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Rregulla té brendshme pér trajtimin e ankesave té Klientéve fundoré té energjisé elektrike

Neni 1
Qéllimi

“Rregullat e brendshme pér trajtimin e ankesave té Klientéve fundoré té energjisé elektrike” (kétej e tutje
Rregullat) synojné té sigurojné njé proges té drejté dhe efektiv té trajtimit té ankesave nga Klientét fundoré té
energjisé elektrike (kétej e tutje Klientét), me géllim pérmirésimin e cilésisé sé shérbimit té furnizimit me energji
dhe rritjen e besimit dhe kénagésisé sé Klientit nga shérbimi i ofruar nga GEN-I Tirana sh.p.k. (kétej e tutje GEN-
1).

Neni 2

Objekti

Objekti i Rregullave éshté pércaktimi i progesit té brendshém té GEN-I pér trajtimin e ankesave dhe kérkesave té
Klientéve té paraqitura tek GEN-I.
Neni 3
Pérkufizime

Termat e méposhtém té pérdorur né kéto rregulla do té kené kuptimet e méposhtme:
1. "Ligji i Energjisé" do té thoté Ligji Nr. 43/2015 "Pér sektorin e energjisé elektrike", i ndryshuar.
2. “Klient” do té thoté njé klient gé blen energji elektrike pér pérdorim té tij.

3. "Ankesa e klientit" do té thoté shprehja e pakénaqésisé me posté, e-mail, telefon ose fizikisht nga Klienti né
lidhje me njé ose mé shumé shérbime té energjisé elektrike té ofruara nga GEN-I, pér té cilén kérkohet njé
pérgjigje ose zgjidhje e drejtpérdrejté nga GEN-I sipas Vendimit té Bordit té ERE Nr. 60, daté 25.02.2021.

4. "Kérkesé e klientit" do té thoté kérkesa pér informacion, késhillé ose ¢do veprim tjetér pérveg ankesés, qé
paraqgitet nga njé Klient, né lidhje me njé ose disa shérbime té energjisé elektrike té ofruara nga GEN-I sipas
Vendimit té Bordit té ERE Nr. 60, daté 25.02.2021.

5. Cdo term tjetér i pérdorur né kéto rregulla, do té keté kuptimin e parashikuar né Ligjin pér Energjiné dhe
“Rregulloren mbi kushtet e pérgjithshme té shérbimit té furnizimit me energji elektrike pér klientét fundoré”
(Vendimi i Bordit té ERE Nr. 203, daté 18.12.2017).

Neni 4
E drejta pér t'u ankuar

Klientét kané té drejté té béjné ankesé pér shérbimet e energjisé elektrike t& GEN-I.

Neni 5
Pérmbajtja e ankesés

Né ményré gé njé klient té paraqesé njé ankesé, duhet té plotésohen kushtet e méposhtme:

1. Ankesa do té depozitohet né kohén e duhur né pérputhje me legjislacionin né fuqi, me dispozitat pérkatése té
kontratés sé lidhur ndérmjet paléve dhe sig tregohet né faturé.

2. Ankesa mund té dorézohet tek secili/a:
e selialigjore e GEN-I,
e e-mail,
e numriitelefonit,
si¢ pércaktohet né dispozitat pérkatése té kontratés sé lidhur midis paléve dhe né faturé.

3. Informacioni gé duhet véné né dispozicion pérmes ankesés:
e detaje rreth identitetit dhe vendndodhjes sé ankuesit,
e  céshtja e adresuar,



e data dhe vendii ¢éshtjes sé identifikuar,
e nése ankuesi kérkon njé zgjidhje specifike, dokumentacioni i nevojshém mbéshtetés dhe njé kérkesé
pér t'u informuar mbi koston e shérbimit.

Neni 6
Pranimi, rregjistrimi dhe trajtimi i ankesave

1. Pas rregjistrimit té ankesés, Klienti do té njoftohet pér kodin unik té identifikimit me té cilin éshté rregjistruar
ankesa.

2. Nése ankesa merret personalisht ose me telefon, personi pérgjegjés né GEN-I do té rregjistrojé ankesén e
Klientit né rregjistrin e trajtimit té ankesave, duke pérfshiré até qé i éshté komunikuar Klientit né lidhje me
veprimin e propozuar gé do té ndérmerret pér té zgjidhur ankesén, datén e parashikuar pér zgjidhjen e ankesés
dhe ményrén e komunikimit qé do té ndiget, sipas marréveshjes me ankuesin.

3. Nése ankesa merret me posté dhe/ose e-mail, brenda 5 (pesé) ditésh pune pas marrjes sé ankesés, GEN-I do
té informojé Klientin me shkrim, né ményré elektronike ose me SMS pér kodin e regjistrimit, datén e parashikuar
pér zgjidhjen e ankesés dhe ményrén e komunikimit qé do té pérdoret mé tej.

4. Té gjitha komunikimet ndérmjet GEN-I dhe ankuesit né lidhje me ankesén do té rregjistrohen duke respektuar
kodin unik té identifikimit.
Neni 7
Progesi me ankesén

1. GEN-I do té bégjé té gjitha pérpjekjet e nevojshme dhe té arsyeshme pér té hetuar dhe verifikuar té gjitha
rrethanat dhe té dhénat né lidhje me ankesén e regjistruar.

2. GEN-I ka té drejté té kérkojé informacion shtesé nga Klienti brenda 5 (pesé) ditésh pune pas marrjes sé
ankesés.

3. Pas hetimit, GEN-I do té informojé ankuesin me shkrim, né ményré elektronike ose me SMS, pér veprimet e
ndérmarra pér zgjidhjen e ankesés dhe shmangien e ¢éshtjes sé adresuar.

4. Né rastet kur GEN-I pas hetimit arrin né pérfundimin se ankesa e Klientit &shté e justifikuar, Klienti dhe GEN-I
kané té drejta dhe detyrime té parashikuara né legjislacionin né fuqi dhe si¢ pércaktohet né kontratén ndérmjet
paléve.

5. Afati pér trajtimin dhe zgjidhjen e ankesave éshté maksimumi 30 (tridhjeté) dité pune nga rregjistrimi i
ankesés.

Neni 8
Komunikimi me Klientin

1. Vendimi ose ¢do veprim i ndérmarré pér zgjidhjen e ankesés do t'i komunikohet ankuesit brenda 5 (pesé)
ditésh pune nga data e marrjes sé kétij vendimi.

2. Komunikimi i vendimit do té béhet né formén e réné dakord tashmé ndérmjet paléve, né pérputhje me nenin
5 té kétyre Rregullave.
Neni 9
Ankesa né lidhje me veprimet e njé punonjési

1. Nése ankesa ka té béjé me veprimet e njé punonjési t& GEN-I, Klienti duhet té sigurohet se té dhénat e tij
personale do té mbahen konfidenciale pér aqg kohé sa éshté e nevojshme pér té zgjidhur ankesén e paraqitur.

Kjo éshté pér té shmangur ¢do konflikt t&¢ mundshém interesi.

2. GEN-I, nése éshté e nevojshme, do té hetojé nga brenda ¢éshtjen e trajtuar me palét pérkatése té interesit.



3. Sipas gjetjeve té procedurés sé ankimimit, GEN-I do t'i sigurojé punonjésit vlierésimin e duhur té veprimeve té
tij/saj né pérputhje me legjislacionin né fugi dhe rregullat e brendshme té GEN-I.

4. Né ¢do rast, Klienti do té informohet pér veprimet e ndérmarra si rezultat i ankesés.

Neni 10
Analiza, vlerésimi dhe monitorimi i procedurave té trajtimit té ankesave

1. GEN-Il do té analizojé té gjitha ankesat e marra ¢do tre muaj pér té identifikuar ¢shtjet e trajtuara, né nivel
sistematik me géllim eliminimin dhe minimizimin e kétyre céshtjeve né té ardhmen dhe pérmirésimin e
shérbimeve.

2. GEN-I do t'i klasifikojé ankesat, sipas kategorizimit té pércaktuar né Rregullat e ERE né Aneksin 2, dhe gé i
bashkélidhen kétyre Rregullave si Aneksi 1.

3. Né rast se gjaté njé viti té caktuar kemi furnizuar Klienté fundoré, GEN-I do té publikojé né fagen e tij zyrtare,
njé heré né vit, njé raport pér numrin e ankesave té regjistruara, ¢éshtjet, masat dhe veprimet e marra pér
eliminimin e tyre, si dhe si afatet brenda té cilave jané trajtuar ose zgjidhur ato.

4. GEN-I do té monitorojé ecuriné e trajtimit té ankesave pér t'u siguruar gé pérmbush standardet e pércaktuara
né kété dokument dhe né aktet rregullatore pérkatése.

5. GEN-I do té testojé periodikisht ¢do 6 muaj nivelin e kénagésisé sé Klientit népérmjet procedurés sé trajtimit
té ankesave, kryerjes sé anketimeve té rastésishme té ankuesve dhe anketimeve online.

6. Rezultatet e anketimeve do té publikohen né fagen e internetit t&€ GEN-I jo mé voné se fundi i ¢do viti
kalendarik.
Neni 11
Dorézimi i ankesés tek ERE

1. Klientét kané té drejté té paragesin ankesé prané ERE né rastet e méposhtme:

a. Nése procedura pér trajtimin e ankesés drejtuar GEN-I éshté pérfunduar dhe Klienti nuk éshté i kénaqur me
pérgjigjen e GEN-I;

b. Né rast se ankuesi nuk merr pérgjigje nga GEN-I brenda afatit kohor té pércaktuar né nenin 6.5 té Rregullave.

2. Né pérgjigjen pér ankuesin, GEN-I do té informojé ankuesin pér té drejtén e tij pér té apeluar vendimin e GEN-
| tek ERE.

3. Nése Klienti synon t'i drejtohet ERE pér shqyrtimin e ankesés, GEN-I do t'i japé klientit njé kopje té dokumentit
pérkatés té pérgatitur gjaté trajtimit té ankesés sé tij/saj, si dhe dokumentacionin e nevojshém pér trajtimin e
ankesés nga ERE.
Neni 12
Publikimi i informacionit

Standardet e miratuara me vendimin e ERE Nr. 60/2021 si dhe Rregullat e GEN-I do té publikohen dhe/ose do té
vihen né dispozicion té ¢do Klienti ose pale tjetér té interesuar né fagen zyrtare té GEN-I dhe seliné ligjore té

GEN-I, duke pérfshiré zyrat e kujdesit ndaj Klientit apo ambientet e shérbimit.

Neni 13
Pérmirésimi dhe rishikimi i procedurave té brendshme pér trajtimin e ankesave

1. GEN-I do t'i rishikojé vazhdimisht kéto Rregulla pér té pérmirésuar efektivitetin e tyre.

2. GEN-I do té ndérmarré veprimet e duhura pér té eliminuar arsyet qé géndrojné prapa ¢éshtjeve té trajtuara
tashmé ose ¢éshtjeve gé mund té adresohen né té ardhmen.



Neni 14
Konfidencialiteti

GEN-I do t'i respektojé té gjitha kérkesat e detyrueshme né lidhje me ruajtjen si konfidenciale té té gjithé
informacionit dhe/ose dokumenteve té paragitura nga Klienti né lidhje me njé ankesé té adresuar.

Neni 15
Raportimi tek ERE

Né ¢do tremujor dhe né c¢do rast té kérkuar nga ERE, GEN-I do té publikojé né fagen e tij zyrtare té internetit
informacionin e parashikuar né nenin 17 té vendimit té ERE Nr. 60/2021.

Neni 16
Mospérputhja e Rregullave

Né rast té ndonjé mospérputhjeje midis Rregullave dhe akteve dhe rregulloreve pérkatése té ERE, do té
mbizotérojné kéto té fundit.
Neni 17
Hyrja né fuqi

Kéto rregulla hyjné né fugi me publikimin né fagen zyrtare té& GEN-I.

Z. Igor Koprivnikar
Administrator
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Aneksi 1

Klasifikimi i ankesave

Kategoria e ankesave Specifikimet
Tarifa
Lidhja me rrjetin Vonesa
Pengesa pér lidhjen
Tjetér

Matja

Leximi matésit
Funksioni i matésit
Tjetér

Cilésia e furnizimit

Cilésia e furnizimit (tensioni)
Vazhdimésia e furnizimit
Tjetér

Praktika té padrejta tregtare

Kontrata dhe shitja
Kushte té padrejta kontraktuale

Kontrata dhe shitja

Kushte té padrejta kontraktuale

Mungesé informacioni

Konfirmim i urdhérit

E drejta e térhegjes

Pagesat

Térhegje nga kontrata

Periudha minimale kontraktuale

Céshtje té tjera lidhur me kontrata dhe shitje

Aktivizimi

Lidhje
Rilidhja pas ndérprerjes

Ndérprerje si rrjedhojé e mospagesés apo pagesés
sé vonuar

Fatura dhe vlera totale e debisé

Faturé e gabuar
Faturé e paqgarté
Faturé e pajustifikuar
Vleré totale debie
Céshtje té tjera

Cmimet/Tarifat

Ndryshim i gmimeve/tarifave
Diskriminim né bazé ¢mimi
Transparencé e tarifés

Tarifé sociale

Céshtje té tjera

Riparimi

Ndryshim operatori

Vonesa
Ndryshim i padéshiruar




