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HYRJE

1. Kjo rregullore éshté nxjerré mbéshtetur né germén a) dhe p) té nenit 8, dhe nenit 98 e vijues té
ligjit nr. 9918, daté 19.5.2008 “Pér komunikimet elektronike né RSH”, i ndryshuar, si dhe ligjit nr.
9902/2018 “Pér mbrojtjen e konsumatorit”, i ndryshuar.

2. Né bazé té pércaktimeve té ligjit nr. 9918/2008 “Pér komunikimet elektronike né Republikén e
Shqipéris¢”, i ndryshuar, AKEP-i ka miratuar rregulloret e méposhtme gé lidhen drejtpérdrejté me
mbrojtjen e konsumatoréve/pajtimtaréve té shérbimeve dhe rrjeteve t¢ komunikimeve elektronike
publike:

- Rregullore nr. 27, daté 21.9.2012, “Mbi publikimin e informacionit pér tarifat si dhe kushtet
e aksesit dne pérdorimit té shérbimeve té komunikimeve elektronike publike”, e ndryshuar.

- Rregullore nr. 29, daté 29.5.2013, “Pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve ndérmjet
pajtimtaréve dhe sipérmarrésve té komunikimeve elektronike”;

- Rregullore nr. 31, daté 26.12.2013, “Pér termat e pérgjithshme té kontratés sé pajtimit pér
lidhjen dhe aksesin né rrjetin publik t& komunikimeve elektronike”.

3. Duke pasur né vémendje problematikat e evidentuara né marrédhéniet midis sipérmarrésve qé
ofrojné shérbime té komunikimit elektronik, nevojés pér pérditésimin e kuadrit rregullator me
legjislacionin kombétar procedural, ndryshimet né kuadrin rregullator té BE-sé, si dhe me géllim
konsolidimin e rregulloreve dhe akteve té tjera rregullatore pér mbrojtjen e konsumatorit, pérfshiré
pérputhshmériné me pércaktimet pérkatése té ligjit 9902/2008 “Pér Mbrojtjen ¢ Konsumatorit”, i
ndryshuar, AKEP-i ka ndérmarré nismén pér harmonizimin e kuadrit aktual rregullator, népérmjet
hartimit té njé rregulloreje té vetme.

4. Ky akt rregullator, synon té sigurojé njé mbrojte mé efikase té konsumatorit apo pajtimtaréve té
shérbimeve té komunikimeve elektronike publike népérmjet parashikimit té rregullave mé té garta
pér té drejtat e pajtimtaréve né marrédhéniet me operatorét, té cilat pérfshijné:

- kushtet pér transparencén dhe publikimin e informacionit nga ofruesit e rrjeteve/shérbimeve té
komunikimeve elektronike publike;

- rregulla té garta pér aksesin né shérbimet e emergjencés dhe pércjelljen e informacionit té
vendndodhjes sé pajtimtarit pér kéto thirrje pérfshiré thirrjet drejt numrit unik té emergjencave
112;

- detyrime té garta pér termat dhe kushtet té cilat duhet té pérfshihen dhe té jené pjesé pérbérése
né kontratat e pajtimit pér ofrimin e rrjeteve dhe/ose shérbimeve publike t& komunikimeve
elektronike;

- saktésime pér kohézgjatjen, rinovimin dhe pérfundimin e kontratave;

- rregulla pér sistemin e faturimit dhe saktésiné e tij;

- masa pér garantimin e aksesit té barabarté pér personat me aftési té kufizuar sipas nenit 102/1
té ligjit 9918/2008;

- rregulla mé té garta pér trajtimin e ankesave nga operatorét dhe mbajtjen e rekordeve té tyre si
dhe zgjidhjen e mosmarréveshjeve pajtimtar-operator.



KREU I

DISPOZITA TE PERGJITHSHME

Neni 1
Qéllimi i rregullores

Qéllimi i késaj rregulloreje éshté garantimi i interesave té konsumatorit né fushén e shérbimeve té
komunikimeve elektronike, harmonizimit té akteve rregullatore gé prekin sferén e mbrojtjes sé
konsumatoréve né njé akt té vetém, si dhe pérditésimi dhe pérmirésimi i kuadrit rregullator pérkundrejt
legjislacionit kombétar dhe até té Bashkimit Evropian.

Neni 2
Pérkufizime

Pérvec¢ sa parashikohet nga ligji 9918/2008, dhe aktet e tjera nénligjore né zbatim té tij, pér géllime té
késaj Rregulloreje, termat e méposhtém kané kéto kuptime:

1. Konsumator éshté ¢cdo person, i cili blen ose pérdor mallra apo shérbime pér plotésimin e
nevojave vetjake, pér géllime gé nuk kané lidhje me veprimtariné tregtare ose ushtrimin e
profesionit;
2. Pajtimtar éshté cilido gé ka lidhur njé kontraté me njé sipérmarrés gé ofron shérbime té
komunikimeve elektronike, té disponueshme pér publikun, pér pérfitimin e shérbimeve té ofruara;
3. Kontrata e pajtimit apo marréveshja midis sipérmarrésit, ofrues i shérbimeve té komunikimeve
elektronike, dhe pajtimtarit pérmban té gjithé informacionin e kérkuar né kété rregullore dhe
pérfshin ndér té tjera:

a. termat dhe kushtet e pérgjithshme té kontratés;

b. informacion pér procedurén e trajtimit té ankesave dhe zgjidhjen e mosmarréveshjeve;

c. termat specifiké té aplikuar pér pajtimtarin, duke pérfshiré né aneks té vecanté listén e

shérbimeve dhe tarifave pérkatése té aplikuara pér pajtimtarin si dhe ¢do politiké té

pérdorimit té drejté té shérbimeve dhe/ose pajisjeve fundore té ofruara pajtimtarit.
4. Procedura pér trajtimin e ankesave éshté térésia e veprimeve proceduriale dhe formale gé
sipérmarrésit duhet té ndjekin pér trajtimin e ankesave té pajtimtaréve té tyre, né pérputhje me
pércaktimet e késaj Rregulloreje.
5. Komisioni pér Zgjidhjen Alternative té Mosmarréveshjeve — KZAM, éshté struktura
pérkatése né AKEP e ngritur “ad hoc” me Urdhér t€ Kryetarit t€ KD pér zgjidhjen e
mosmarréveshjeve midis pajtimtaréve dhe sipérmarrésve té rrjeteve dhe/ose shérbimeve té
komunikimeve elektronike publike, sipas pércaktimeve té nenit 120/1 té ligjit 9918/2008, dhe gé
kryen dhe funksionet e strukturés pérgjegjése pér zgjidhjen alternative té mosmarréveshjeve
(ZAM) né fushén e komunikimeve elektronike dhe postare, sipas pércaktimeve té ligjit 9902/2008
dhe VKM nr.1089, daté 24.12.2020.



6. Té dhéna pér vendndodhjen éshté ¢cdo e dhéné e pérpunuar né njé rrjet t¢ komunikimeve
elektronike, gé tregon pozicionin gjeografik té pajisjes fundore té njé pérdoruesi té rrjetit té
komunikimeve elektronike ku:

- né njé rrjet publik celular, jané té dhénat e pérpunuara, té gjeneruara nga infrastruktura e rrjetit
ose aparati celular, gé tregon pozicionin gjeografik té pajisjes fundore té pérdoruesit;

- né njé rrjet publik fiks, jané té dhénat pér adresén fizike té pikés fundore té rrjetit.

KREU I

TRANSPARENCA DHE PUBLIKIMI | INFORMACIONIT

Neni 3
Publikimi i informacionit

Sipérmarrésit jané té detyruar té publikojné informacion né lidhje me tarifat, cilésiné dhe kushtet e
pérgjithshme pér aksesin dhe pérdorimin e shérbimeve té komunikimeve elektronike publike, sipas
pércaktimeve té késaj rregulloreje dhe akteve té tjera t¢ AKEP-it.

Neni 4
Parimet e pérgjithshme té publikimit

Pér té siguruar transparencén né publikimin e tarifave pér publikun nga ofruesi i shérbimeve té
komunikimeve elektronike, duhet té zbatohen parimet e méposhtme:

a) Informacioni mbi publikimin e tarifave duhet té jeté i sakté. Sipérmarrési duhet té sigurojé
saktésiné e informacionit pér tarifat gé publikon. Tarifat e publikuara duhet té jené saktésisht té
njéjta me tarifat e aplikuara pér faturimin e pajtimtarit. Sipérmarrésit duhet té pérdorin procedura
té sakta né pércaktimin e tarifave qé do té publikojné (me aq shifra pas presjes dhjetore sa t’i
afrohet numrit real) me géllim gé té mos krijohen kegkuptime midis konkurrenteve dhe té krijojé
lehtési krahasimi nga pajtimtarét.

b) Informacioni mbi publikimin e tarifave duhet té jeté i hollésishém. Sipérmarrési duhet té
publikojé informacion té hollésishém pér té gjitha opsionet e ndryshme tarifore. Publikimet e
tarifave duhet té pérmbajné té gjitha té dhénat duke pérfshiré dhe pagesat shtesé, pagesat minimale
pér raste té vecanta, kushte rreth kohés sé pérdorimit dhe opsionet shtesé.

¢) Informacioni mbi tarifat duhet té jeté i garté dhe i kuptueshém. Sipérmarrésit duhet té
publikojné njé informacionin mbi tarifat gé té jeté i garté, i kuptueshém, lehtésisht pér t’u gjetur
duke pérfshiré té gjithé informacionin pér llojet dhe kushtet e shérbimeve, ofrimin e shérbimeve
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falas, tarifat speciale t€ shérbimeve e tjera. Informacioni pér tarifat duhet t’i jepet pajtimtarit
pérpara se t’i ofrohet shérbimi.

d) Informacioni mbi tarifat duhet té jeté i ploté. Tarifat pér té gjitha shérbimet gé ofrohen duhet
té publikohen té plota nga Sipérmarrési. Kjo do té thoté qé tarifa qé publikohet duhet té pérfshijé
TVSH-né, apo detyrime té tjera ndaj shtetit, dhe duhet té paraqiten té gjitha elementet qé pérmban
njé program tarifor.

Neni 5
Lloji dhe pérmbajtja e informacionit

1. Sipérmarrésit kané detyrimin té publikojné dhe béjné té disponueshém informacionin e méposhtém:

1.1 Identifikimi i sipérmarrésit/ofruesit. Sipérmarrési ka detyrim té publikojé dhe té deklarojé
garté:

a) Emrin e sakté;

b) Formén ligjore;

c) Adresén zyrtare dhe elektronike;

d) Numrin e regjistrimit né QKB,;

e) Numrat e telefonit té kujdesit ndaj klientit;

f) Adresén e e-mailit dhe fagen e Internetit.

1.2 Shérbimet e ofruara:

Sipérmarrésit gé ofrojné shérbim publik telefonik, té lévizshém dhe fiks, duhet té pérshkruajné
shérbimet e ofruara duke pérfshiré informimin pér:

a) mundésiné e kryerjes dhe marrjes sé thirrjeve (dalése dhe hyrése) kombétare dhe
ndérkombétare dhe aksesin né shérbimet e emergjencés (mundésia pér té marré né telefon
numrat e emergjencés) dhe shérbime té tjera gé mund té pérfshihen (vetém ato gé ofrohen
nga sipérmarrési) si:
. identifikimin e linjés sé palés thirrése dhe palés sé thirrur;
ii. shérbimin e klientit té operatorit;
iii. numératorin telefonik nga operatori (i printuar ose elektronik) pér abonentét e vet;
iv. shérbimi i informacionit pér numrat (kérkimit té informacionit) né numérator
V. pengesa selektive e thirrjeve;
vi. mundésiné e pérdorimit té ofruesve alternative té thirrjeve telefonike si karta me
parapagim (OSHKP), Z(P)B;
vii. aksesin né shérbimet me numra jo gjeografike;
viii. ofrimin e telefonave publiké me pagesé;
iX. mbrojtjen e té dhénave personale sipas legjislacionit né fuqgi qé rregullon fushén e
mbrojtjes sé té dhénave personale;
X. shérbimet né kushte té vecanta, sipas pércaktimeve né pikén 3 té nenit 27 té ligjit
9918/2008;



xi. ofrimin e pajisjeve fundore té vecanta té telekomunikacioneve pér konsumatoré me
aftési té kufizuara ose nevoja sociale té vecanta.

1.3 Roaming ndérkombétar (pér shérbimin celular):

a) né cilat vende ofrohet roaming ndérkombétar;

b) ményrén e aktivizimit té shérbimit roaming dhe tarifat pérkatése;

c) késhilla pér pérzgjedhjen automatike dhe manuale té rrjetit gjaté kohés né roaming;

d) késhilla pér té shmangur roamingun e padéshiruar né territorin e RSH, duke dhéné edhe
informacion pér vendet gjeografike t& mundshme ku mund té ndodhé ky fenomen;

e) késhilla drejtuar pajtimtarit pér pérdorimin e aparatit telefonik gjaté kohés sé géndrimit
né shtet té huaj, pér té shmangur fatura tepér té larta gjaté kohés né roaming ndérkombétar
(pérfshiré késhilla pér té kontaktuar operatorin nése fatura éshté tepér e larté pér shkak té
roamingut ndérkombétar).

1.4 Kufizime té€ mundshme té shérbimit, gé mund té vijné nga:

a) nevoja pér té pérmbushur disa kushte teknike paraprakisht si pamundésia pér akses né
Internet nése shérbime té caktuara telefonike jané té zéna;

b) nevoja pér té zotéruar aparate té caktuara telefonike pér pérftimin e shérbimit;

c) pamundésia pér té kryer thirrje me Z(P)B drejt numrave té caktuar telefoniké.

2. Né vecanti pér shérbimin publik telefonik té l1évizshém duhet té paragiten pér ¢cdo program tarifor, sipas
rastit:

a) programi tarifor i ndaré sipas ményrés sé pagesés: parapagim, kontraté, hibrid,;
b) tarifa e regjistrimit (nése ka té tillg);

C) pajtimi mujor (nése ka té tillé);

d) koha minimale fillestare e tarifimit dhe ményra e tarifimit té kohés sé thirrjes;
e) garancité e vendosura nga pajtimtari (nése ka té tilla);

f) minuta té pérfshira (kombétare, ndérkombétare etj.);

g) SMS té pérfshira (kombétare, ndérkombétare etj.);

h) internet i pérfshiré i shprehur né njési (MB, GB etj.);

i) tarifa e thirrjeve té detajuara sipas destinacionit, kohézgjatjes etj.;

J) tarifat pér Roaming té detajuara sipas shteteve dhe operatoréve;

k) publikimi i shérbimeve pa pagesé;

1) cdo tarifé tjetér gé éshté objekt i faturimit té pajtimtarit.

3. Pér shérbimin internet:
a) tarifa e pajtimit mujor sipas shpejtésisé sé transmetimit dhe limitit;

b) tarifa e instalimit sipas shpejtésisé sé transmetimit dhe limitit;
c) tarifa pér ¢do njési té harxhuar mbi limitin e pércaktuar né paketg;



d) cdo tarifé tjetér qé éshté objekt i faturimit té pajtimtarit.

4. Kosto minimale e shérbimit, kur ajo nuk éshté e njéjté me njésiné e pércaktuar tarifuese si dhe ményra e
tarifimit:

a) koha minimale e tarifimit té thirrjeve dhe/ose tarifa pér thirrje;
b) Njésia bazé e tarifimit dhe ményra e tarifimit p.sh., pér sekondé (apo bllok sekondash
etj.), pér impulse, pér bit/Mb etj.

5. Tarifat e instalimit, ri-instalimit dhe ndérprerjes sé shérbimit né fjalé:

a) pagesa minimale mujore nése aplikohet;

b) né rastet kur programi tarifor ka pagesé fikse mujore, duhet té jepen detaje:
I. ¢cfaré pérfshihet né pagesén mujore si p.sh., minuta thirrje, SMS, MMS, kapacitet
download dhe/ose upload;
ii. tarifat dhe ményra e tarifimit pas konsumit t& komunikimeve té pérfshira né pagesén
mujore;
iii. pagesa maksimale, nése aplikohet.

6. Tarifat e mirémbajtjes, nése aplikohen, si edhe tarifa e komunikimit me shérbimet e kujdesit té klientit
pér raportimin e defekteve (nése éshté falas duhet té specifikohet);

7. Tarifat e qerasé pér pajisje, nése aplikohet;

8. Kushtet pér té ofrimin e zbritjeve, promocioneve dhe kreditim, nése aplikohen;

9. Brezat orare Peak dhe off-peak, nése aplikohen, dhe cmimet pérkatése pér kéto breza orare;
10. Té gjitha gmimet e shérbimeve duhet té publikohen duke pérfshiré vlerén e TVSH.

11. Kur ofrohen paketa té ndryshme tarifore pér té njéjtin shérbim, duhet gé sipérmarrési té béjé té
disponueshme simulatoré (interaktive né fagen e Internetit dhe né dygan) gé mundésojné krahasimin e
paketave tarifore té ofruara prej tij, pér té dhéné njé klasifikim té tyre sipas shpenzimeve té pajtimtarit pér
cdo lloj profili.

Neni 6
Forma e publikimit dhe dhénies sé informacionit
1. Informacioni i publikuar duhet té jeté i shkruar né ményreé té garté né:

a) fagen e Internetit té sipérmarrésit.
b) pikat e shitjes té veta, té agjentéve dhe/ose té distributoréve té tij;



C) zyrat e sipérmarrésit nése kéto pérdoren edhe si pika shitje.

2. Informacioni i dhéné né fagen e Internetit té sipérmarrésit duhet té jeté i garté, i dukshém, dhe té jeté
lehtésisht i aksesueshém, né té njéjtén fage (seksion), ku publikohet shérbimi (paketa tarifore) gé ofrohet
ose népérmijet njé seti link-esh pér kété géllim, me madhési dhe prezantim grafik, gé t& mundésojé
identifikim té lehté té tyre.
3. Informacioni duhet té jepet pa pagesé dhe né ményré té shkruar né té gjitha pikat e shitjes. Punonjésit né
pikat e shitjes duhet té japin informacion té detajuar dhe sgarime pér té interesuarit dhe té disponojé né
formé té printuar (né formé fletépalosje) ¢do paketé tarifore té ofruar. Pér ofertat/promocionet né fuqi,
sipérmarrési duhet té garantojé informacionin né formé fletépalosjesh ose té mundésojé dhénien e
informacionit pér ato né formé té printuar kur i kérkohet nga té interesuarit.
4. Nése pérfitimi i shérbimit pérfshin blerjen e njé produkti té paketuar (si p.sh., karté SIM me parapagim),
produkti i paketuar duhet té pérshijé:

a) identifikimin e ofruesit té shérbimit;

b) pérshkrim té pérgjithshém té shérbimit, duke deklaruar karakteristikat kryesore té tij;

c) vendet (pika shitje dhe/ose fage interneti) ku mund té merret informacion pér kushtet dhe té

gjitha tarifat e tjera pér ofrimin dhe pérdorimin e shérbimit.
5. Pér ¢do ndryshim té kushteve té ofrimit té shérbimit, sipérmarrési duhet té pérditésojé informacionin e
mundésuar pér publikun dhe pajtimtarin, duke ndjekur né ményré té pérpikté detyrimet e késaj
rregulloreje.

Neni 7
Publikimi i ofertave té vecanta

Sipérmarrési éshté i detyruar gé né publikimin e tarifave té paragesé datén e publikimit dhe datén e hyrjes
né fuqi té tarifave té ndryshuara. Pér tarifat dhe kushtet e tjera té ofertave gé jané té vlefshme pér njé
periudhé té kufizuar kohe té paracaktuar, sipérmarrési duhet té publikojé datén e hyrjes né fugi dhe datén e
mbarimit té afatit sé ofertés.

Neni 8
Detyrimi pér saktésiné e informacionit

Sipérmarrési duhet té publikojé né cdo rast njé informacion té sakté té tarifave, me géllim gé t€ mos
cénohen interesat e konsumatorit. Tarifat gé publikohen sipérmarrési duhet t’i kené té sakta dhe té
shprehura né ményré té njéjté (pérfshiré numrin e shifrave pas presjes dhjetore) me tarifén e programuar
né sistemin e faturimit dhe né faturén gé i paraqitet pajtimtarit.



KREU Il
INFORMACIONI PARA-KONTRAKTOR

Neni 9

Detyrimi pér informacion pérpara lidhjes sé kontratés

1. Pérpara se njé konsumator té shfagé vullnetin pér té lidhur njé kontraté pajtimi me sipérmarrésin e
shérbimeve té komunikimeve elektronike, duhet t’i vendoset né dispozicion i gjithé informacioni i
referuar né nenin 35 té ligjit 9902/2008, i ndryshuar, si dhe informacionin gé do té pérmbajé kontrata e
pajtimit, sipas pércaktimeve né nenin 99 té ligjit 9918/2008, i ndryshuar, pérfshiré kérkesat dhe
specifikimet e dhéna né kété rregullore.

2. Ky informacion duhet té ofrohet né njé ményré té garté dhe té kuptueshme nga sipérmarrési i shérbimit
té komunikimeve elektronike, né njé dokument, né njé format té shkruar ose format elektronik (digjital) qé
mund té shkarkohet (download), lexohet apo konsultohet lehtésisht nga konsumatori. Sipérmarrési i
shérbimit duhet té informojé gartésisht konsumatorin pér té drejtén mbi disponimin e kétij dokumenti apo
informacioni, dhe mbi réndésiné e ruajtjes sé té tij pér géllime té dokumentimit, referimit dhe riprodhimit
té tij né té ardhmen.

Neni 10
Detyrimi pér informacion né kontratat e lidhura né largési apo jashté gendrave té tregtimit

1. Pérpara se njé konsumator té lidhé njé kontraté né largési apo njé kontraté jashté gendrave té tregtimit,
sipérmarrésit gé ofrojné shérbime té komunikimeve elektronike publike duhet té vendosin né dispozicion
té konsumatorit té gjithé informacionin e parashikuar né nenin 36, té ligjit nr. 9902, daté 17.4.2008 “Pér
mbrojtjen e konsumatoréve”, i ndryshuar, dhe Ligjit nr.107/2015, daté 01.10.2015, “Pér identifikimin
elektronik dhe dhe shérbimet e besuara”.

2. Sipérmarrésit gé ofrojné shérbime té komunikimeve elektronike publike pér zbatimin e kushteve té kétij
neni mund té zgjedhin pérdorimin e mjeteve té ndryshme té komunikimit si: fage internet web, aplikacione
(apps), adresé e-mail-i dhe ¢do mjet tjetér, i cili pérmbush kushtet e ligjit 9902/2008 pér t’u konsideruar
mjet i géndrueshém komunikimi.

Neni 11
Formati dhe publikimi i informacionit pér termat e kontratés sé pajtimit

1. Sipérmarrésit qé ofrojné shérbime té komunikimeve elektronike publike, kané detyrim té publikojné né
faget e tyre té internetit termat dhe kushtet e pérgjithshme té kontratés tip qé do té aplikojné dhe ¢do
ndryshim té tyre té paktén 30 dité pérpara hyrjes né fugi. Publikimi né fagen web kryhet nga sipérmarrési
né njé seksion lehtésisht té aksesueshém dhe dallueshém nga konsumatorét/pajtimtarét duke pérfshiré né
kété publikim edhe:

e datén e hyrjes né fuqi;
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e detaje té kontaktit té sipérmarrésit si, numér telefoni, adresé e-mail-i, pér té vené né
dispozicion té€ personave me aft€si t€ kufizuar versionin né ‘large print’ ose ‘braille’ té
dokumentit té publikuar.

2. Sipérmarrésit kané detyrim gé 15 dité pérpara publikimit té termave dhe kushteve té pérgjithshme té
kontratés tip apo ndryshimeve té tyre, t’ia paraqesin ato AKEP-it pér vlerésim, duke paragitur kopje té
kontratés tip e cila pérmban termat dhe kushtet e pérgjithshme, pérfshiré planet tarifore/kategoriné e
pajtimtaréve pér té cilat aplikohen ato, dhe informacionin gé i vihet né dispozicion pajtimtaréve.

3. AKEP-i kryen vlerésimin e informacionit té depozituar sipas pikés mé sipér dhe rezervon té drejtén pér
té kérkuar ndryshime té termave dhe kushteve té pérgjithshme dhe elementéve té tjeré té kontratés tip
brenda 10 ditéve, nése ato nuk jané né pérputhje me pércaktimet e ligjit 9918/2008, dhe akteve té tjera
ligjore dhe nénligjore té aplikueshme, pérfshiré edhe pércaktimet e késaj rregullore.

4. Termat dhe kushtet e pérgjithshme té kontratés tip, duhet té jené té vecanta sipas kategorisé sé
pajtimtaréve, ményrés sé pagesés dhe planeve tarifore, sidomos pér operatorét e rrjeteve publike celulare.
Nése kéto terma dhe kushte té pérgjithshme té kontratés tip ofrohen né ményré té konsoliduar, ato duhet té
evidentojné né ményré té qgarté ndryshimet midis termave dhe kushteve pér kategori t¢ ndryshme té
pajtimtaréve, me parapagim dhe/ose paspagim, apo kombinim té tyre, pér té dhéné njé informacion sa mé
té ploté dhe té qarté, para dhe pas kontraktuale, dhe té dallueshém pér pajtimtarin pér pérdorimin e
shérbimeve, duke pérdorur njé stil té vecanté (bold dhe underlined), pér té evidentuar ndryshimet né terma
dhe kushtet e kategorive té ndryshme té pajtimtaréve.

5. Sipérmarrésit kané detyrimin e njoftimit me shkrim, por dhe népérmjet formatit elektronik secilés prej
kategorive té pajtimtaréve té prekur nga ndryshimet e kontratés sipas pércaktimeve né ligjin 9918/2008
dhe né kété rregullore. Sipérmarrési duhet té sigurohet qé informacioni lidhur me ndryshimet té jeté i
pérshtatur né ¢do format dhe lehtésisht i aksesueshém dhe i pérftueshém nga secila kategori pajtimtarésh e
interesuar.

6. Shkrimi i pérdorur né kontratat e pajtimit duhet té jeté¢ “Times New Roman”, me madhési té karakterit
té shkrimit, té paktén 10.

Neni 12

Informimi dhe publikimi i informacionit pér personat me aftési té kufizuara

1. Sipérmarrésit té informojné rregullisht pajtimtarét me aftési té€ kufizuara pér detajet e produkteve dhe
shérbimeve té projektuara pér ata.

2. Sipérmarrési duhet té sigurojé gé informacioni i dhéné né fagen e internetit né lidhje me produktet dhe
shérbimet e tij, duke pérfshiré té gjitha informacionet e dhéna pér shumicén e pajtimtaréve sipas
pércaktimeve né kété Rregullore, éshté i arritshém pér pajtimtarét me aftési té kufizuara.

3. Me géllim gé informacion né lidhje me produktet dhe shérbimet té jeté i mundur pér personat me aftési
té kufizuar, ¢cdo sipérmarrés duhet té sigurojé pérmbushjen e iniciativés “Web Accessibility Initiative™ Si¢
éshté zhvilluar nga World Wide Web Consortium (W3C), dhe, fagja e internetit té sipérmarrésit duhet té
pérfshijé sa vijon:
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a) akses me njé klikim nga fagja kryesore (home page) e fages sé internetit té sipérmarrésit né
Seksionin e Aftésisé sé Kufizuar té asaj fageje né internet;

b) seksion té vecanté té Aftésisé sé Kufizuar né fagen e internetit té sipérmarrésit, qé pérmban
informacion gjithépérfshirés né lidhje me produktet dhe shérbimet gé ai ofron, té cilat jané me
interes dhe réndési té vecanté pér kété kategori njerézish.

Neni 13

Sigurimi i1 Shérbimit té konvertimit (Relay Service)

1. Sipérmarrésit duhet té sigurojné pér pajtimtarét me aftési té kufizuar shérbimin e konvertimit (Relay
Service), i cili garanton si mé poshté:

a) facilitetet pér marrjen dhe pérkthimin/konvertimin e komunikimeve zanore né tekst dhe bartjen
e kétij teksti né terminalin e pajtimtaréve té cdo ofruesi té€ Shérbimeve Publike Telefonike dhe
anasjelltas;

b) facilitetet pér marrjen dhe transmetimin e komunikimeve zanore paralelisht me komunikimet
me tekst, duke lejuar gé té dy kanalet té punojné sé bashku (in tandem) pér té pércjellé pothuajse
né sinkron zérin dhe tekstin;

c) aksesim nga Pérdoruesit e Fundit té shérbimit, nga pajisjet e pérputhshme terminale, duke
pérfshiré telefonat me tekst, lexuesit Braille, kompjuterét personalé dhe telefonat mobil;

d) lehtésira pér té lejuar pajtimtarét, té cilét, pér shkak té aftésisé sé tyre té kufizuar, kané nevojé té
béjné thirrje duke pérdorur njé Shérbim Relay, pér té marré thirrje hyrése pérmes Shérbimit Relay,
pa pasur nevojé qé pala thirrése té krijojé njé prefiks;

e) lejon komunikimin ndérmjet Pajtimtaréve té& shérbimit me shpejtési ekuivalente me
komunikimet zanore;

f) ofron njoftime me zé& té progresit té thirrjeve né njé formé té pérshtatshme;

g) siguron lehtési pér akses né shérbimet e emergjencés;

h) siguron aksesin né shérbimet e asistencés sé operatorit dhe kérkimit né numérator duke pérdorur
numra me kod té shkurtér.

KREU IV
KONTRATA E PAJTIMIT

Neni 14
Informacioni gé pérmban Kontrata e Pajtimit

1. Kontrata e lidhur midis sipérmarrésit dhe pajtimtarit duhet té pérmbajé né vecanti informacionin e
kérkuar né pikén 1 té nenit 99 té& Ligjit 9918/2008, pérfshiré kérkesat dhe specifikimet e dhéna né kété
rregullore, kryesisht:
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a) emrin dhe adresén e sipérmarrésit;
b) identitetin e ploté té pajtimtarit dhe adresén e tij;

c) shérbimet e ofruara, cilésiné e shérbimit té ofruar, si dhe kohén pér lidhjen fillestare, duke
pérfshiré:
I. informacion pér ofrimin e aksesit né shérbimet e emergjencés dhe informacioni pér
vendndodhjen e numrit thirrés dhe ¢do kufizim né ofrimin e informacionit pér vendndodhjen;
ii. informacion pér ¢do kusht tjetér gé kufizon aksesin né, dhe/ose pérdorimin e
shérbimeve dhe aplikimeve, ku kéto kushte lejohen;
iii. informacion pér ¢do proceduré té vendosur nga sipérmarrési pér té matur dhe
drejtuar trafikun, né ményré gé té evitohet ngarkesa ose mbingarkesa e lidhjeve té
rrjetit;
iv. ¢do kufizim té vendosur nga ofruesi pér pérdorimin e pajisjeve fundore té ofruara;
v. nivelet minimale té cilésisé sé shérbimit té€ ofruar, koha pér lidhje fillestare, koha
pér riparimin e difekteve si dhe parametrat e tjeré;

d) llojin dhe ményrén e mirémbajtjes sé shérbimeve té ofruara;

e) informacion té hollésishém pér tarifat, si dhe periudhén kohore pér njoftimin e cdo
ndryshimi té tyre;

f) informacion pér hyrjen né fuqi, kohézgjatjen e kontratés, kushtet pér shtyrjen dhe
pérfundimin e kontratés dhe té ofrimit té shérbimeve, duke pérfshiré ;

i. minimumin e pérdorimit ose kohézgjatjes sé nevojshme pér té pérfituar nga kushtet e
ofruara promocionale;

ii. cdo detyrim lidhur me mbartjen e numrit dhe tregues té tjeré;

iii. ¢cdo detyrim té papaguar me pérfundimin e kontratés, duke pérfshiré ¢do rimbursim
té kostos né lidhje me pajisjet fundore;

g) ményrat e kompensimit dhe té rimbursimit né rastet kur shérbimi i kontraktuar nuk plotéson
nivelin e cilésisé sé parashikuar né kontraté;

h) udhézime pér procedurat e zgjidhjes sé mosmarréveshjeve;

i) detyrimin pér njoftim e pajtimtaréve pér ndryshimet e parashikuara né kushtet e kontratés sé
pajtimit dhe udhézimet pér ményrén e veprimit pér pranimin e Kkushteve té reja, shtyrjen ose
pérfundimin e kontratés;

J) procedurat gé ndigen né rast té moskryerjes sé pagesés apo té kryerjes me vonesé té pagesave
pér shérbimet, penalitetet pérkatése nése ka té tilla;

k) masat gé mund té ndérmerren nga sipérmarrési si kundérveprim ndaj incidenteve té sigurisé
ose integritetit, apo pér shkak té kércénimeve dhe cenimeve.

Neni 15
Pérshkrimi i shérbimeve dhe cilésia e shérbimit

1. Si pjesé e informacionit pér shérbimet e ofruara dhe cilésiné e shérbimit sipérmarrési né kontratén e
lidhur me pajtimtarin duhet té pérfshijé pérshkrimin e shérbimit/shérbimeve gé jané objekt i kontratés,
pérfshiré elementét e méposhtém:
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a) emri i produktit (ofertés apo planit tarifor);

b) ményra e pagesés pér shérbimet, me parapagim apo paspagim;

c) shérbimet e pérfshira né oferté/plan tarifor (d.m.th., shérbime mé vete (stand-alone), paketé e
integruar (bundle), elementét e pérfshira né paketg);

d) masén né té cilén produkti dhe shérbimi éshté i dizajnuar pér pajtimtarét me aftési té kufizuara
(nése éshté e aplikueshme);

e) referenca népérmjet njé linku né fagen e internetit té sipérmarrésit t€ publikimit t& zonés sé
mbulimit me shérbim rrjeti celular;

f) pér paketat bundle, sasiné e njésive té shérbimeve té pérfshira né paketén tarifore pér secilén prej
njésive si p.sh., thirrje, SMS, data, shérbime né roaming etj., si dhe ¢do politiké té& pérdorimit té drejté té
shérbimeve, nése ka té tilla;

g) pérmbajtja audiovizive e pérfshiré (nése ka té tilla) si emri i paketés, numri dhe lista e kanaleve
TV té pérfshira né paketé. Né kété informacion pérfshihet dhe sgarim pér nivelin e kontrollit té operatorit
né pérmbajtjen e listés sé kanaleve TV, dhe nése ajo éshté objekt ndryshimi gjaté kohézgjatjes sé
kontratés, si dhe detyrimi i sipérmarrésit pér njoftimin e pajtimtarit pér ¢do reduktim né listén e kanaleve
TV dhe masat né dispozicion té pajtimtarit pér kompensim dhe/ose pérfundim té kontratés pa penalitet né
rast té reduktimit/heqjes sé kanaleve té caktuara TV nga paketa;

h) llojet e shérbimit té mirémbajtjes dhe shérbimet e kujdesit ndaj klientit;

i) shérbime jo-té komunikimeve elektronike (nése ka té tilla) si shérbimet Cloud, pajisjet fundore
té pérfshira né paketén tarifore si aparat telefonik, modem apo router, si dhe ¢do kufizim pér pérdorimin e
tyre etj.;

J) pér rrjetet celulare pérfshihet dhe informacioni pér shérbimet e roamingut, ményrén e
aktivizimit, pérdorimit dhe tarifimit t& tyre, pérfshiré informacion pér shérbimet e rregulluara roaming,
sipas vendimeve pérkatése t& AKEP-it, kontrollin e shpenzimeve né roaming népérmjet limitit financiar
dhe/ose sasior dhe mekanizimit té ndérprerjes (cut off), si dhe pér mbrojtjen nga roamingu i padéshiruar né
zonat kufitare brenda territorit té Shqipérisé;

k) sqarimin pér detyrimin e ofrimit t€ aksesi né shérbimet e emergjencés dhe informacioni pér
vendndodhjen e numrit thirrés, dhe cdo kufizim né ofrimin e shérbimeve té informacionit pér
vendndodhjen.

2. Si pjesé e informacionit pér karakteristikat kryesore té secilit shérbim té ofruar, sipérmarrésit pérfshijné
dhe nivelet minimale té cilésisé sé shérbimit té ofruar, si koha pér lidhje fillestare, koha pér riparimin e
defekteve dhe, kur éshté e pérshtatshme, edhe parametra té tjeré té cilésisé sé garantuar nga ofruesi i
shérbimit sipas rregullores pérkatése t& AKEP-it pér treguesit e cilésisé sé shérbimit, si dhe ményrat e
kompensimit dhe t& rimbursimit té pajtimtarit, né rastet kur shérbimi i kontraktuar nuk plotéson nivelin e
cilésisé sé parashikuar né kontraté.

Neni 16
Informacioni pér Tarifat dhe ményrén e pagesés
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1. Ofruesi i shérbimit pérfshin njé informacion té hollésishém pér tarifat né lidhje me ¢do shérbim qé éshté
pjesé e kontratés, népérmjet njé aneksi té vecanté té kontratés “Lista e Shérbimeve dhe Cmimeve”, duke
pérfshiré né vecanti, sipas rastit té zbatimit té tyre:

a) tarifat e instalimit, aktivizimit, tarifén periodike mujore pérgjaté kohézgjatjes minimale té
kontratés;

b) kohézgjatja e uljeve té ¢mimit (nése aplikohen) dhe tarifat pérkatése pas pérfundimit té
kohézgjatjes sé uljeve té ¢cmimit té pérfshira né kontraté;

c) tarifat pér njési té shérbimeve té cilat nuk jané té pérfshira né paketg;

d) tarifat pér njési té shérbimeve si thirrje, SMS, data etj., té aplikueshme pas konsumit té njésive
té pérfshira né paketé (bundle);

e) penalitete, nése aplikohen, pér vonesa né pagesa, dhe ményrén e llogaritjes sé tyre;

f) tarifa pér thirrjet drejt kujdesit ndaj klientit, nése jané me pagesé ose jo;

g) ¢mimi i pajisjes fundore té pérfshiré né paketé (tarifa totale ose tarifa periodike mujore);

h) ményra e pagesés sé shérbimeve, me paspagim, parapagim apo kombinim i tyre;

i) cdo pagesé paradhénie apo té vendosur si garanci nga pajtimtari (nése ka té tilla) dhe ményrén e
pérdorimit dhe kthimit té saj;

J) ményrén se si mund té merret informacion i pérditésuar pér té gjitha tarifat e aplikueshme.

2. Informacioni pér tarifat i pérfshiré né Aneks té kontratés duhet té jeté sa mé i ploté dhe tarifat duhet té
jené té shprehura né monedhén Lek dhe té pérfshijné TVSH.

3. Informacioni pér tarifat né rrjetet celulare pérfshin edhe tarifat pér shérbimet roaming si dhe shérbimet e
rregulluara roaming ndérkombétar (pérfshiré Kosovén dhe Ballkanin Peréndimor), dhe vendet ku
aplikohen, duke dhéné detaje dhe informacion pér nivelin e tarifave té rregulluara roaming dhe ményrén e
pérdorimit/zgjedhjes té tyre, pérfshiré cdo politiké pérdorimi té drejté kur éshté e aplikueshme.
Informacioni pér tarifat roaming pérfshin edhe sqarime pér pajtimtarin pér masat pér kontrollin e
shpenzimeve sipas limitit financiar dhe/ose sasior si dhe pér mekanizimin e ndérprerjes (cut off) né rast té
arritjes sé limitit sé paracaktuar apo zgjedhur nga pajtimtari, sipas pércaktimeve té vendimeve té AKEP-it.

4. Shénimet qé shogérojné tarifat duhet té jené té garta té lexueshme dhe té pérfshijné shpjegime pér
njésité e tarifimit dhe ¢do politiké té pérdorimit té drejté té shérbimeve.

5. Shénimet pér pajtimtarét e shérbimeve me paspagim té paketave celulare, pérfshijné sgarimin pér
dérgimin e SMS-ve informuese kur arrihet niveli 80% i konsumit té njésive té té dhénave (data) té
pérfshira né paketé si dhe kur arrihet niveli 100% i konsumit té njésive (data) té pérfshira né paketé dhe
pajtimtari éshté objekt i tarifimit me ¢mime standarde pér njési konsumi. SMS-té informuese duhet té
pérmbajné njé link pércjellés drejt fages internet ku jepen informacione dhe asistence pér mbajtjen e
konsumit nén kontroll dhe tarifat qé i aplikohen pajtimtarit né rast té pérfundimit té njésive té paketés.

Neni 17
Kohézgjatja e kontratés, kushtet pér rinovimin, ndryshimet dhe pérfundimin
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1. Sipérmarrésit e shérbimeve té komunikimeve elektronike nuk duhet té vendosin apo té pércaktojné
detyrime pér lidhjen e kontratave té pajtimit me afat té caktuar me kohézgjatje minimale mé té gjaté se 24
muaj. Sipérmarrésit kané detyrimin t’i ofrojné konsumatorit edhe mundésiné e lidhjes sé kontratés me afat
té caktuar me kohézgjatje minimale 12 muaj.

2. 30 dité pérpara pérfundimit té kontratés sé lidhur me afat té caktuar, sipérmarrési njofton pajtimtarin pér
mundésiné e ndérprerjes sé kontratés ose té vazhdimit té saj me afat té pacaktuar. Sipérmarrésit duhet té
njoftojné dhe informojné pajtimtarin, né ményré té qarté né lidhje me:

a) datén e pérfundimit té€ kohézgjatjes minimale té kontratés dhe kthimin e saj né kontraté me
afat/kohézgjatje té pacaktuar;

b) shérbimet gé jané pjesé e kontratés (p.sh., telefoni fikse/mobile, akses né internet broadband
fiks/mobile etj.,) dhe tarifén aktuale té pajtimit mujor, si dhe ndryshimet gé mund té keté (nése ka té tilla)
né shérbimet dhe tarifén mujore pas késaj date;

c) detaje té opsioneve té disponueshme pér pajtimtarin né pérfundim té afatit té kontratés me afat té
caktuar.

3. Né rast se pajtimtari shpreh vullnetin pér té vazhduar me kontratén ajo kthehet né kontraté me afat té
pacaktuar. Pajtimtari gézon té drejtén pér ta zgjidhur kontratén me afat té pacaktuar, né ¢cdo kohé, me njé
njoftim 30 ditor kundrejt sipérmarrésit, sipas parashikimeve té legjislacionit né fuqi gé rregullon regjimin
e té drejtave dhe detyrimeve né RSH. Edhe sipérmarrési gézon té drejtén pér t’u térhequr nga kontrata me
afat te pacaktuar me njé njoftim 30 ditor kundrejt pajtimtarit.

4. Nése pajtimtari nuk i pranon kushtet e reja té njoftuara nga sipérmarrésit e rrjeteve dhe shérbimeve té
komunikimeve elektronike sipas procedurés dhe afateve té vendosura né kété rregullore, ai ka té drejté pér
t’u térhequr nga kontrata pa penalitet.

Neni 18
Zgjidhja e kontratés me afat té caktuar

1. Né rast se pajtimtari déshiron té pérfundojé kontratén me afat té caktuar pérpara afatit té pérfundimit té
saj, sipérmarrési ka té drejté té vendosé penalitet tek pajtimtari pér pérfundim para afatit té kontratés me
kohézgjatje té caktuar. Vlera e kompensimit té kérkuar duhet té jeté e pérshkallézuar, proporcionale né
raport me periudhén e mbetur, duke marré né konsideraté faktoré té tillé si vlera e kontratés apo tarifa e
pajtimit mujor, angazhimet e pajtimtarit pér té géndruar pér njé kohézgjatje minimale me operatorin apo
pér té kryer njé nivel té caktuar shpenzimesh gjaté kohézgjatjes minimale té kontratés, apo uljet e
pérfituara nga pajtimtari.

2. Né kéto raste, penaliteti pér pérfundim para afatit minimal té kontratés qé mund té kérkojé operatori nga
pajtimtari nuk mund té jeté mé i larté se:

a) pagesa e tarifés bazé mujore e té gjithé muajve té mbetur té kontratés,
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b) diferenca gé rezulton midis shpenzimeve totale gé pajtimtari éshté angazhuar té kryejé gjaté
gjithé kohézgjatjes minimale té kontratés dhe nivelit té shpenzimeve totale té kryera nga pajtimtari deri né
shképutjen para afatit té kontratés, nése kontrata pérmban angazhim té tillé té pajtimtarit. Né té tilla raste
aplikohet vlera mé e ulét midis (a) dhe (b).

3. Né rast se pajtimtari kérkon té pérfundojé kontratén me afat té caktuar para afatit, dhe zgjedh gé té
mbajé pajisjen fundore té pérfshiré né paketé né kohén e lidhjes sé kontratés pér shérbimet e
komunikimeve elektronike publike (bundle), kompensimi pér pajisjen fundore nuk duhet té jeté mé i larté
se vlera proporcionale e tij, e llogaritur né bazé té vlerés monetare té deklaruar té aparatit né momentin e
lidhjes sé kontratés ose né bazé té pjesés sé tarifés sé shérbimit pér muajt e mbetur deri né fund té afatit té
kontratés, duke aplikuar vlerén mé té ulét midis tyre.

Sipérmarrési ka detyrim gé té heqé té gjitha kufizimet pér pérdorimin e pajisjes fundore né rrjetet té tjera,
pa pagesé dhe jo mé voné se data e pagesés nga pajtimtari e kompensimit pér pajisjen fundore.

4. Sipérmarrési ka detyrim té béjé transparent dhe té pérfshijé né kontraté detajet e kostos totale gé
pajtimtari do duhet té paguajé né rast té pérfundimit para afatit té kontratés pér secilin muaj qé mund té
ndodhé ky pérfundim kontrate nga pajtimtari.

Neni 19
Saktésia e Faturimit

1. Sipérmarrési duhet té vendos né dispozicion té pajtimtarit pa pagesé njé faturé té detajuar pér ofrimin e
shérbimeve té komunikimeve elektronike publike. Fatura paraget né ményré té sakté dhe té vérteté
shumén monetare té tarifuar dhe sasiné e shérbimeve té ofruara pajtimtarit.

2. Sipérmarrési duhet té ruaj rekordet e faturimit, me géllim pér té garantuar pérputhshmériné me pikén 1
mé sipér, pér té paktén 12 muaj nga data e krijimit té tyre. Ky detyrim éshté i aplikueshém edhe né
pérputhje me kérkesat e legjislacionit pérkatés pér mbrojtjen e té dhénave personale.

3. Sipérmarrésit duhet té sigurojné pér pajtimtarét mekanizma té kontrollit té brendshém pér té
parandaluar mbifaturimin e tyre dhe té& dokumentojné proceset pér identifikimin, investigimin dhe
trajtimin e rasteve té tarifimit jo té sakté, pérfshiré edhe rastet e ankesave té pajtimtaréve pér mbifaturim.

4. Né rastet kur sipérmarrési identifikon népérmjet njé ankese/kérkesé apo népérmjet sistemeve té
kontrollit té brendshém té tij, se njé pajtimtar éshté mbifaturuar, ai duhet té marré masat e duhura dhe
proporcionale korrektuese pér mbifaturimin. Sipérmarrési duhet té kryejé:

a) njé analizé pér zbulimin e shkakut t& mbifaturimit té verifikuar;
b) té identifikojé shkakun;
C) té ndérmarré masa proporcionalé rregulluese pér korrigjimin e gabimit;
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d) té informojé pajtimtarin.

5. Nése shkaku i identifikuar i gabimit prek dhe pajtimtaré té tjeré, atéheré masat korrektuese pér
mbifaturimin duhet té aplikohen pér té gjithé pajtimtarét e prekur dhe faturat/faturimet pérkatése.

Neni 20
Aksesi i pajtimtarit né informacionin e faturimit

1. Sipérmarrésit kané detyrim té ofrojné pér ¢do pajtimtar té tyre, sipas kérkesés, dhe pa pagesé, akses né
informacionin e duhur té faturimit pér t’i mundésuar pajtimtarit té:

a) verifikojé dhe kontrollojé shumat e faturuara;

b) monitorojé né ményrén e duhur pérdorimin dhe shpenzimet duke patur kontroll né faturat e tij.

2. Sipérmarrésit kané detyrim té japin/dorézojné faturén e detajuar apo pérmbledhur, né adresén pérkatése
té pajtimtarit me plan tarifor me paspagim, sipas zgjedhjes sé pajtimtarit, té cilat mund té pérfshijné faturé
té printuar, faturé elektronike té dérguar me e-mail apo népérmjet aplikacioneve té operatorit. Alternativat
pér ményrén e dérgimit pérfshihen né kontratén e pajtimit dhe pajtimtari ka té drejté té ndryshojé kété
zgjedhje duke njoftuar operatorin.

3. Fatura e detajuar pér shérbimet telefonike publike duhet té pérfshijé, minimalisht, elementet e
méposhtme:

a) periudhén e faturimit;

b) pagesén fikse mujore pér shérbimin;

c) llojin dhe shumén e té gjitha pagesave té tjera t&¢ mundshme pér periudhén e faturimit;
d) numrat e thirrur, datén, kohén, si dhe kohézgjatjen e bisedave té kryera;

e) pagesén pérkatése pér cdo komunikim té kryer.

KREU V
MASA PER TE GARANTUAR AKSES TE BARABARTE NE SHERBIMET E
KOMUNIKIMEVE ELEKTRONIKE PER PERSONAT ME AFTESI TE KUFIZUAR

Neni 21
Pajtimtarét me aftési té kufizuara

1. Pér té vértetuar llojin e aftésiné e kufizuar, sipérmarrési ka té drejté té kérkojé dokument vértetues pér
vlerésimin e aftésisé sé kufizuar sipas pércaktimeve té |ligjit 93/2014, “Pér pérfshirjen dhe
aksesueshmérin€ e personave me aftési té kufizuar”, pérfshiré edhe raportin pérkatés mjekésor.
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2. Informacioni i dhéné nga personat me aftési té kufizuar né pikén 1 mé sipér éshté objekt i mbrojtjes sé
té dhénave personale dhe trajtohet nga sipérmarrési né pérputhje me pércaktimet e ligjit nr.9887, daté
10.3.2008 “Pér mbrojtjen e t& dhénave personale”, i ndryshuar.

Neni 22
Politika dhe procedura té vecanta pér personat me aftési té kufizuar

1. Sipérmarrésit duhet té krijojné, publikojné dhe respektojné politika dhe procedura té garta dhe efektive
pér trajtimin e drejté dhe té duhur té pajtimtaréve gé jané té klasifikuar si persona me aftési té kufizuar
sipas legjislacionit pérkatés té RSH.

2. Kéto politika dhe procedura duhet té pérfshijné, minimalisht:

a) praktikat pér té garantuar njé trajtim té drejté, té barabarté dhe jodiskriminues té pajtimtaréve,
pér té cilét sipérmarrési ka verifikuar népérmjet dokumentit se jané persona me aftési té kufizuar;

b) ményrén e regjistrimit té informacionit né lidhje me nevojat e pajtimtaréve gé jané persona me
aftési té kufizuara dhe ményrat/kanalet e ndryshme té komunikimit népérmjet té cilave kéta pajtimtaré do
té mund té kontaktojné ose té marrin informacion nga sipérmarrési;

c) sigurimin e ndérfageve té pérshtatura pér pajtimtarét me aftési té kufizuara pér té aksesuar
shérbimet e kujdesit té Klientit té sipérmarrésit, me géllim paraqitjen e ankesave dhe/ose kérkesave,
népérmjet fages zyrtare té internetit, telefonit, SMS, dhe e-mailit;

d) krijimin e procedurave lehtésuese pér té nxitur aftésiné/mundésiné pér té caktuar njé palé té
treté pér t'u marré me ankesat dhe/ose pyetjet né emér té pajtimtarit me aftési té kufizuar;

e) ményrat e monitorimit té impaktit dhe efektivitetit té politikave dhe procedurave.

3. Sipérmarrésit duhet té depozitojné né AKEP, ¢do vit, informacionin gé konsiderohet nga AKEP-i si i
nevojshém pér té demonstruar pajtueshmériné me detyrimet e kétij kreu, si edhe njé raportim vjetor pér

zbatimin me pérpikméri té kétyre detyrimeve.

4. Sipérmarrésit duhet té sigurojné qé i gjithé stafi i tyre té jeté i vetédijshém pér politikat dhe procedurat
pér personat me aftési té kufizuar, dhe té jené trajnuar né pérputhje me nevojat e tyre.

5. Sipérmarrésit duhet t’i pércjellin AKEP-it té dhéna dhe statistika lidhur me zbatimin e kétij detyrimi né
format e pércaktuara né pikén 3.

Neni 23

Masat pér pajtimtarét me aftési té kufizuara
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Sipérmarrésit duhet té marrin masat ¢ nevojshme pér t’ju pérgjigjur kérkesave té personave me aftési té
kufizuara, té pércaktuara né kété Rregullore, dhe té ndérmarrin té gjitha hapat e nevojshme pér té siguruar
gé masa té tilla té publikohen gjerésisht, duke marré parasysh nevojén e shpérndarjes sé informacionit né
formate té pérshtatshme, pérmes kanaleve té pérshtatshme pér pajtimtarét me aftési té kufizuara.

Neni 24
Formati i Kontratave té pajtimit dhe Faturave

1. Sipérmarrésit duhet té vené né dispozicion, pa pagesé dhe né njé format té pérshtatshém Braille, Large
Print ose né format audio, (né pérputhje me legjislacionin kombétar pér aksesueshémriné e produkteve
dhe shérbimeve), pér ¢do pajtimtar gé éshté i verbér ose me shikim té kufizuar, sipas kérkesés sé tyre:

a) kontratén gé lidhet me pajtimtarin, pér ofrimin e shérbimeve té komunikimeve elektronike
publike, e cila pérmban informacionin e kérkuar sipas pércaktimeve té késaj rregulloreje;
b) faturén pérmbledhése né lidhje me shérbimet e kontraktuara pér planet tarifore me paspagim.

Neni 25
Menaxhimi i faturave nga personat me aftési té kufizuar

1. Sipérmarrésit duhet t€ marrin masa té posacme, pér secilin prej pajtimtaréve me aftési té kufizuar, gé
kané nevojé pér ndihmé né menaxhimin e faturave pér ¢do shérbim publik té komunikimeve elektronike,
pa kosto shtesé, duke mundésuar gé cdo pajtimtar me aftési té kufizuara té njoftojé paraprakisht
sipérmarrésin népérmjet njé pérfagésuesi ligjor, té cilit:

a) do t’i dérgohet fatura ¢ pajtimtarit ;

b) do t’i kérkohet ¢do informacion pér faturén.

Neni 26
Pérparésia né riparimin e defekteve

Sipérmarrésit duhet t’i japin pérparési shérbimit té riparimit t€ defekteve sa mé shpejt té jeté e mundur, pér
¢do pajtimtar té shérbimeve té rrjeteve fikse, i cili éshté person me aftési té kufizuara dhe ka nevojé pér
njé riparim urgjent. Tarifat e shérbimit té pérparésisé pér riparimin e defekteve nuk duhet té tejkalojné
tarifén standarde té sipérmarrésit pér shérbimin e riparimit té defekteve.

Neni 27
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Aksesi né shérbimet e emergjencés népérmjet SMS

Sipérmarrésit duhet té sigurojné gé cdo pajtimtar i shérbimeve té tyre celulare, i cili ka démtime té
dégjimit ose véshtirési né té folur, népérmjet SMS-sg, pa pagesé, té keté akses né shérbimet emergjencés
né numrin unik 112 dhe numrat e tjeré té emergjenceés sipas pércaktimeve té késaj Rregulloreje.

Neni 28
Aksesi né shérbimet e konvertimit té tekstit (Relay Text services)

1. Sipérmarrésit duhet té sigurojné gé cdo pajtimtar i tyre me aftési té kufizuara, té kryejé ose té marré
thirrje, té cilat mund té jené né format teksti dhe té pérdoré shérbimin e konvertimit té tekstit (Relay

Service).

2. Pér té siguruar aksesin né Text Relay Service sipas pikés 1 mé sipér, sipérmarrési duhet té pérmbushé
kérkesat e méposhtme:

a) tarifat pér pércjelljen e mesazheve, pér té cilat do té pérdoret Relay Service, nuk duhet té
tejkalojné ¢cmimin ekuivalent té pércjelljes sé mesazhit té aplikuar pér shérbimet standard,;

b) pér caktimin e tarifave té pérmendura né pikén (a) mé sipér, sipérmarrési duhet té zbatoj njé
skemé té vecanté tarifore té dizajnuar pér té kompensuar pajtimtarét pér kohén shtesé té marré nga
komunikimi apo aplikimi i shérbimit Relay Service;

c) Sipérmarrésit duhet té marrin masa pér té mbrojtur konfidencialitetin e komunikimeve ndérmjet
pajtimtaréve té Relay Service;

KREU VI

ZGJIDHJA E MOSMARREVESHJEVE

Neni 29

E drejta e ankimit té pajtimtarit

1. Pajtimtarét kané té drejté té ankohen apo té kérkojné sgarime tek sipérmarrési qé ofron shérbime té
komunikimeve elektronike publike pér kushtet kontraktore dhe/ose pérmbushjen e kétyre kushteve,
pérfshiré faturén dhe cilésiné e shérbimit té ofruar. Ményra dhe procedura pér ankesat e pajtimtaréve
pércaktohen né kushtet e kontratés sé pajtimtarit. Né rast se pajtimtari nuk éshté i kénaqur me sgarimet e
dhéna nga operatori népérmjet telefonit apo njoftimeve té tjera me mjetet elektronike, ai mund té ankohet
me shkrim.

2. Ankesa me shkrim e pajtimtarit duhet t’i paraqitet operatorit:

a) brenda 15 ditéve nga marrja e faturés pér shérbimin e ofruar, nése ankesa i referohet shumés sé
faturuar pér shérbimin e ofruar; ose
b) brenda 15 ditéve nga ofrimi i shérbimit, nése ankesa i referohet cilésisé sé shérbimit té ofruar.
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3. Pas marrjes sé ankesés sé referuar né pikén 2 té kétij neni, sipérmarrési duhet té verifikojé shumén e
faturuar pér shérbimet e ofruara apo, cilésiné e shérbimeve té ofruara dhe pas kryerjes sé verifikimit, té
konfirmojé shumén e faturuar ose ta korrigjojé até, si dhe té shqyrtojé ankesén né lidhje me cilésiné e
shérbimit. Sipérmarrési i dorézon pajtimtarit pérgjigjen me shkrim, jo mé voné se 15 dité pas marrjes sé
ankesés me shkrim nga pajtimtari.

4. Nése pajtimtari, nuk éshté dakord me pérgjigjen me shkrim té sipérmarrésit, pajtimtari mund té fillojé
njé proceduré pér zgjidhjen e mosmarréveshjes né AKEP, sipas nenit 120/1 té ligjit 9918/2008, ose mund
ta paragesé rastin para gjykatés kompetente, sipas parashikimeve/dispozitave té Kodit Civil.

Neni 29
Detyrime té ofruesve té shérbimeve pér trajtimin e ankesave té pajtimtarit

1. Sipérmarrésit e shérbimeve dhe rrjeteve t& komunikimeve elektronike duhet té kené procedura té
pércaktuara qarté pér trajtimin e ankesave té pajtimtaréve, pérfshiré kétu edhe pajtimtarét me aftési té
kufizuar.

2. Sipérmarrésit duhet t’u mundésojné pajtimtaréve paraqitjen e njé Ankese apo té njé kérkese pér sgarime
té paktén né njé prej ményrave té méposhtme:

a) me telefonaté drejt njé numri telefoni, i cili duhet té jeté ‘pa pagesé’;
b) me posté drejté njé adrese té deklaruar né territorin e Republikés sé Shqipérisé;

c) né ményré elektronike drejt njé adrese e-mail-i ose népérmjet njé formulari né fage té dedikuar
interneti pér dérgimin e ankesave nga pajtimtarét.

3. Mjetet e pranimit té ankesave nga sipérmarrésit té shérbimit sipas pikés 2 mé sipér:
a) duhet té jené gartésisht té publikuara, té disponueshme dhe funksionale; dhe
b) nuk duhet té véshtirésojné apo té pamundésojné procesin e ankimimit té pajtimtarit.

4. Pas marrjes sé ankesés, sipérmarrésit e shérbimit duhet té informojé pa vonesa ankimuesin pér:
a) marrjen e saj dhe procesin gé do ndjeké pér té hetuar ankesén;

b) afatin kohor prej 15 ditésh, qé i duhet sipérmarrésit té shérbimit pér té kryer hetimin dhe kthyer
pérgjigje.
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5. Sipérmarrésit e komunikimeve elektronike duhet té raportojné cdo vit prané AKEP-it lidhur me
veprimtariné e tyre pér trajtimin e ankesave té shqyrtuara dhe té proceduara, né favor apo né disfavor té
pajtimtaréve, shogéruar me statistikat pérkatése.

Neni 30
Komisioni i Zgjidhjes se Mosmarréveshjeve midis Pajtimtaréve dhe Sipérmarrésve -KZAM

1. AKEP-i pér shgyrtimin e kérkesave né lidhje me zgjidhjen e mosmarréveshjeve midis pajtimtarit dhe
sipérmarrésit, si dhe dhénien e rekomandimit pérkatés, ngre njé Komision pér zgjidhjen alternative té
mosmarréveshjeve (KZAM) si njé strukturé té posagme Ad hoc gé vepron dhe sipas procedurés sé
pércaktuar né kété rregullore dhe VKM nr.1089, daté 24.12.2020.

2. KZAM pérbéhet nga Kryetari dhe 4 anétaré, té cilét jané pjesé e strukturave t¢ AKEP-it, me njohuri dhe
pérvojé né céshtje té lidhura me mbrojtjen e té drejtave té pajtimtaréve né fushat juridike, ekonomike dhe
teknike, etj.

3. Kryetari i Késhillit Drejtues t¢ AKEP-it, pércakton me urdhér té brendshém emrat e personave né
pérbérje t& KZAM, sipas kushteve té parashikuara né pikén 2 té kétij neni. Népérmjet Urdhrit, KZAM
autorizohet té funksionojé rregullisht né ¢do rast gé do té paraqgitet pér shqyrtim njé kérkese pér zgjidhje
mosmarréveshje midis pajtimtarit dhe sipérmarrésit.

4. KZAM, nése konstaton se njé céshtje e caktuar éshté subjekt i shumé kérkesave pér zgjidhje té
mosmarréveshjeve me njé sipérmarrés té caktuar, shqyrton nése procedura pér trajtimin e ankesave, sipas
nenit 107 té ligjit nr. 9918, zbatohet né ményrén e duhur nga sipérmarrési;

5. Nése procedura pér trajtimin e ankesave, sipas nenit 107 té ligjit 9918/2008, nuk zbatohet né ményrén e
duhur nga sipérmarrési, atéheré KZAM i propozon Kryetarit me ané té njé relacioni marrjen e masave
administrative sipas parashikimeve ligjore pér kété géllim;

6. KZAM raporton né ményre periodike pérpara Késhillit Drejtues ¢cdo 6 muaj veprimtariné e saj té punés

Neni 31
Kushtet paraprake

1. AKEP-i vihet né lévizje nga pajtimtari pér té filluar procedurén e zgjidhjes sé mosmarréveshjes me
sipérmarrésin vetém kur:

a) éshté ezauruar faza e zgjidhjes sé saj (népérmjet zbatimit té procedurave pér trajtimin e
ankesave té pércaktuara né kontratén e pajtimit) dhe pajtimtari nuk éshté dakord me pérgjigjen me
shkrim té sipérmarrésit.
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2. Pajtimtari, nése déshiron t’i drejtohet AKEP-it me kérkesé pér zgjidhjen e mosmarréveshjes me
sipérmarrésin, duhet gé ta paragesé kérkesén né AKEP brenda 15 (pesémbédhjeté) ditéve pasi ka marré
nga sipérmarrési pérgjigjen me shkrim.

3. Kérkesa pér zgjidhjen e mosmarréveshjes mund té dérgohet né AKEP me njérén nga ményrat e
méposhtme:

a) duke e dorézuar dorazi né zyrén e Arkiv-Protokollit t&¢ AKEP-it;

b) népérmjet postés né adresén: Autoriteti i Komunikimeve Elektronike dhe Postare, Rr. “Reshit
Collaku” nr. 42, Tirané-Shqipéri;

c) né formé elektronike népérmjet aplikimit sipas modulit unik “e-ankesa” t€ publikuar né fagen
zyrtare t¢ AKEP www.akep.al

Neni 32
Forma dhe pérmbajtja e kérkesés

1. Pavarésisht ményrés sé paraqgitjes sé kérkesés pér zgjidhjen e mosmarréveshjes, né pérmbajtje té saj
duhet té paraqitet informacion lidhur me:

a) té dhénat qé shérbejné pér identifikimin dhe kontaktimin e pajtimtarit, si numér telefoni, e-mail,
adresé pér komunikim shkresor etj.;

b) emri i sipérmarrésit ndaj té cilit drejtohet ankesa apo kérkesa pér zgjidhje mosmarréveshje;

c) objektin e kérkesés pér zgjidhjen e mosmarréveshjes dhe/ose ankesés, si dhe shpjegime lidhur
me mosmarréveshjen me sipérmarrésin;

d) parashtrimin e pretendimeve dhe kundérshtimeve ndaj pérgjigjes sé sipérmarrésit lidhur me
ankimin dhe pércaktimin e kérkesés se pajtimtarit pér zgjidhjen e pretenduar nga AKEP.

2. Pér njé zgjidhje sa mé té shpejté dhe efektive, kérkesa pér zgjidhjen e mosmarréveshjes shogérohet nga
pajtimtari me kéto dokumente:

a) kopje té ankimit dérguar sipérmarrésit;
b) kopje té pérgjigjes sé sipérmarrésit lidhur me ankimin, nése ka;

c) kopje té provave shkresore mbi té cilat mbéshtetet ankimi/mosmarréveshja (fatura tatimore,
fatura e detajuar pér pagesén e shérbimeve té pérfituara nga sipérmarrési, etj.);

d) kopje té kontratés sé pajtimit té lidhur midis pajtimtarit dhe sipérmarrésit;

e) ¢do dokument tjetér qé pajtimtari mendon se lidhet me mosmarréveshjen dhe ndihmon né
zgjidhjen e saj.

Neni 33
Fillimi i procedurés pér zgjidhjen e mosmarréveshjes

1. KZAM, fillon procedurén pér zgjidhjen e mosmarréveshjes nése pajtimtari e paraget kérkesén sipas
dispozitave té késaj rregulloreje.
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2. Né rastet e paragitjes sé njé kérkese jo té ploté ose té pasakté, AKEP-i népérmjet personit pérgjegjés té
kontaktit né KZM njofton menjéheré pajtimtarin pér nevojén e plotésimit ose saktésimin e kérkesés, duke
identifikuar garté t€ metat ose mangésité. Pajtimtari, me marrjen e njoftimit t¢ AKEP-it pér plotésimin ose
saktésimin e kérkesés, brenda 5 (pesé) ditéve duhet té ridérgojé né AKEP, népérmjet modulit e-ankesa ose
me shkrim, kérkesén e saktésuar ose té plotésuar sipas njoftimit.

Neni 34
Njoftimi i sipérmarrésit
1. KZAM, me pranimin e kérkesés sé pajtimtarit pér zgjidhjen e mosmarréveshjes me sipérmarrésin,
népérmjet modulit e-ankesa ose me shkrim njofton menjéheré sipérmarrésin pér fillimin e procedurés duke
I dérguar sé bashku me njoftimin edhe kopje té kérkesés dhe parashtrimeve té paragitura nga pajtimtari,
me géllim qé t’i krijojé sipérmarrésit mundésiné e paragitjes sé shpjegimeve té tij, pérpara arritjes sé
konkluzioneve pérfundimtare dhe formulimit té rekomandimit pér palét. KZAM mund t’i kérkojé

sipérmarrésit té dhéna té nevojshme pér zgjidhjen e mosmarréveshjes duke respektuar parimin e
konfidencialitetit té té dhénave.

2. Sipérmarrési, me marrjen ¢ njoftimit, brenda 3 (tre) ditéve pune duhet t’i paragesé KZAM, népérmjet
modulit e-ankesa ose me shkrim, shpjegimet dhe parashtrimet e tij, si dhe ¢do té dhéné tjetér té kérkuar.
Mosparagitja nga ana e sipérmarrésit e shpjegimeve, parashtrimeve dhe té dhénave té kérkuara, nuk e
pengon ecuriné e procesit pér shqyrtimin e kérkesés dhe dhénien e rekomandimit nga AKEP.,

Neni 35
Seanca e pajtimit

1. KZAM, nése e gjykon té arsyeshme gjaté shqyrtimit t€ mosmarréveshjes, pérpara dhénies sé
rekomandimit, mund té thérrasé palét né njé seancé pajtimi, duke iu komunikuar atyre né rrugé elektronike
ose me shkrim, vendin, datén dhe orén e zhvillimit té seancés sé pajtimit.

2. Nése palét né seancén e pajtimit arrijné zgjidhjen e mosmarréveshjes me mirékuptim, procedura
ndérpritet dhe palét nénshkruajné me ndérmjetésiné e KZAM aktin e dakortésisé pér zgjidhjen e
mosmarréveshjes.

3. Nése palét nuk arrijné dakortésiné pér zgjidhjen e mosmarréveshjes, atéheré KZAM vijon procedurén
pér dhénien e rekomandimit pérkatés.

Neni 36

Afatet pér shgyrtimin e mosmarréveshjes
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1. KZAM, shqgyrton kérkesén e ploté té paragitur pér zgjidhjen e mosmarréveshjes, né ményré
transparente, té shpejté, objektive dhe jo diskriminuese, brenda 15 (pesémbédhjeté) ditéve nga marrja e
kérkesés sé ploté duke marré né konsideraté brenda kétij afati, sipas rastit, edhe kryerjen e seancés sé
pajtimit nése do té konsiderohet e nevojshme.

2. KZAM, pér shqyrtimin e mosmarréveshjes, administron provat shkresore té paragitura nga palét duke i
vlerésuar ato dhe pretendimet e paragitura né parashtrimet respektive, né pérputhje me pércaktimet né
kontratén e pajtimit dhe kuadrin ligjor e rregullator né fuqi.

3. Nése té dyja palét, pranojné me shkrim rekomandimin brenda 15 (pesémbédhjeté) ditéve nga data e
marrjes sé tij nga AKEP, ai béhet i detyrueshém pér zbatim. Né rast té kundért, secila nga palét mund té
kérkojé zgjidhjen e mosmarréveshjes né gjykatén kompetente, sipas legjislacionit né fuqi.

KREU VIl
DISPOZITA TE FUNDIT

Neni 37
Dispozité Kalimtare

1. Detyrimi pér zbatimin e késaj Rregulloreje fillon 6 muaj pas miratimit nga Késhilli Drejtues i AKEP.

2. Sipérmarrésit e rrjeteve dhe shérbimeve publike duhet té depozitojné né AKEP termat dhe kushtet e
pérgjithshme té kontratave standarde té pajtimtaréve me gjithé elementét e tyre brenda datés sé hyrjes né
fuqi té rregullores.

Neni 40
Shfugizime
Me hyrjen né fugi té késaj Rregulloreje:

- Rregullore nr.29, daté 29.5.2013, “Pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve ndérmjet pajtimtaréve dhe
sipérmarrésve té komunikimeve elektronike”, shfugizohet;

- Rregullore nr.31, daté 26.12.2013, “Pér termat e pérgjithshme té kontratés sé pajtimit pér lidhjen dhe
aksesin né rrjetin publik t& komunikimeve elektronike”, shfugizohet;

Neni 41
Hyrja né fuqi

Kjo Rregullore hyn né fugi 6 muaj pas miratimit nga Késhilli Drejtues i AKEP dhe publikimit né fagen
elektronike t& AKEP www.akep.al.
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