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RREGULLORE

PER PROCEDURAT E ZGJIDHJES ALTERNATIVE TE MOSMARREVESHJES
MIDIS KONSUMATORIT DHE OPERATORIT UK NGA STRUKTURA
ZGJIDHJES ALTERNATIVE TE MOSMARREVESHJES

KREU I
TE PERGJITHSHME

Neni 1
Qéllimi

Qéllimi i késaj rregullore éshté vendosja e njé kuadri rregullator pér trajtimin dhe zgjidhjen
alternative té njé mosmarréveshje né lidhje me detyrimet kontraktuale midis njé operatori UK
dhe njé konsumatori pérmes ndérmjetésimit me ané té njé strukture pérgjegjése té ngritur prané
Entit Rregullator té Ujit.

Neni 2
Objekti

Objekti i késaj rregullore éshté pércaktimi i procedurés dhe mekanizmave pér funksionimin e
strukturés pérgjegjése pér zgjidhjen alternative té mosmarréveshjeve (ZAM) sipas
pércaktimeve té ligjit Nr.9902, daté 17.04.2008 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve” i ndryshuar.

Neni 3
Baza ligjore

- Ligjinr. 8102, daté 28. 3. 1996 “Pér kuadrin rregullator t€ sektorit t& furnizimit me ujé
dhe largimit dhe pérpunimit t€ ujérave t€ ndotura” t&€ ndryshuar.

- Ligji nr.9902, daté 17.04.2008 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve” i ndryshuar.

- Ligjinr. 44/2015 “Kodi 1 Procedurave Administrative” 1 ndryshuar.

- VKM Nr. 1089, daté 24.12.2020 “Pér krijimin dhe ményrén e organizimit e t&
funksionimit té drejtorisé sé pérgjithshme pér zgjidhjen alternative té
mosmarréveshjeve, si dhe pér pércaktimin e kritereve shtesé gé duhet té pérmbushin
strukturat pér zgjidhjen alternative t€ mosmarréveshjeve”.

Neni 4
Pérkufizime

Termat e pérdorur né kété rregullore kané té njéjtat kuptime me ato té pércaktuara né nenin 3
té ligjit Nr.9902, daté 17.04.2008 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve” i ndryshuar.



Neni 5
Fusha e zbatimit

Kjo rregullore éshté e zbatueshme nga té gjitha subjektet e licencuara nga Enti Rregullator i
Ujit sipas ligjit Nr. 8102, daté 28.03.1996 “Pér kuadrin rregullator t& sektorit té furnizimit me
ujé dhe largimit dhe pérpunimit t€ ujérave té ndotura” i ndryshuar dhe akteve normative té
miratuara nga Komisioni Kombétar Rregullatori pér ushtrimin e veprimtarisé sé grumbullimit,
shpérndarjes, trajtimit té ujit si dhe largimit dhe pérpunimit té ujérave té ndotura, pér pérfitim
publik.

KREU 11
PARIME TE PERGJITHSHME

Neni 6
Parimi i ligjshmérisé

1. Struktura pérgjegjése pér zgjidhjen alternative té mosmarréveshjeve ushtron
veprimtariné e saj né pérputhje me Kushtetutén e Republikés sé Shqipérisé, me
marréveshjet ndérkombétare té ratifikuara dhe legjislacionin e zbatueshém né
Republikén e Shqipérisé, brenda kufijve té kompetencave té tij dhe né pérputhje me
géllimin pér té cilin jané dhéné kéto kompetenca.

2. Té drejtat apo interesat e ligjshém té njé pale nuk mund té cénohen nga veprimi
administrativ pérvecse kur parashikohet nga ligji dhe duke respektuar njé proces té
rregullt ligjor.

Neni 7
Parimi i transparencés

Struktura ZAM (SZAM) duhet té jete transparente dhe e garté me konsumatorét duke publikuar
gjithé informacionin e nevojshém mbi procedurén e zgjidhjes se mosmarréveshjes pérpara se
té pérfshihen né kété proceduré, si dhe duke krijuar njé mjet komunikimi te géndrueshém me
konsumatorin pér té lehtésuar paragitjen e ankesés, apo shkémbimin e informacioneve mes
paléve.

Neni 8
Parimi i mbrojtjes sé té dhénave

Pjesémarrésit né njé proces zgjidhje alternative té& mosmarréveshjes kané té drejté té kérkojné
gé té dhénat e tyre personale té trajtohen dhe té mbrohen né pérputhje sipas legjislacionit né
fugi pér mbrojtjen e té dhénave personale, té ndérmarré masa lidhur me mbrojtjen, ruajtjen,
mospérhapjen, si dhe konfidencialitetin.

Neni 9
Parimi i drejtésisé dhe paanésisé

Né ushtrimin e funksioneve té tyre, anétarét e strukturés pérgjegjése pér zgjidhjen alternative
té mosmarréveshjeve i zgjidhin ato né ményré té drejté, praktike dhe proporcionale.



Neni 10
Parimi i kontrollit

Veprimtaria administrative e strukturés pérgjegjése pér zgjidhjen alternative té
mosmarréveshjeve i nénshtrohet:

a) Kontrollit formal dhe mbikéqyrés nga Komisioni i Mbrojtjes sé Konsumatorit né
pérputhje me dispozitat e ligjit Nr. 9902, daté 17.04.2008 “Pér mbrojtjen e
konsumatoréve” 1 ndryshuar;

b) Kontrollit té gjykatés, né pérputhje me legjislacionin né fuqi.

Neni 11
Verifikimi i kompetencés

Me fillimin e procedurés administrative pér shgyrtimin e ankimit, SZAM verifikon nése ka apo
jo kompetencé léndore pér té vendosur pér ¢éshtjen objekt shqyrtimi.

Né rast mungese té kompetencés, SZAM i duhet t’'u propozojé paléve té paragesin
mosmarréveshjen te njé strukturé tjetér e ZAM-it, institucion tjetér kompetent ose nga njé
gjykate;

Neni 12
Pengesat ligjore

Anétari i SZAM nuk pérfshihet né njé proceduré administrative vendimmarrése pér shqyrtimin
e njé ankimi, pér rastet e konfliktit té interesit té pércaktuara né nenin 30 té ligjit nr. 44/2015.

Veté deklarimi i pengesave ligjore dhe kérkesa pér pérjashtim zbatohet né pérputhje me nenin
31 té Kodit té Procedurés Administrative.

Neni 13
Efektet e pérjashtimit

Nése Struktura pérjashton njé anétar pér shkak té pengesés ligjore, procedura administrative
pér shqyrtimin e ankimit vazhdon duke zévendésuar anétarin me njé person tjetér té cilit i
ngarkohet kryerja e procedurés sé ZAM pér até mosmarréveshje.

KREU Il
PROCEDURA E ZGJIDHJES ALTERNATIVE TE MOSMARREVESHJEVE NGA
STRUKTURA E ZAM

Neni 14
Struktura pér Zgjidhjen Alternative té Mosmarréveshjeve

1. Struktura pér Zgjidhjen Alternative t& Mosmarréveshjeve (SZAM) éshté njé strukturé e
pérhershme me 3 anétaré té cilét jané pjesé e organikés sé ERRU-s&, pérgjegjés pér
zgjidhjen e njé mosmarréveshje pérmes njé procedure té zgjidhjes alternative té
mosmarréveshjeve midis konsumatoréve dhe operatoréve UK.



2. Anétarét e késaj strukture:

a) Duhet té kené njohurité dhe aftésité e nevojshme pér zgjidhjen alternative té
mosmarréveshjes té konsumatorit né fushén pérkatése té kompetencés, si edhe njohuri
té pérgjithshme té sé drejtés, té cilat mund té déshmohen nga fusha e studimit, nga
eksperienca e punés apo prova té tjera faktike;

b) caktohen né ushtrimin e kétij funksioni pér njé afat kohor prej té paktén 4 vjetésh dhe
té mos shkarkohen nga ky funksion pa pasur shkage té arsyeshme sipas legjislacionit
pérkatés né fuqi;

c) nuk marrin apo pérdorin gjaté ushtrimit té funksioneve té tyre asnjé udhézim nga
ndonjéra nga palét ose nga pérfagésuesit e tyre dhe né rastet kur njé gjé e tillé
vértetohet nga njéra prej paléve, té sigurohet zévendésimi i personit pérgjegjés;

d) té shpérblehen né ményré qé nuk ndikohet nga rezultatet e procedurés sé trajtimit té
mosmarréveshjeve.

e) t’i béjné té njohur strukturés s¢ ZAM-it ¢do rrethané, e cila mund té ndikojé ose mund
té shihet se ndikon né pavarésiné dhe paanésiné e tyre, ose gé mund té shkaktojé njé
konflikt interesi me ndonjérén nga palét né mosmarréveshjen gé u éshté kérkuar té
zgjidhin pa vonesa té panevojshme. Detyrimi pér té béré té njohura rrethana té tilla
éshté njé detyrim i vazhdueshém gjaté gjithé procedurés s&€ ZAM-it, sipas legjislacionit

né fuqi.
Neni 15
Té drejtat dhe detyrimet e paléve gjaté trajtimit té mosmarréveshjeve
nga struktura ZAM

Gjaté procesit té shqyrtimit té mosmarréveshjes ndérmjet konsumatorit dhe operatorit UK palét
gézojné kéto té drejta dhe detyrime:

a) palét mund té paragiten né proces pa gené té detyruara té pérfagésohen nga njé avokat
ose njé késhilltar ligjor, por procedura nuk mund t’i privojé palét nga e drejta e tyre pér
t’u pérfagésuar ose ndihmuar nga njé palé e treté né ¢do fazé té procesit;

b) procedura e ZAM-it éshté pa pagesé pér konsumatorin;

c) Marréveshja ndérmjet konsumatorit dhe operatorit UK pér té paraqgitur ankesa pérpara
strukturés ZAM nuk éshté detyruese pér konsumatorin, nése éshté béré pérpara se
mosmarréveshja té jeté materializuar dhe nése ka si pasojé privimin e konsumatorit nga
e drejta pér té béré njé padi né gjykaté pér zgjidhjen e mosmarréveshjes.

d) Operatori UK informon konsumatorét pér strukturén ZAM, pérgjegjése pér shqyrtimin
e mosmarréveshjeve gé mund té lindin gjaté ushtrimit té aktivitetit té tij, sipas fushés
sé veprimtarisé gé ai kryen, né njé ményré té garté, té kuptueshme dhe lehtésisht té
pérdorshme, né fagen e tij té internetit.

Neni 16
Forma dhe pérmbajtja e ankesés

1. Ankimi paragitet prané SZAM nga konsumatori:

I. Népérmjet formularit gé gjendet online né fagen e internetit t¢ ERRU-sé
ii. Me posté, ose
iii. Né ményré té drejtpérdrejté.



b)
c)

d)

Ankesa regjistrohet né ERRU, sipas rendit kronologjik té paragitjes né regjistrin e
protokollit dhe duhet té pérmbajé informacionin e méposhtém:

. Identitetin dhe adresén e ankimuesit;
. Objektin e mosmarréveshjes dhe parashtrimin e pretendimeve dhe kundérshtimeve nga

trajtimi qé ka béré;

ili. Cdo dokument gé lidhet me mosmarréveshjen dhe ndihmon né zgjidhjen e saj;

Neni 17
Refuzimi i trajtimit t& mosmarréveshjes nga struktura ZAM

. Struktura ZAM, mund té refuzojé zgjidhjen e njé mosmarréveshjeje midis konsumatorit

dhe Operatorit UK, né rastet kur:

konsumatori nuk éshté pérpjekur té kontaktojé drejtpérdrejt dhe té kérkojé nga
Operatori UK pér zgjidhjen e mosmarréveshjes me ané té njé zgjidhjeje migésore (né
ményré te dokumentuar);

mosmarréveshja éshté e paréndésishme ose abuzuese;

mosmarréveshja éshté duke u shqyrtuar ose éshté shqyrtuar mé paré nga njé strukturé
tjetér, nga njé ndérmjetés i licencuar ose nga gjykata;

konsumatori nuk ka paragitur ndonjé kérkesé né strukturén ZAM brenda 1 viti
kalendarik, nga data né té cilin konsumatori ka paraqgitur ankesén e tij te Operatori UK;
trajtimi i mosmarréveshjes do té démtonte seriozisht funksionimin efikas t& strukturés
sé ZAM-it.

Kur struktura ZAM, nuk éshté né gjendje té shqyrtojé njé mosmarréveshje gé éshté
kérkuar, i jep té dyja paléve njé shpjegim té arsyetuar té shkageve pér mos shqyrtimin
e mosmarréveshjes, brenda 21 ditéve kalendarike nga marrja e ankesés.

Neni 18
Pércaktimi dhe shtyrja e afateve procedurale

Rezultati i procedurés s€ ZAM-it i njoftohet paléve brenda njé periudhe prej 90 ditésh
kalendarike, nga data né té cilén struktura ZAM ka marré té gjithé dosjen e ankesés.
Kur e gjykon té nevojshme, struktura ZAM mund ta zgjasé afatin prej 90 ditésh
kalendarike.

Palét duhet té informohen pér ¢do zgjatje té asaj periudhe dhe pér kohézgjatjen qé
mendohet se do té nevojitet pér pérfundimin e mosmarréveshjes, por ky afat nuk mund
té kalojé 60 dité kalendarike, pértej afatit 90-ditor;

Palét njoftohen pér rezultatin e procesit t&¢ ZAM-it me shkrim ose me ané té njé mjeti
té géndrueshém komunikimi dhe atyre u jepet njé vendim i arsyetuar me shkaget né té
cilat &shté bazuar rezultati.

Neni 19
Fillimi i procedurés administrative

Struktura ZAM shqyrton paraprakisht ankimin lidhur me plotésimin e kritereve formale
ligjore, si kompetenca, legjitimimi, afati, forma dhe ¢do kriter tjetér t& parashikuar dhe
njofton palén kérkuese nése jané té nevojshme plotésime té tjera duke caktuar njé afat
té arsyeshém pér plotésimin e tyre.



1.

a)

b)

SZAM fillon procedurat pér zgjidhjen e mosmarréveshjes, né datén kur ka marré
ankesén té plotésuar dhe njofton palét pér fillimin e késaj procedure.

Neni 20
Shqgyrtimi i mosmarréveshjes

. Pas njoftimit me shkrim nga struktura mbi pranimin e trajtimit té mosmarréveshjes dhe

fillimit té procesit, palét kané té drejté té shprehin me shkrim mendimin e tyre, si dhe
marrin nga struktura ZAM argumentet, déshmité, dokumentet dhe faktet e paragitura
nga pala tjetér, brenda njé periudhe prej 15 ditésh kalendarike pas marrjes sé njoftimit.

. SZAM shqgyrton mosmarréveshjen, evidenton shkeljet e pretenduara nga konsumatori

mbi respektimin e marrédhénies kontraktuale dhe né pérfundim fton té dyja palét,
konsumatorin dhe pérfagésuesin e autorizuar nga shogéria UK, né njé seancé
dégjimore.

Né pérfundim té seancés dégjimore, SZAM i propozon paléve dy ményra pér zgjidhjen
e mosmarréveshjes te cilat jané propozimi i njé zgjidhjeje dhe detyrimi i njé zgjidhjeje.

Neni 21
Propozimi i njé zgjidhjeje

Né rastin kur procedura ZAM parashikon pér propozimin e njé zgjidhjeje, atéheré
struktura ZAM njofton palét se:

kang té drejté pér t’u térhequr nga procedura né ¢do fazé, nése jané té pakénaqur me
ecuriné ose funksionimin e procedurés. Ato informohen pér kété té drejté pérpara se
té nisé procedura. Kur rregullat e posagme parashikojné pjesémarrjen e detyrueshme
té operatorin UK né procedurat e ZAM, kjo piké do té zbatohet vetém pér
konsumatorin;

palét, pérpara se té bien dakord ose té ndjekin njé zgjidhje té propozuar, informohen
se:

i. mund té zgjedhin té pranojné ose jo zgjidhjen e propozuar;

ii. pjesémarrja né proceduré nuk pérjashton mundésiné pér té kérkuar zgjidhje
pérmes proceseve gjyqésore;

iii. zgjidhja e propozuar mund té jeté e ndryshme nga ajo gé mund té vijé si
rezultat i njé vendimi gjykate;

Palét, pérpara se té bien dakord pér njé zgjidhje té propozuar ose pasi té kené ndjekur
njé zgjidhje té tillé, informohen pér pasojat juridike té pranimit ose té ndjekjes sé
njé zgjidhjeje té tillé té propozuar;

Paléve u lihet njé periudhé prej 15 (pesémbédhjeté) ditésh kalendarike pér té
vendosur, pérpara se té shprehin pélgimin e tyre népérmjet nje deklarate té
nénshkruar nga ana e tyre pér njé zgjidhje té propozuar ose njé marréveshje
migésore.

Né rast se procedurat e zgjidhjes alternative t& mosmarréveshjeve parashikojné qé
rezultati i tyre éshté detyrues pér operatorin UK, pasi konsumatori e ka pranuar
zgjidhjen e propozuar, pércaktimet e pikés sé mésipérme jané té zbatueshme vetém
pér konsumatorin.



Neni 22
Detyrimi i njé zgjidhjeje

1. Palét, pérpara se té bien dakord pér kété ményré té zgjidhjes sé mosmarréveshjes,
njoftohen se:

a) zgjidhja éshté e detyrueshme;

b) asnjéra prej paléve nuk mund té térhiget nga procedura;

C) pjesémarrja né proceduré nuk pengon mundésiné pér té kérkuar mbrojtje né
gjykate;

d) Kjo zgjidhje mund té jeté e ndryshme nga ajo gé mund té japé gjykata duke
zbatuar normat juridike;

e) pér pasojat juridike té késaj zgjidhjeje.

2. Strukturat ZAM duhet té sigurohen se palét kané shfaqur né ményré té vérteté e
serioze pélgimin lidhur me natyrén detyruese té zgjidhjes dhe kané nénshkruar njé
deklaraté.

Neni 23
Pérfundimi i procedurés ZAM

1. Palét jané té detyruara té lidhin marréveshje kur pranojné zgjidhjen e propozuar,
ndérsa kur palét nuk e pranojné zgjidhjen e propozuar, struktura ZAM léshon njé
raport, i cili pérmban identitetin e paléve, njé pérshkrim té fakteve, zgjidhjen e
propozuar dhe vendimin e paléve. Struktura ZAM njofton konsumatorin, sipas kétij
raporti dhe pér procedurat rishikuese ose ankuese administrative dhe gjygésore gé
ai mund té ndérmarré pér té zgjidhur mosmarréveshjen.

2. Neé rastin e zgjidhjes sé detyrueshme, struktura ZAM léshon njé vendim té arsyetuar.
Vendimi u njoftohet paléve me shkrim, brenda 15 (pesémbédhjeté) ditéve
kalendarike pas shpalljes dhe sjell pasoja pér palét nga data e njoftimit. Ndaj kétij
vendimi mund té ushtrohet ankim né gjykatén kompetente brenda 15
(pesémbédhjeté) ditéve nga data e njoftimit.

3. Né pérfundim té c¢cdo procedure, SZAM i raporton Komisionit Kombétar
Rregullator.

KREU IV
DISPOZITA TE FUNDME

Neni 24
Hyrja né fuqi

Kjo rregullore hyn né fugi datén e miratimit té saj nga Komisioni.



