportimi

1. Furnizuesi do té zhvillojé njé anketé t€ Shérbimit t& Klientit, si njé tregues i1 performancés né 3
mujorin ¢ paré t€ ¢do viti kalendarik. Lloji dhe numri i klientéve qé€ do té anketohen do té
pércaktohet nga Furnizuesi. Rezultatet e késaj ankete do té€ publikohen né fagen 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 t€ anketimit, furnizuesi brenda 12 muajve nga hyrja
né fuqi e késaj Rregullore do t&€ hartojé€ njé Plan Veprimi té ri, kopje té t€ cilit pércjell pér dijeni
né ERE, i cili do t€ pérgendrohet né€ fushat pér pérmirésim té rezultateve, dhe progresi kundrejt
standardeve t€ vendosura. Furnizuesi i1 ngarkuar me detyrimin e Shérbimit Universal ka
detyrimin e pércjelljes pér miratim né ERE t€ planit t€ veprimit sipércituar.

3. ERE do té€ kryej€é monitorime specifike né lidhje me:

a) Trajtimi dhe statusi 1 ankesave.

b) Procedura e ndjekur nga qéndrat e kujdesit ndaj klientit, pér trajtimin e ankesave té klientéve
té energjisé elektrike né pérputhje me parashikimet e standardeve té trajtimit t€ ankesave t&é
klientéve t€ energjisé elektrike dhe gazit natyror nga té licencuarit né aktivitetin e furnizimit,
miratuar me vendimin e bordit t€ ERE nr.60/2021.
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c) Zbatimi i afateve lidhur me l€shimin e faturés sé korrektuar dhe kompensimet pérkatése
sipas Treguesve té cilésis€ s€ shérbimit, konform “Rregullores pér kriteret standarde té
cilésisé s€ shérbimit té€ furnizimit dhe performancés s€ siguris€ sé Rrjetit t& Shpérndarjes sé
energjis€ elektrike”, miratuar me vendimin e ERE-s nr. 181, daté 10.11.2017, e ndryshuar.

d) Kushtet e punés té gendrave té kujdesit té klientit.

e) Eficienca n€ dhénien e shérbimeve.

f) Transparenca n€ dhénien e informacionit t€ domosdoshém pér klientét.

g) Afishimi dhe publikimi i t€¢ dhénave t€ domosdoshme pér klientét g€ lidhen kryesisht me:

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

1) Marrjen e informacionit té€ detajuar mbi ¢gmimet dhe tarifat e energjisé elektrike pér kategori
t€ ndryshme klientésh.

j) Té drejtén pér t€ ndryshuar furnizues.

k) Té drejtén pér t€ ushtruar ankim.

1) Léshimi i faturave t& detajuara sipas kérkes€s, dhe mbajtja e dokumentacionit t&
mjaftueshém pér t€ mbéshtetur shumat e faturuara.

m) Ngritja dhe menaxhimi i njésive t&€ dedikuara pér marrédhéniet me klientét dhe punésimi 1
nj€ numri t€ mjaftueshém personeli t€ kualifikuar.

n) Publikimi i t&€ dhénave mbi organizimin e njésis€ s¢ 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 Rrjetin.

o) Funksionimi 1 sistemit pér regjistrimin dhe trajtimin e ankesave, aplikimeve dhe
propozimeve té klientéve.

Neni 5 Raportimet periodike

1. Furnizuesi do té pérgatis€ informacione periodike ¢do 6 muaj pér t€ informuar ERE-n mbi nivelin
e sigurimit t€ shérbimeve si¢ pércaktuar né kété Rregullore. Informacioni periodik do té
pérfshij€, ndér t€ tjera, raportim mbi:

a) Njohjen e stafit me pérgjegjésité e t&€ licencuarit duke siguruar qé i1 gjithé stafi té jeté 1

vetédijshém dhe t’u pérmbahet detyrimeve qé rrjedhin nga zbatimi i kuadrit rregullator né fuqi.

b) Auditimin e shérbimit t& klientit.

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

d) vlerésimet n€ analizé té gjetjeve nga komentet e klientéve.

e) Céshtje té tjera né gjykimin e furnizuesit q€ lidhen me respektimin e t€ drejtave té klientéve.
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1.

Neni 6 Treguesit e vlerésueshém té shérbimit

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 t&€ rekomandojé
rekrutimin e njé numri mé t€ madh punonjésish nése konstaton se njé numér i ulét punonjésish
cénon cilésiné e shérbimit té klientit.

Furnizuesi duhet té planifikoj€ e béj€ 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. Shpenzimi 1 furnizimit me energji elektrike pér kWh

d. Shpenzimet e operimit dhe mirémbajtjes pér kWh té shitura
e. Shpenzimi i1 furnizimit me energji elektrike pér kWh té shitur
f. Shpenzimet administrative dhe té pérgjithshme pér klient

g. Kohén mesatare té pérgjigjes ndaj kérkesave dhe ankesave

h. Numrin e klientéve qé€ rikthehen pér t€ marré shérbim

numri 1 ndérprerjeve né vit dhe numri 1 oréve/ditéve t€ vones€s n€ marrjen e lidhjes
s€ energjisé
J- afatet e mbledhjes sé detyrimeve financiare nga klientét

—

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

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

Né rast se ERE konstaton se performanca e njé té licencuari né aktivitetin e furnizimit pér arritjen
e treguesve t€ matjes dhe vlerésimit té€ performancés sé shérbimit ndaj klientit €shté jo e mir€, do
té pérgatisé qéndrimin e tij, dhe pas marrjes sé objeksioneve té Furnizuesit né lidhje me gjetjet e
ERE, mund t€ dalé me vendim té bordit pér 1€nien e detyrave dhe afateve pér plotésimine tyre.
NEé rast se i licencuari nuk merr masat e nevojshme né pérputhje me parashikimet e nenit 6 pika 5
té késaj rregullore, si dhe detyrimeve pér raportim né ERE, si¢ parashikuar n€ nenin 5 t€ késaj
rregullore, ERE mund t€ 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

Performanca e furnizuesit né cilésin€ e shérbimit do t€ konsiderohet:
a. E mire nése ka mé pak se 3% t€ totalit t€ klientéve q€ kané€ ushtruar ankim né lidhje me
keqfaturimin.
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b. E kénagshme, nése ka 3 % té totalit t€ klientéve q€ kané ushtruar ankim né lidhje me
keqfaturimin.

c. Jo e miré nese ka mé shumé se 3% té totalit t€ klientéve g€ kané ushtruar ankim né lidhje
me keqfaturimin.

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

a. E miré, n€se ankesat jané trajtuar para afatit t€ parashikuar né€ rregullore

b. E kénagshme, nése ankesat jane trajtuar n€ afatin e parashikuar né rregullore

c. Jo e mir€, n€se ankesat jané trajtuar jashté afatit t€ parashikuar né rregullore

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

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

b. E kénagshme, nése furnizuesi ka marré disa nga masat teknike/organizative té cituara
né kété rregullore pér adresimin né kohé té kérkesave/ankesave prané furnizuesit por pa
cénuar cilésiné e shérbimit.

c. Jo e miré nése furnizuesi nuk ka marré masat teknike/organizative té cituara né kété
rregullore pér adresimin né kohé té kérkesave/ankesave prané furnizuesit duke cénuar
cilésin€ e shérbimit.

Neni 8 Dispozita Pérfundimtare

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

2. Afatet e raportimit né ERE t€ pérmbushjes s€ parashikimeve té késaj rregullore pér Furnizuesin
e ngarkuar me Detyrimin e Shérbimit Universal jané ato t€ parashikuara né vendimin e Bordit
t€ ERE Nr. 201, data 03.09.2018 “Plani i masave pér furnizuesin e shérbimit universal “pér
respektimin e té drejtave té klientéve té furnizimit me energji elektrike”.

3. Kjo Rregullore €shté objekt rishikimi, me Vendim t€ Bordit t€ ERE-s, pas kérkesés sé¢ paléve té
interesit ose me iniciativé t€ ERE.
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