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Praktika e mbrojtjes s€é konsumatoréve nga ana e Zyrés sé
Rregullatorit pér Energji

Instituti pér Politika Zhvillimore — INDEP

Botim i Institutit pér Politika Zhvillimore (INDEP) mbéshtetur nga EU. T€ gjitha
té drejtat jané té rezervuara. Asnjé pjesé e kétij botimi nuk guxon té riprodhohet, té
ruhet né ndonjé sistem té€ t€ dhénave apo té transmetohet, né asnjé formé apo
ményré, pa pélqim paraprak nga botuesi. Botimi mund té shpérndahet né formé
elektronike, por vetém né térési dhe vetém pér qéllime jokomerciale.

Mbéshtetur nga:
e European Pérmbajtja e kétij dokumenti, duke pérfshiré opinionet e shprehura, jo
o Union domosdoshmérisht reflektojné ato té donatoréve té INDEP, stafit t& tyre,
PRI Kosovo bashképunétoréve apo Bordit.
Shénim:

Ky punim éshté shkruar né gjuhén shqipe fillimisht. Prandaj, pér arsye teknike, disa nga pjesét e tij kané mbetur né
origjinal, té papérkthyera.
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1. Hyrje

Zyra e Rregullatorit pér Energji &shté organ i pavarur, i cili ka pér detyré té rregullojé aktivitetet
né Sektorin e energjis€ né Kosové, pérfshiré energjiné elektrike, ngrohjen gendrore dhe gazin, né
pajtim me detyrimet qé dalin nga Traktati i Komunitetit t€ Energjisé (Ky traktat €shté nénshkruar
nga Bashkimi Evropian dhe nénté partneré nga Evropa Juglindore né Athiné€ né muajin tetor 2005

pér krijimin e kornizés ligjore pér njé treg t€ integruar té energjise).

ZRRE ka kompetencat q¢ té 1€shojé licensa dhe t€ monitorojé né€se ato licensa respektohen nga
ndérmarrjet e energjis€, t€ miratoj€ tarifat e aktiviteteve té shérbimeve publike, t€ imponojé
detyrime pér furnizimin e popullsisé€, zgjidhjen e kontesteve dhe hartimin e legjislacionit sekondar
pér sektorin e energjis€. ZRRE &shté pérgjegjése edhe pér krijimin e kornizés rregullative, e cila
siguron funksionim transparent dhe jo-diskriminues té tregut t€ energjis€, duke u bazuar né parimet
e tregut t€ lir€. Ajo zbaton kritere transparente dhe t€ hapura pér dhénien e licencave ndérmarrjeve
té energjis€, duke pérfshiré fuqin€ pér t€ dhéné, ndryshuar, pezulluar, bartur, marré, mbikéqyré

dhe kontrolluar nése kéto ndérmarrje té energjis€ u pérmbahen kétyre licencave.

Gjithashtu i ka kompetencat pér té caktuar paraprakisht parimet dhe metodat e vénies s€ ¢mimit
dhe mé voné pér t€ miratuar tarifat pér shérbimet e rregulluara té energjis€. Ky funksion pérfshin
edhe monitorimin e tarifave, zgjidhjen e kontesteve, cilésiné e shérbimeve dhe standardet pér
kryerjen e punéve. Gjaté kryerjes s€ veprimtaris€ sé saj, ZRRE bashképunon me ndérmarrjet e

energjis€ dhe ministrité, sidomos me Ministrin€ e Zhvillimit Ekonomik.

Zyra e Rregullatorit pér Energji (ZRRE) u themelua n€ gershor 2004, me shpalljen nga Parlamenti
1 Kosovés té Ligjit pér Energjiné, Ligjit pér Energjiné Elektrike dhe Ligjit pér Rregullatorin e
Energjis€. Misioni i ZRRE-s¢€ &€shté qé t& krijoj€ njé€ treg t€ qéndrueshém té energjisé né Kosové
t€ bazuar né parimet e transparencés dhe konkurrencés sé liré, e cila shton vlerat si pér

konsumatorét ashtu dhe pér ndérmarrjet.

Rregullatori udhéhiqet nga Bordi i tij, 1 pérbéré prej pesé (5) anétarésh, njéri prej té ciléve zgjidhet
kryesues. Kryesuesi dhe anétarét e Bordit emérohen nga Kuvendi i Republikés s€¢ Kosovés.
Mandati i secilit anétar t&€ Bordit Eshté pesévjecar, me mundési emérimi edhe pér njé mandat tjetér

né vazhdim.




Statusi, detyrat, mandati dhe pérgjegjésit e tjera t€ Bordit rregullohen me Ligjin pér
Rregullatorin LIGJI Nr. 05/L-084. Plani i punés definon orientimet strategjike t&€ ZRRE-s€ pér
periudhat e caktuara dhe né pérgjithési né t&€ jepet: misioni, mandati, qéllimet dhe organizimi i
ZRRE-s¢; siguron njé pasqyré t€ strukturés dhe perspektivave zhvillimore né€ sektorin e energjisé
né Kosové; identifikon sfidat me t€ cilat ZRRE-ja ballafaqohet n€ lidhje me g€llimet dhe faktorét
strategjik g€ do té ndikonin né tejkalimin e kétyre sfidave; specifikon projektet dhe cakton
strategjité dhe iniciativat pér at€ periudhé financiare; definon resurset e kérkuara pér
implementimin e projekteve dhe iniciativave té planifikuara; pérmban parashikime té detajuara

financiare pér periudhat e planifikuara pérkatése.

2. Standardi ISO10002 dhe ankesat

Ky sistem i vlerésimit €shté i bazuar né programin Menaxhimi standard i1 ankesave ISO 10002.
ISO 10002 éshté njé proces 1 trajtimit t€ ankesave i1 zhvilluar nga Organizata Ndérkombétare pér
Standardizim (ISO) né€ vitin 2004. Ky proces €shté n€ né dispozicion pér organizatat e té gjitha
madhésive dhe té gjithé sektoréve. Certifikimi pérmes ISO 10002 1 mbéshteté kompanit€ me
menaxhimin e tyre t€ ankesave n€ ményré q¢ té klienti té ndahet i1 kénaqur sidhe qé€ produktet e

tyre t€ jené inovative.

Sipas ISO 10002, kénaqésia e klientit pércaktohet si "perceptimi i klientit pér shkallén né té cilén
jané€ pérmbushur kérkesat e klientit" ndérsa njé ankesé¢ €shté njé "shprehje e pakénaqésisé qé 1
béhet njé organizate, n€ lidhje me produktet e saj ose ankesat- veté procesi 1 trajtimit, kur njé

pérgjigje ose rezoluté pritet n€ ményré t& shprehur”.

Vlerésimi 1 sistemit t€ ankesave pér kosumatorét éshté béré pérmes kwtij sistemi, i njohur edhe si
“Matriksa e Vlerésimit t€ Sistemit t&€ Ankesave pér Konsumatorét (ISO10002)”. Kjo matriksé éshté
e ndaré€ né sete. Secili set pérmbané pjesén e indikatoréve si koloné né vete, kjo vazhdon pastaj me
pjesén e shpjegimeve dhe komentimeve, c¢elé€sin e vlerésimit, pikét dhe pjesén e ményrés sé
verifikimit. Kéto pjesé ndihmojné né vlerésimin sa mé t€ pérmbushur té sistemeve té ankesave té

pérdorura nga institucionet dhe organizatat e tjera t€ Kosovés.




Seti 1 paré€ 1 késaj matrikse pérmbané pjesén e emértuar si “Principet”. N& kété pjes€ shtjellohet
pérkushtimi i organizatés ndaj pércaktimit dhe zbatimit t€ njé procesi pér trajtimin e ankesave.
Vlerésimi né kuadér té kétij seti vazhdon me vleré€simin e kapacitetit dhe kompetencave té kétyre
organizatave dhe transpacrencén e tyre né trajtimin e kétyre ankesave. Ky proces vazhdon
vlerésimin e qasjes s€ trajtimit t€ ankesave, adresimin e qarté t€ ankesave, pagesat, integritetin e

informacionit dhe konfidencialitetin e informatave pérsonale identifikuese té klientéve.

Seti 1 paré ka edhe pjesén e vlerésimit té€ llogaridhénies. Sipas saj secila organizaté duhet té krijojé
dhe té mbajé sistem té llogaridhénjes pér ankesat dhe raportimin pér vendimet dhe veprimet né
lidhje me trajtimin e ankesave. Poashtu né€ kété set vlerésohet edhe se sa €shté prioritet pér
organizatén rritja e efektivitetit dhe efikasitetit t€ procesit té trajtimit t€ ankesave sidhe kohéshtrirja

e trajtimit t€ ankesave t€ jeté sa mé e shkurtér.

Seti 1 dyté né két€ matriks€ pérmbané pjesén e njohur si “Korniza e Trajtimit t€ Ankesave”. Né
kété pjesé té€ vlerésimit trajtohet konteksti 1 organizatés, duke béré késhtu identifikimin dhe
adresimin e ¢éshtjeve té jashtme dhe té brendshme q€ jané té réndésishme pér géllimin e
organizatés dhe q€ ndikojné né¢ aftésiné e saj pér t& arritur objektiva pér dorézimin e ankesave. Kjo
métej vazhdon me identifikimin e paléve t€ interesuara, fushéveprimtaris€ s€ procesit té trajtimit,
demonstrimin e lidershipit dhe krijimit té politikave t€ garta t€ trajtimit t€ ankesave té pérqendruar

tek klientét.

N¢é kété pjes€ pérfshihen edhe pérgjegjésité e top menaxhmentit. Né kuadér té€ kétij seti vlerésohet
edhe menaxhmenti i cili duhet té jeté pérgjegj€s qé procesi i trajtimit t€ ankesave té jeté i
planifikuar, hartuar, zhvilluar, operuar, mirémbajtur dhe pérmir€suar vazhdimisht n€ pé&rputhje me
politikén e trajtimit té€ ankesave t€ organizatés. Poashtu ky menaxhment duhet té jeté pérgjegjés
pér identifikimin e shpérndarjes s€ burimeve t& tij dhe sigurimit t€ ndérmarrjes s€ veprimeve
konktrete pér t€ korrigjuar njé problem, pér té€ parandaluar g€ ai t€ ndodhé né€ té ardhmen, dhe qé

ngjarja té regjistrohet.

Seti 1 tret€ pérmbané pjesén e emértuar si “Operacionalizimi dhe procesi 1 menaxhimit té
ankesave”. Né kuadér t& kétij seti béhet vlerésimi i komunikimit, pranimit té ankesave dhe
pércjelljes sé€ ankesave. Kjo pér shkak qé njé informacion i tillé sa i pérket ankesave duhet té

sigurohet né gjuhé té qarté dhe, pér aq sa &shté e arsyeshme, né formate té arritshme pér té€ gjithé,




né ményré q¢ asnjé ankues t€ mos jeté né disavantazh dhe q€ kéto informacione t€ kené njé trajtim

efektiv.

Né kuadér t€ pércjelljes s€ ankesave (tracking), kérkohet njé vlerésim mé i1 gjeré. Vlerésimi i
pércjelljes sé€ ankesave pérfshing€: vlerésimin fillestar té€ ankesave, hetimin e ankesave, pérgjigjen
ndaj ankesave, komunikimin e vendimit sidhe mbylljen e ankesave. Kéto vlerésime ndihmojné né

informimin sa mé t& sakté té klientéve né kuadér t€ trajtimeve té ankesave.

Seti 1 katért pérmbané pjesén “Mirémbajtja dhe pérmirésimi 1 sistemit”. Pérmes késaj pjese béhet
vlerésimi né mbledhjen e informacionit, analizén dhe vlerésimin e ankesave dhe vlerésimin e
kénagshméris€ me menaxhimin e ankes€s. N& kuadér t€ saj organizata duhet té regjistrojé
performancén e procesit t€ trajtimit té€ ankesave sidhe duhet té krijojé dhe zbatojé procedura pér
regjistrimin e ankesave dhe pérgjigjeve dhe pérdorimin e kétyre regjistrave dhe menaxhimin e tyre,

duke mbrojtur ¢do informacion personal dhe duke siguruar konfidencialitetin e ankuesve.

Seti 1 pesté pérmbané monitorimin. N& kété pjesé futet auditimi dhe pérmirésimi. Pérmes késaj
pjese t& vlerésimit organizata duhet té€ kryejé€ rregullisht ose té sigurojé auditime né¢ ményré qé té
vlerésoj€ performancén e procesit té trajtimit t€ ankesave. Pérpos pjes€s s¢ auditimit, organizata
duhet té pérmirésojé vazhdimisht efektivitetin dhe efikasitetin e procesit té trajtimit t&€ ankesave.
Si rezultat 1 kéyre vlerésimeve, organizata mund té pérmirésojé vazhdimisht cilésin€ e

produkteve dhe shérbimeve t¢€ saj.




3. Matriksa e Vlerésimit té Sistemit té Ankesave pér Konsumatorét

Matriksa e Vlerésimit té Sistemit té Ankesave pér Konsumatorét

1

Seti 1 - Principet

Indikatori

Pérkushtimi

Kapaciteti dhe

Kompetenca

Transparenca

Shpjegimi

Organizata duhet té jeté e
angazhuar né ményré
aktive pér té pércaktuar
dhe zbatuar njé proces té
trajtimit té ankesave.

Burimet e mjaftueshme
duhet té jené té
disponueshme pér t'u
angazhuar pér trajtimin e
ankesave dhe duhet té
menaxhohen né ményré
efektive dhe efikase.

Procesi i trajtimit té
ankesave duhet t'u
komunikohet Kklientéve,
personelit dhe paléve té
tjera té  interesuara.
Ankuesve individualé
duhet t'm sigurohet
informacion i duhur né
lidhje me trajtimin e

ankesés sé tyre.

Celési i
vlerésimit
0-2
0-2
0-1

Pikét



Qasja

Té pérgjigjurit

Njé proces i trajtimit té
ankesave duhet té jeté
lehtésisht i qasshém pér té
gjithé ankuesit.
Informacioni duhet té
vihet né dispozicion pér
detajet e Dbérjes dhe
zgjidhjes sé ankesave.
Procesi i trajtimit té
ankesave dhe
informacioni mbéshtetés
duhet té jené té lehta pér
tu kuptuar dhe pérdorur.
Informacioni duhet té jeté
né gjuhé té qarté.
Informacioni dhe ndihma
pér té béré ankesé duhet té
vihen né dispozicion, né
¢farédo gjuhe ose formati
né té cilat produktet dhe
shérbimet ishin ofruar ose
dhéné, duke pérfshiré
formatet alternative, si
shtypje té materialit né
formate té médha, alfabet
té brailit, ose audiokaseté,
né ményré qé asnjé ankesé
té mos jeté né
disavantazh.

Organizata  duhet té

adresojé nevojat dhe

0-2

0-2




Objektiviteti

Pagesat

Integriteti I

informacionit

Konfidencialiteti

pritjet e klientéve né
lidhje me trajtimin e
ankesave.

¢do ankesé duhet té
adresohet né ményré té
barabarté, objektive dhe
té paanshme pérmes
procesit té trajtimit té
ankesave.

Qasja né procesin e
trajtimit té ankesave
duhet té jeté falas pér
ankuesin.

Organizata  duhet  té
sigurohet qé informacioni
né lidhje me trajtimin e
ankesave té saj éshté i
sakté dhe jo corientues,
dhe qé té dhénat e
mbledhura jané relevante,
té sakta, té plota,
domethénése  dhe  té
dobishme.

Informatat personale té
identifikueshme lidhur me
ankuesin duhet té jené té
disponueshme kur éshté e
nevojshme, por vetém pér
qéllime té adresimit té

ankesés brenda

0-2

0-2

0-1




10 Qasje
pérqéndruar
kah
konsumatorét

11 Llogaridhénja

12 Pérmirésimi

13 Kohéshtrirje

organizatés dhe duhet té
mbrohen né ményré
aktive nga zbulimi, pérvec
nése klienti ose ankuesi
shprehé pélqimin pér
zbulimin e tyre ose
zbulimin e i tyre kérkohet
me ligj.

Organizata  duhet té
pérdoré njé qasje té
pérgendruar tek
konsumatorét né lidhje
me trajtimin e ankesave
dhe duhet té jeté e hapur
pér reagime.

Organizata  duhet té
krijojé dhe té mbajé
sistem té llogaridhénjes
pér ankesat dhe
raportimin pér vendimet
dhe veprimet né lidhje me
trajtimin e ankesave.
Rritja e efektivitetit dhe
efikasitetit té procesit té
trajtimit té ankesave
duhet té jeté njé objektiv i
pérhershém i organizatés.
Ankesat duhet té
trajtohen aq shpejt sa

éshté e mundshme duke

0-1

0-1

0-2




Totali i pikéve té setit

14 Seti2 - Korniza e Konteksti
Trajtimit té

Ankesave

14.1

14.2

pasur parasysh natyrén e
ankesés dhe procesin e

pérdorur.

Né planifikimin, hartimin,
zhvillimin, operimin,
mirémbajtjen dhe
pérmirésimin e procesit té
trajtimit té ankesave,
organizata duhet té marré
parasysh kontekstin e saj
duke béré:

Identifikimin dhe
adresimin e céshtjeve té
jashtme dhe té brendshme
g€ jané té réndésishme pér
géllimin e organizatés dhe
qé ndikojné né aftésiné e
saj pér té arritur
objektiva pér dorézimin e
ankesave;

identifikimin e paléve té
interesuara qé jané té
réndésishme pér procesin
e trajtimit té ankesave,
dhe adresimin e nevojave
dhe pritjeve pérkatése té
kétyre paléve té

interesuara;

120

0-1

10

13



15

14.3

Lidershipi

pérkushtimi

Politika

dhe

idenfitikimin e
fushéveprimtarisé sé
procesit té trajtimit té
ankesave, pérfshiré
kufijté dhe
zbatueshmériné e tij, dhe
duke marré parasysh
céshtjet e jashtme dhe té
brendshme dhe nevojat e
paléve té interesuara té
cekura mé lart.
Menaxhmenti i larté
duhet té demonstroj
lidership dhe organizata
duhet té jeté e angazhuar
né meényré aktive pér
trajtimin  efektiv  dhe
eficient té ankesave. éshté
vecanérisht e réndésishme
g€ angazhimi té tregohet,
dhe té promovohet nga
menaxhmenti 1 larté i
organizatés.
Menaxhmenti i larté
duhet té Kkrijojé njé
politiké té qarté té
trajtimit té ankesave té
pérgendruar tek klientét.
Politika duhet té vihet né
dispozicion dhe dihet nga

té gjithé personeli.

0-1

0-1

0-1

11



16

Pérgjegjésité
top
menaxhmentit

16.1

16.2

16.3

(

Politika gjithashtu duhet
té vihet né dispozicion té
klientéve dhe paléve té
tjera té  interesuara.
Politika duhet té
mbéshtetet nga
procedurat dhe objektivat
pér secilin funksion dhe
rolin e personelit té
pérfshiré né proces.

Top menaxhmenti duhet

té jeté pérgjegjés pér:

Té sigurohet qé procesi
dhe objektivat e trajtimit
té ankesave jané vendosur
brenda organizatés;

Té sigurohet qé procesi i

trajtimit té ankesave éshté

planifikuar, hartuar,
zhvilluar, operuar,
mirémbajtur dhe

pérmirésuar vazhdimisht
né pérputhje me politikén
e trajtimit té ankesave té
organizatés;

Identifikimin dhe
shpérndarjen e burimeve
té menaxhimit té

nevojshém pér njé proces

/

0-1

0-1

0-1

12



16.4

16.5

16.6

16.7

efektiv dhe efektiv té
trajtimit té ankesave;
Sigurimin e promovimit té
vetédijésimit pér procesin
e trajtimit té ankesave dhe
nevojén pér njé fokus té
klientit né té gjithé
organizatén;

Sigurimin qé
informacionet né lidhje
me procesin e trajtimit té
ankesave u komunikohen
klientéve, ankuesve dhe,
kur éshté e pérshtatshme,
paléve té tjera  té
interesuara direkt né njé

ményré  lehtésisht  té

arritshme.
Emérimi i njé
pérfaqésuesi té

menaxhimit té trajtimit té
ankesave dhe pércaktimi i
qarté i pérgjegjésive dhe
autoritetit té tyre pérvec
pérgjegjésive dhe
autoritetit té pércaktuar
né

Sigurimi qé ekziston njé
proces pér njoftim té

shpejté dhe efektiv pér

0-1

0-1

0-2

0-2

13



16.8
16.9
16.10
Totali i pikéve té setit
18 Seti 3 - Komunikimi

Operacionalizimi

dhe procesi 1

menaxhimin e larté pér
¢do ankesé té
réndésishme;

Rishikimi né ményré
periodike  procesin e
trajtimit té ankesave pér
té  siguruar qé ai
mirémbahet né ményré
efektive dhe efikase dhe
pérmirésohet

vazhdimisht.

Raportimin tek
menaxhmenti i larté pér

procesin e trajtimit té

ankesave, me
rekomandime pér
pérmirésim

Sigurimi qé jané
ndérmarré veprime
konkrete pér té

korrigjuar njé problem,
pér té parandaluar gé ai té
ndodhé né té ardhmen,
dhe ¢é ngjarja té

regjistrohet

Informacioni né lidhje me
procesin e trajtimit té
ankesave, té tilla si

broshura, pamfleta ose

0-2

120
0-2

14



menaxhimit

ankesave

té

Pranimi

ankesave

Pércjellja
ankesave

(tracking)

(

informacione elektronike,
duhet té vihen né
dispozicion té Kklientéve,
ankuesve dhe paléve té
tjera té interesuara. Njé
informacion i tillé duhet té
sigurohet né gjuhé té
qarté dhe, pér aq sa éshté
e arsyeshme, né formate té
arritshme pér té gjithé, né
ményré qé asnjé ankues té
mos jeté né disavantazh.
Pas raportimit té ankesés
fillestare, ankesa duhet té
regjistrohet me
informacion mbéshtetés
dhe njé kod wunik
identifikues.
Procesverbali i ankesés
fillestare duhet té
identifikojé mjetin juridik
té kérkuar nga ankuesi
dhe c¢do informacion
tjeter i nevojshém pér
trajtimin efektiv té
ankesés duke pérfshiré
Ankesa duhet té
gjurmohet nga marrja
fillestare gjaté  gjithé
procesit derisa ankuesi té

jeté i kénaqur ose té

0-3
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18.1

18.2

merret vendimi
pérfundimtar. Njé status i
azhurnuar duhet t'i vihet
né dispozicion ankuesit
sipas kérkesés dhe né
interval té rregullt, té
paktén né kohén e afateve
té paracaktuara. Ankuesit
duhet té trajtohen me
mirésjellje dhe té
informohen pér ecuriné e
ankesés sé tyre pérmes
procesit té trajtimit té
ankesave.

Njohja e ankesave -
Pranimi i secilés ankesé
duhet t'i pranohet
ankuesit menjéheré (p.sh.
pérmes postés, telefonit
ose postés elektronike).
Vlerésimi fillestar i
ankesave - Pas pranimit,
¢do ankesé duhet té
vlerésohet fillimisht né
drejtim té kritereve té tilla
si ashpérsia, implikimi i
sigurisé, kompleksiteti,
ndikimi dhe nevoja dhe
mundésia e veprimit té
menjéhershém. Ankesat

duhet té adresohen

0-2

0-2
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18.3

18.4

menjéheré né pérputhje
me urgjencén e tyre. Pér
shembull, c¢éshtje té
réndésishme shéndetésore
dhe té sigurisé duhet té
pérpunohen menjéheré.
Hetimi i ankesave - c¢do
pérpjekje e arsyeshme
duhet té béhet pér té
hetuar té gjitha rrethanat
dhe informacionet
pérkatése qé lidhen me njé
ankesé. Niveli i hetimit
duhet té jeté né
pérpjesétim me
seriozitetin, shpeshtésiné e
shfaqgjes dhe ashpérsiné e
ankesés

Pérgjigja ndaj ankesave -
Pas njé hetimi té duhur,
organizata duhet té ofrojé
njé pérgjigje (shih
Shtojcén F), pér shembull,
té korrigjojé problemin
dhe té parandalojé qé ajo
té ndodhé né té ardhmen.
Nése ankesa nuk mund té
zgjidhet menjéheré,
atéheré ajo duhet té
trajtohet né até ményré qé

té cojé né zgjidhjen e saj

0-2
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18.5

18.6

efektive sa mé shpejt té
jeté e mundur (shiko
Shtojcén G né lidhje me
pérshkallézimin).
Komunikimi i vendimit -
Vendimi ose ndonjé
veprim i ndérmarré
lidhur me ankesén, qé ka
té béjé me ankuesin ose
personelin e pérfshiré,
duhet t'u komunikohet
atyre menjéheré pasi té
merret  vendimi ose
veprimi.

Mbyllja e ankesave - Nése
ankuesi pranon vendimin
ose veprimin e propozuar,
atéheré vendimi  ose
veprimi duhet té kryhet
dhe regjistrohet. Nése
ankuesi kundérshton
vendimin ose veprimin e
propozuar, atéheré
ankesa duhet té mbetet e
hapur. Kjo duhet té
regjistrohet dhe ankuesi
duhet té informohet pér
format alternative té
rekursit té brendshém dhe

té jashtém né dispozicion

0-2

0-2
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Totali i pikéve té setit

Seti 4

Mirémbajtja dhe Informacionit

pérmirésimi

sistemit

- Mbledhja e
1
Analiza dhe
vlerésimi i
ankesave

Organizata  duhet té
regjistrojé performancén
e procesit té trajtimit té
ankesave. Organizata
duhet té krijojé dhe
zbatojé procedura pér
regjistrimin e ankesave
dhe pérgjigjeve dhe
pérdorimin e  kétyre
regjistrave dhe
menaxhimin e tyre, duke
mbrojtur ¢do informacion
personal dhe duke
siguruar
konfidencialitetin e
ankuesve. Informacioni i
mbledhur duhet té jeté
relevant, i sakté, i ploté,
domethénés dhe i
dobishém.

Té gjitha ankesat duhet té
klasifikohen dhe mé pas té
analizohen pér té
identifikuar  problemet
dhe tendencat sistematike,
té pérséritura dhe té
incidenteve té vetme, pér
té ndihmuar né

eliminimin e shkaqeve

/20
4

19
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Totali i pikéve té setit

Seti 5

Monitorimi

Vlerésimi |
kénaqshmeérisé
me menaxhimin

e ankesés

Auditimi

themelore té ankesave dhe
pér té identifikuar
mundésité pér pérmirésim
ose ndryshime né
proceset, produktet dhe
shérbimet e ofruara.

Duhet té ndérmerren
veprime té rregullta pér té
pércaktuar  nivelet e
kénaqésisé sé ankuesve
me procesin e trajtimit té
ankesave. Kjo mund té
marré formén e anketave
té rastésishme té ankuesve

dhe teknikave té tjera.

Organizata  duhet té
kryejé rregullisht ose té
sigurojé  auditime né
ményré qé té vlerésojé
performancén e procesit
té trajtimit té ankesave.
Auditimi duhet té sigurojé
informacione pér:
- procesi i konformitetit
me procedurat e trajtimit
té ankesave;
- Pérshtatshméria e

procesit dhe efektiviteti

120
10

20
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Totali i pikéve té setit

Pérmirésimi

pér té arritur objektivat e

trajtimit té ankesave.

Organizata  duhet té
pérmirésojé vazhdimisht
efektivitetin dhe
efikasitetin e procesit té
trajtimit té ankesave. Si
rezultat, organizata mund
té pérmirésojé
vazhdimisht cilésiné e
produkteve dhe
shérbimeve té saj. Kjo
mund té arrihet pérmes
veprimeve  Korrigjuese,
veprimeve té ndérmarra
né lidhje me rreziget dhe
mundésité dhe
pérmirésimet inovative.
Organizata  duhet té
ndérmarré veprime pér té
eleminuar shkaqet e
problemeve ekzistuese
dhe té mundshme qé cojné
né ankesa né ményré qé té
parandalojné pérséritjen
dhe shfaqjen,
pérkatésisht.

10

120
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Totali i pérgjithshém /100 52

L,

P

2)

3)

4

5

Pérfundime dhe Rekomandime

Zyra e Rregullatorit pér Energji €shté institucion i pavarur rregullatoré qé realizon mandatin e
tij né pérputhje me Ligjin Nr. 05/1.-084 pér Rregullatorin e Energjisé. Né bazé t€ kétij ligji dhe
mandatit t&¢ ZRRE-sé né pérgjithési, mbrojtja e konsumatorit mbetet ndér pérgjegjésité bazé
té¢ ZRRE-sé. Pér kété, ZRRE ka té ndaré njé Departament t€ vecanté brenda saj pér trajtimin
e ankesave.

Né Matriksén pér Vlerésimin e performancés né trajtimin e ankesave, ZRRE ka marré 52 piké
nga 100 gjithsej. Numri i madh i ankesave q¢ ZRRE pranon dhe mungesa e kapaciteteve té
mijaftueshme njerézore dhe administrative kané béré qé njé numér i tyre té barten nga viti né
vit. Pér mé tepér, ZRRE ende nuk ka ndértuar njé memorie institucionale té brendshme mbi
ankesat ¢ do t'u mundésonte atyre té kategorizojné ankesat né ményré mé té drejté, té nxjerrin
statistika domethénése dhe té béjné ndryshime té atilla qé u pérgjigjen ankesave dhe rrisin
efikasitetin e shérbimeve né sektorin e energjisé.

Ndonése e kané té ndaré si Departament té veganté Departamentin pér Trajtimin e Ankesave,
kapacitetet aktuale té tij jané shumé té limituara. Vetém dy zyrtaré merren me trajtimin e
ankesave. Shkurtimet buxhetore me rishikime buxhetore qé ndodhin nga ana e Qeverisé kané
pamundésuar shtimin edhe pér njé zyrtar té zgjedhur.

Procedurat e ankesave jané pa pagesé por palét kané shpenzime né kuptim té dérgimit té
dokumenteve fizike, mbledhjes sé tyre etj. Konsumatoréve nuk u ofrohet ndonjé shérbim
shtesé ligjore nga ana e ZRRE-sé né rastet kur anekesat e konsumatoréve nuk pranohen.
Bordi i ZRRE-sé si organ vendimmarrés dhe Departamenti i Ankesave nuk kané njé
komunikim té atillé qé Departamenti té propozoj ndryshime té cilat do té pérktheheshin né
vendimmarrje té réndésishme né fushén e mbroijtjes sé konsumatorit. Kjo kryesisht edhe pér

faktin se bordi jo gjithmoné éshté profesional dhe emérimet né bord jané té natyrés politike.
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0)

7)

Duhet té ndértohet njé sistem 1 brendshém pér regjistrimin, pércjelljen dhe ruajtjen e historikut
té ankesave brenda ZRRE-sé. Ky sistem do t’u lejonte zyrtaréve té kishin njé pasqyré mé té
drejté té ankesave dhe do t'u lejonte atyre té pérmirésoheshin dhe té kishin njé sistem pér
pérmirésimin e performancés. Né versionin aktual nuk ka njé sistem té tillé dhe ndryshimi i
sjelljes s¢ ZRRE-sé né pérgjigje té€ ankesave nuk éshté 1 shpejté.

ZRRE nuk ka ndérmarré kampanja té vetédijésimit pér qytetarét dhe njé pjesé e madhe e tyre
nuk jané t€ informuar mbi té drejtat e tyre, punén e ZRRE-sé dhe adresat ku duhet té ankohen.
Né planifikimet buxhetore té ardhshme, ZRRE duhet me doemos té planifikoj buxhet pér
kampanja vetédijésimi dhe informim té konsumatoréve mbi té drejtat e tyre. Njé mundési do

té ishte vendosja e mesazheve informuese né faturat e rrymeés.
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