REPUBLIKA E SHQIPERISE

ENTI RREGULLATOR I ENERGJISE
DREJTORIA E CESHTJEVE KONSUMATORE DHE E ZGJIDHJES
ALTERNATIVE TE ANKESAVE

Nr. 9/¥ Prot. Tirané, mé < S.03.2026

PLANI VJETOR I VEPRIMTARISE SE DREJTORISE SE CESHTJEVE
KONSUMATORE DHE E ZGJIDHJES ALTERNATIVE TE ANKESAVE PER
PERIUDHEN MARS-DHJETOR 2026

Drejtuar: Kryetarit té ERE
Bordit té¢ ERE

Pér dijeni: Sekretarit té Pérgjithshém
Késhilltarit té Bordit

Né zbatim té pikés 2 t& nenit 12 dhe nenit 27 t& Rregullores s&¢ Brendshme pér Organizimin dhe
Funksionimin e Entit Rregullator t€ Energjis€, miratuar me Vendimin nr. 199, daté 27.11.2020, si
dhé mbéshtetur n€ Vendimin e bordit t&€ ERE Nr. 21, Daté 27.01.2026 “Mbi miratimin e strukturés,
organikés dhe kategorizimit t&€ pozicioneve t€ punés s€ Entit Rregullator t& Energjisé (ERE)
paraqitet pér shqyrtim dhe miratim Plani Vjetor i Veprimtarisé¢ sé€ Drejtoris¢ s¢ Céshtjeve
Konsumatore pér periudhén mars-dhjetor 2026.

Né vijim té planit vjetor t&€ Drejtoris€ sé& Céshtjeve Konsumatore, rregjistruar me nr.3047
protokolli, dat& 13.12.2025, dhe n& kuadér t& rishikimit t&€ fushés s&€ pérgjegjésive dhe detyrave té
Drejtorisé sé¢ Céshtjeve Konsumatore, tashmé nén emértesén Drejtoria e Céshtjeve Konsumatore
dhe Zgjidhjes Alternative t&€ Ankesave, po paragesim né vijim planin e rishikuar t€ punés pér pjesén
e mbetur té vitit 2026.

MARS

o Trajtimi i ankesave dhe ndjekja e rasteve t& pazgjidhura.

o Pérditésimi i regjistrit t& ankesave né pérputhje me Programin e Transparencés sé ERE.

o Mbikéqyrja e procedurave té aksesit né rrjet pér konsumatorét, me fokus respektimin e
parimit t& mosdiskriminimit.

e Verifikimi i zbatimit t&€ detyrimeve t& raportimit nga FSHU sha.

o Ndjekja e objektivave strategjike t€ ERE dhe e masave t& pércaktuara né Strategjiné e
Eficiencés.

» Analizé e respektimit t& afateve nga operatorét

o Publikim informacioni edukues pér konsumatorét (online/fizik)

AN



Ndjekje e zbatimit t& vendimeve t& ZAA
Identifikim nevojash pér pérmirésime rregullatore
Analiza pérfundimtare e t&€ dhénave pér raportin vjetor.

PRILL

Trajtimi dhe ndjekja e ankesave t€ konsumatoréve.

Mbikéqyrja e zbatimit t& kushteve t& pérgjithshme t&€ furnizimit publik

Mbledhja dhe analiza e t& dhénave mbi masat e ndérmarra pér zbatimin e Rregulloreve t&
ERE né bazg t& té cilave Furnizuesi I shérbimit universal raporton pér ¢éshtje qé lidhen me
fushén e pérgjegjésisé dhe kompetencés s&¢ DCKZAA.

Ndjekja e objektivave strategjike t&€ ERE.

Fushaté informuese tematike pér konsumatorét

Analizé e ankesave t€ pérséritura dhe shkaqeve sistemike

Takime teknike me operatorét pér problematika t& konstatuara

Pérgatitje udhézimesh praktike pér konsumatorét

Monitorim i cilésis€ s&€ komunikimit operator—konsumator

Trajtimi dhe ndjekja e ankesave té klientéve.

Realizimi i anketés mbi nivelin e k&nagésisé s&€ konsumatoréve dhe mbledhja e t&€ dhénave
pérkatése.

Mbikéqyrja e procedurave té operimit té sistemit té faturimit t&¢ FSHU sh.a.

Ndjekja e objektivave strategjike t& ERE.

Mbikéqyrja e praktikave té faturimit dhe korrigjimit t& faturave, me fokus mbrojtjen e
konsumatoréve nga faturimi i pasakté ose jo transparent.

Analizg periodike pér ecuring e ZAA

Pérditésim 1 materialeve informuese sipas zhvillimeve rregullatore

Bashké&punim me shoqata t€ konsumatoréve pér shpérndarje informacioni

QERSHOR

Trajtimi dhe ndjekja e ankesave té klientéve.

Vijimi i realizimit t& anketés s& kénaqésisé sé konsumatoréve.

Fillimi i punés pér zbatimin e rekomandimeve té Rezolutés s&¢ Kuvendit pér veprimtariné
e ERE né mbrojtje t&€ konsumatorit.

Analiza dhe publikimi i1 rezultateve t&€ anketés mbi kénaqésiné e konsumatoréve ndaj
shérbimit t€ furnizuesve.

Monitorimi i1 zbatimit t& planit t& masave t& Furnizuesit t& Shérbimit Universal.

Ndjekja e objektivave strategjike t&¢ ERE.

Kontributi né rishikimin ose pérmirésimin e akteve rregullatore t¢ ERE & lidhen me
mbrojtjen e konsumatorit, bazuar né€ pé€rvojén praktike t€ trajtimit t& ankesave dhe
monitorimeve.

Mbikéqyrje 1 pérmbushjes s& detyrimeve t& shérbimit universal

Planifikim i aktiviteteve pér gjysmén e dyté t&€ vitit

A



KORRIK

Trajtimi dhe ndjekja e ankesave.

Vijimi i punés pér zbatimin e rekomandimeve té Rezolutés s& Kuvendit.

Monitorimi né FSHU sh.a. mbi afatet dhe procedurat e trajtimit t& ankesave t&
konsumatoréve.

Ndjekja e objektivave strategjike t&€ ERE.

Hartimi i analizave tematike mbi ankesat e pérséritura té konsumatoréve, me qéllim
identifikimin e problematikave sistemike né tregun e energjisé€ elektrike dhe propozimin e
masave rregullatore ose pérmirésuese pér Bordit ¢ ERE.

Monitorimi i zbatimit t& detyrimit pér informimin paraprak t€ konsumatoréve lidhur me
ndryshimet e gmimeve, kushteve kontraktore dhe té drejtave té tyre, né pérputhje me
Ligjin nr. 43/2015 dhe aktet nénligjore né fuqi.

Publikim informacioni praktik pér konsumatorét

Ndjekje e zbatimit t&€ vendimeve ekzistuese

Raportim 1 shkurtér mujor pér problematika emergjente nése konstatohen gjaté periudhés
s€ verés

GUSHT

[ ]

Trajtimi dhe ndjekja e ankesave.

Vijimi i anketés sé& kénaqésisé s&€ konsumatoréve.

Vijimi i punés pér zbatimin e rekomandimeve t€ Rezolutés s& Kuvendit.

Komunikimi i vazhdueshém me FSHU mbi detyrimet pér raportim.

Ndjekja e objektivave strategjike t€ ERE.

Mbikéqyrje e zbatimit t& detyrimeve t&€ shérbimit universal, pérfshiré aksesin,
vazhdimésiné e furnizimit dhe trajtimin e klientéve fundoré, né€ funksion t€ garantimit t&
interesit publik.

Analizé e tendencave sezonale

Pérgatitje materiale sensibilizuese pér fushatat e vjeshtés

Monitorim minimal por i vazhduesh&m institucional pér sigurimin e shérbimit universal
t& furnizimit

SHTATOR

Trajtimi dhe ndjekja e ankesave.

Vijimi i punés pér zbatimin e rekomandimeve t& Rezolutés s¢ Kuvendit.

Fushata edukimi pér konsumatorét (fillimi i sezonit t& ri)

Analizé e problematikave t&€ shérbimit universal

Takime koordinuese me operatorét

Rritja e transparencés pér publikun pérmes pérgatitjes s€ materialeve informuese ose
statistikore mbi t& drejtat ¢ konsumatoréve dhe praktikat e mbrojtjes sé€ tyre, né pérputhje
me Programin e Transparencés s€ ERE.

Ndjekja e objektivave strategjike t€ ERE.



TETOR

Trajtimi dhe ndjekja e ankesave.

Analizé tematike e ankesave (cilési, faturim, akses)

Propozime pér pérmirésime rregullatore ose procedural nése konstatohen
Monitorim i respektimit t&€ standardeve t&€ shérbimit

Intensifikim i1 seancave ZAA

Pérgatitje materialesh informuese t€ avancuara

Vijimi i punés pér zbatimin e rekomandimeve té€ Rezolutés s¢ Kuvendit.
Ndjekja e objektivave strategjike t& ERE.

NENTOR

Trajtimi dhe ndjekja e ankesave.

Komunikimi me FSHU pér garantimin e pérmbushjes s& detyrimeve t€ shérbimit public
ndaj konsumatoréve.

Vijimi i punés pér zbatimin e rekomandimeve t€ Rezolutés sé Kuvendit.

Ndjekja e objektivave strategjike t& ERE.

Vlerésimi i qartésisé, pérmbajtjes dhe transparencés sé kontratave t&€ furnizimit me energji
elektrike, pérfshiré kushtet e pérgjithshme dhe praktikat e komunikimit me klientét.
Analizé paraprake vjetore e veprimtarisé

Raportim pér drejtuesit mbi ecuring vjetore

Vlerésim i efektivitetit t&¢ ZAA

DHJETOR

Trajtimi dhe ndjekja e ankesave.

Monitorimi i FSHU sh.a. pér garantimin e sé drejtés s¢ informimit t& klientit dhe
funksionimin e njé tregu transparent.

Pérditésimi i regjistrit t& ankesave né pérputhje me Programin e Transparencés.

Vijimi i punés pér zbatimin e rekomandimeve t& Rezolutés s&é Kuvendit.

Ndjekja e objektivave strategjike t€ ERE.

Analizé pérfundimtare e ankesave dhe shérbimit universal

Vlerésim i performancés sé sektoréve dhe stafit

Hartim i planit paraprak pér vitin pasardhés

DREJTORIA E CESHTJEVE KONSUMATORE

DREJTORI
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