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1. PROBLEMI SOCIAL DHE RENDESIA E AUDIMIT

1.1 Konteksti i Problemit Social

Transporti ajror éshté njé nga mjetet mé té pérdorur nga pasagjerét né Republikén e Shqipérisé.
Bazuar né legjislacionin shqiptar né fuqi, urdhérat dhe udhézimet kombétare, si dhe rregulloret
europiane té transpozuara né Republikén e Shqipérisé, pasagjerét gé pérdorin transportin ajror
gézojné té drejta dhe cdo shkelje e té drejtave té tyre sanksionohet nga normat ligjore dhe
kompensimi financiar, i detyrueshém pér tu zbatuar nga ¢do kompani ajrore. Né vendin toné kéto té
drejta duhet té garantohen nga Autoriteti i Aviacionit Civil.

Problemet mé té zakonshme qgé hasen gjaté fluturimeve ajrore jané vonesat dhe anullimet e
fluturimeve, té cilat shpeshheré jané identifikuar si problematika edhe né media.

Né 2018, né Republikén e Shqipérisé kané operuar 21 linja ajrore. Nga viti né vit numri i tyre ka
ardhur né rénie, duke e guar numrin e linjave ajrore gé operojné né Republikén e Shqipérisé pér vitin
2020 né 14.

Infografik : Numri i linjave ajrore dhe i fluturimve pér vitet 2018, 2019 dhe 2020
Numri 1 Operatoréve Ajror 2018 - 2021
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Burimi: Grupi i Auditimit

Autoriteti Shqiptar i Aviacionit Civil, synon gé pérmes ligjit dhe akteve nénligjore gé jané né fuqi
né vendin toné (i) té informojé pasagjerét gé zgjedhin transportin ajror, pér tu njohur me té drejtat e
tyre né rast se linja ajrore: vonohet né nisje mé shumé se 3 oré, anulon fluturimin, ose ndonjé
problem tjetér gjaté udhétimit, si dhe (ii) té trajtojé cdo ankesé te depozituar prané kétij institucioni
nga pasagjerét lidhur me kompanité ajrorel.

1 Udhézimi nr.1, daté 26.02.2013 “Pér kompensimin, asistencén e pasagjeréve né rastin e mospranimit né bord té avionit
dhe anullimit ose vonesés gjaté fluturimeve”;
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Autoriteti i Aviacionit Civil éshté organ pérgjegjés pér té garantuar respektimin e té drejtave té
pasagjerit. Né rast t€ mosrespektimit té té drejtave té tij, pasagjeri fillimisht duhet té paragesé
ankesén prané kompanisé ajrore dhe né rast t€ mungesés sé pérgjigjes pér shkeljet e prezumuara,
pasagjeri paraget ankesé formale prané AAC-sé2.

Nga ana tjetér, pérhapja e Covid 19 dhe shpallja e gjendjes sé pandemisé botérore nga Organizata
Botérore e Shéndetésisé nxiti shtetet né marrjen e masave té jashtézakonshme pér menaxhimin e
situatés sé krijuar. Népérmjet VKM nr. 243, daté 24.3.2020 “Pér Shpalljen e Gjendjes s€ Fatkeqésisé
Natyrore” né vendin toné u implementuan disa kufizime, t€ cilat sollén edhe mbylljen e njé séré
aktivitetesh tregtare dhe mbyllje té kufijve tokésor dhe ajror.

Kriza e krijuar nuk ishte vetém njé krizé shéndetésore por edhe ekonomike. Ecuria e ekonomisé sé
Shqipérisé, si pasojé e késaj krize paraqgitet e zymté né vlerésimet e béra nga Fondi Monetar
Ndérkombétar dhe Banka Botérore®. OECD né njé raport té tij thekson se sektorét mé té prekur nga
kjo krizé né vendin toné jané turizmi, transporti dhe tregtia.* Pér rrjedhojé, njé nga sektorét né té
cilét u reflektua mé shumé kriza e pandemisé sé covid 19, ishte sektori i aviacionit civil.

Pérhapja e pandemisé COVID-19 solli ndérprerje té udhétimeve té programuara, pér shkak té
masave té marra dhe mbylljes sé kufijve, duke cuar né anullimin e rreth 60.7% té té gjitha
fluturimeve. Linjat ajrore u pérballén me probleme likuiditeti, duke riskuar késhtu rimbursimin e
pasagjeréve né rastet e cénimit té té drejtave té tyre nga udhétimet e anuluara, né ményré qé té
zvogélonin humbijet e tyre.

Tabelé: Numri i pasagjeréve dhe fluturimeve pér vitet 2018, 2019 dhe 2020
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2 Udhézimi nr.1, daté 26.02.2013 “Pér kompensimin, asistencén e pasagjeréve né rastin e mospranimit né bord té
avionit dhe anullimit ose vonesés gjaté fluturimeve”;
3https://www.kas.de/documents/286052/0/Policy+brief+20-11-
27+0pportunities+for+Economic+Recovery+and+Economic+Transformation+%28ALB%29.pdf/5858201a-0461-
0e21-ade3-2c836d5c94477?version=1.0&t=1609942716662;
4 OECD “The Covid-19 crisis in Albania” 22 July 2020;
https://www.oecd.org/south-east-europe/COVID-19-Crisis-in-Albania.pdf
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Duke marré parasysh faktin gé Autoriteti i Aviacionit Civil éshté institucioni kompetent né
Republikén e Shqipérisé né garantimin e té drejtave té pasagjeréve, Ky auditim vlerésoj nése AAC
ka garantuar dhe mbrojtur né ményré efektive kéto té drejta pér periudhén 2018-2020 dhe
njékohésisht shqyrtoj nése korniza ligjore aktuale né fuqi pér té drejtat e pasagjeréve éshté e
pérshtatshme pér té garantuar té drejtat e pasagjeréve né ¢do kohé si dhe vecanérisht gjaté periudhave
té fatékeqgésive natyrore.

1.2 REndésia e auditimit té performancés

Auditimi i performancés éshté njé shqyrtim i pavarur, objektiv dhe i besueshém i faktit nése
sipérmarrjet, sistemet, operacionet, programet, aktivitetet dhe organizatat geveritare po veprojné né
pérputhje me parimet e ekonomicitetit, eficiensés dhe efektivitetit dhe nése ekziston mundésia pér
pérmirésim té métejshém. Kontrolli i Larté i Shtetit e ka vendosur auditimin e performancés si njé
nga shtyllat moderne té zhvillimit institucional. Né Planin e ri Strategjik 2018-2022, KLSH e ndérton
misionin e vet si institucion i pavarur kushtetues, duke gené partner strategjik i Kuvendit, i qytetarit
shqgiptar dhe paléve té interesit, duke i informuar né ményré té vazhdueshme, té paanshme dhe té
ploté, mbi pérgjegjshmériné gé geveria dhe entet publike tregojné né pérdorimin e kontributit té
taksapaguesve shgiptaré e duke kontribuuar né pérmirésimin e geverisjes népérmjet luftés kundér
korrupsionit.

Synimi i KLSH-sé né auditimin e performancés éshté pérmirésimi i eficiensés dhe efektivitetit né
shérbimet publike qé i ofrohen taksapaguesit shqgiptar, duke ekonomizuar njékohésisht pérdorimin e
fondeve publike. Né linjé me rekomandimet e Progres Raportit 2019 dhe Strategjiné institucionale
2018-2022, auditimi i performancés synon parandalimin pérmes késhillimit, pérpara ndéshkimit
pérmes penalizimit.

Projekti i auditimiti Gar anti min e t+ Drejtave txufékessaag) er 4
né performancén e Autoritetit t¢ Aviacionit Civil, kah garantimit té té drejtave té pasagjeréve, duke
shqyrtuar rregullimin ligjor té mbrojtjes dhe menaxhimin e kétyre té drejtave. Ky auditim u zhvillua
né kuadér té Programit té Trajnimit t& SAl-ve té rajonit té€ Ballkanit Peréndimor, nén mbikéqgyrjen
dhe asistencén e SAI-t Suedez.

1.3 Auditime t& méparshme apo aktuale né kété fushé

Nga KLSH jané kryer né vitin 2018 dhe vitin 2019, edhe pse jo té lidhura drejtpérdrejt me
“Garantimin e t&€ drejtave té€ pasagjeréve né transportin ajror”, dy auditime pérputhshmérie dhe
rregullshmérie né Autoritetin e Aviacionit Civil, dhe mé konkretisht:

1.“Mbi zbatimin e pérputhshmérisé dhe rregullshmérisé s€ veprimtaris€ ekonomiko-financiare”. Ky
auditim u krye bazuar né projektin dhe programin e auditimit té miratuar nga Kryetari i Kontrollit té
Larté té Shtetit sipas shkresés me nr. 1312/1 prot., daté 22.12.2017, nga data 26.12.2017 deri mé
datén 02.03.2018, né subjektin Autoriteti i Aviacionit Civil, Shqiptar®. Né kété auditim jané audituar
shpenzimet pér personelin dhe pagat pér njé periudhé 2 vjecare. Jané audituar 14 procedura
prokurimi ku jané konstatuar mangési né zbatimin e rregullave dhe procedurave té pagimit té

Shttp://www.klsh.org.al/web/02_raport_perfundimtar_aac_2018_4670.pdf;
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shpérblimeve, punésimeve té punonjésve, mos respektimi i ligjit pér népunésit civilé, mos derdhja
né Buxhetin e Shtetit té té ardhurave té papérdorura. Jané konstatuar kryesisht mangési né lidhje me
zbatimin e procedurave té prokurimit dhe zbatimin e kontratave pérkatése. Ky auditim konkludoi né
disa gjetje kryesore:
A Mangési né kualifikimin e skualifikimin e OE pjesémarrés, si dhe zbatimin e kontratave, né
kundérshtim me LPP, duke shkaktuar dém ekonomik.
A Mos zbatim i legjislacionit t& shérbimit civil né punésimet, lévizjet paralele dhe largimet e
punonjésve.
A Mangési né kryerjen né pagesat e pagave dhe shpérblimeve duke shkaktuar dém ekonomik.
A Jané kryer pagesa me ané té bankés né kundérshtim me dispozitat ligjore né fuqi, duke krijuar
dém ekonomik.
2. “Mbi zbatimin e pérputhshmérisé s€ veprimtarisé ekonomiko-financiare”. Ky auditim u krye
bazuar né projektin dhe programin e auditimit té miratuar nga Kryetari i Kontrollit té Larté t& Shtetit
sipas shkresés me nr. 600/1 prot., daté 09.09.2019, nga data 10.09.2019 deri mé datén 08.11.2019,
né subjektin Autoriteti i Aviacionit Civil, Shgiptar®.
Nga auditimi i procedurave té& prokurimit jané konstatuar mangési né hartimin e dokumenteve
standarde té tenderit, né vlerésimin e ofertave té ardhura dhe né pérmbushjen e detyrimeve
kontraktuale sipas kushteve té pércaktuara né kontratat pérkatése. Ky auditim konkludoi né disa
gjetje kryesore:
A AAC nuk ka arkétuar né buxhetin e shtetit, fitimin e ngelur pas mbylljes sé vitit financiar
2017 dhe 2018.
A U Konstatuan 2 raste té ndryshimit té strukturés. Né vitin 2018, né strukturén e AAC ka pasur
83 punonjés me organigramé duke tejkaluar né ményré té parregullt me 17 punonjés numrin
e pércaktuar me VKM nr.100 daté 26.02.2014. Nuk ka relacione shpjeguese se pérse béhen
kéto ndryshime strukturore né numér dhe né pérmbajtje.
A AAC né stafin e saj ka népunés té specializuar né shkencat ekonomike me profesion ekspert
kontabél té regjistruar madje edhe auditues. Vlera e shpenzuar pér kontraktimin e ekspertéve
pérbén shpenzim me efekt negativ financiar pér AAC dhe buxhetin e shtetit.

2.SUBJEKTET NEN AUDITIM
2.1Hyrje né subjektet nén auditim
Subjektet qé do té pérfshihen né kété auditim jané:

- Autoriteti i Aviacionit Civil

Transporti Ajror Civil né Shqipéri shénon fillimet e tij né néntorin e vitit 1924, kur u nénshkrua
Marréveshja Qeveritare ndérmjet Shqipéris€é dhe Shoqérisé Ajrore Gjermane “Lufthansa”.

ME 25 janar 1957, u krijua “Ndérmarrja Shtetérore e Transportit Ajror me Jashté (Albtransport), me
gendér né Tirané. Né fillim té vitit 1992 nga Albtransporti u shképut aktiviteti i kontrollit té trafikut
ajror dhe u krijua Agjensia Nacionale e Trafikut Ajror (ANTA) si ndérmarrje mé vete, e cila nga

®http://www.klsh.org.al/web/01_raporti_aac_5720.pdf;



data 15 néntor 2013 éshté emértuar ALBCONTROL SHA — Ofruesi i Shérbimeve té Lundrimit Ajror
né Republikén e Shqipérisé.

Me VKM nr. 96, daté 21.2.1995, pér té pérballuar zhvillimin gé kérkonte koha, u ngrit Drejtoria e
Pérgjithshme e Aviacionit Civil (DPAC), funksionet dhe pérgjegjésité e sé cilés pas miratimit té
Ligjit nr.10 233, daté 11.2.2010 i kaluan Autoritetit t& Aviacionit Civil (AAC).

Autoriteti i Aviacionit Civil (AAC) sipas pércaktimeve kétij ligji dhe té ligjit nr.96/2020 “Kodi Ajror
1 Republikés sé Shqipéris€” &éshté ent publik, jobuxhetor, né varési t€ ministrit pérgjegjés pér
transportin ajror.

AAC-ja ushtron funksionet e autoritetit kombétar pér rregullimin dhe mbikéqyrjen e té gjitha
veprimtarive né fushén e transportit ajror né pérputhje me kété Kod e aktet e tjera ligjore dhe
nénligjore né zbatim té tij dhe né pérputhje me detyrimet ndérkombétare.Misioni i AAC-sé éshté té
krijojé njé mjedis té aviacionit civil né pérputhje me standardet ndérkombétare, pérmes monitorimit
té vazhdueshém, ndérveprimit me operatorét dhe nivelit té larté t€ kompetencés profesionale té
personelit te AAC.

Infografik: Veprimtaria Institucionale e AAC-sé

Veprimtaria Institucionale ¢ AAC -sé

Burimi: Grupi i Auditimit
Autoriteti i Aviacionit Civil Shqiptar ka pérgjegjési té garté pér rregullimin dhe mbikqyrjen e
sigurisé (safety & security) né té gjitha veprimtarité e transportit ajror civil né Republikén e
Shqipérisé, né zbatim té ligjit nr. 96/2020 “Kodi Ajror i Republikés s€ Shqipéris€”.
Objektivat e AAC-sé pér nxitjen e sigurisé integrohen me sistemet e ICAOs, ECAC, EASA-s dhe
EUROCONTROL, té traspozuara né legjislacionin bazé, mbi té cilin Autoriteti i Aviacionit Civil né
Republikén e Shqipérisé ushtron veprimtariné institucionale té tij, Kodin Ajror, Ligjin pér



Autoritetin e Aviacionit Civil si dhe VKM-ve, Urdhrave, Udhézimeve té dala me géllim, garantimin
e njé transporti ajror té sigurté.

Misioni i AAC-sé éshté i orientuar drejt pérmbushjes me efektivitet dhe eficencé té nevojave té
pasagjeréve dhe shogérisé né térési. Duke synuar késhtu, té promovojé zhvillimin e aviacionit civil
dhe te thjeshtézojé zhvillimin ekonomik né té& gjithé vendin, népérmjet mbéshtetjes dhe
bashképunimit té vazhdueshém me té gjithé palét e pérfshira’.

Vizioni i Autoritetit té Aviacionit Civil Shqgiptar éshté gé té keté né ményré té vazhdueshme dhe té
pérhershme siguri dhe eficencé né bazén e aktivitetit té tij, duke u béré késhtu plotésisht i
pérputhshém me rrjetin evropian té transportit ajror.®Né linj¢ edhe me temén e Kkétij
auditimi,vlerésimi i masave té marra nga Ky institucion, me géllim pérmirésimini eficiensés dhe
efektivitetit né drejtim té mbrojtjes, transparencésdhe besueshmérisé sé pasagjeréve, me géllim
garantimin e té drejtave té tyre ligjore ishte objektivi gé shogéroj kété auditim.

2.2Baza ligjore gé rregullon ¢éshtjen nén auditim

Burimet e kritereve t&€ monitorimit dhe raportimit

- Raporti Vjetor i Autoritetit te Aviacionit Civil pér vitin 2018;
- Raporti Vjetor i Autoritetit te Aviacionit Civil pér vitin 2019;
- Raporti Vjetor i Autoritetit te Aviacionit Civil pér vitin 2020;
- Raporte Periodike té Sektorit té té Drejtave té Pasagjeréve.

Burimet e kritereve teknike

- Ligji nr.96/2020 “Kodi Ajror i Republikés sé Shqipéris€”;

- Ligji nr.10 233, daté 11.2.2010 “Pér Autoritetin e Aviacionit Civil”, i ndryshuar;

- Udhézimi nr.1, daté 26.02.2013 “Pér kompensimin, asistencén e pasagjeréve né rastin e
mospranimit né€ bord t€ avionit dhe anullimit ose vonesés gjaté fluturimeve”;

- “Rregullore e Berendshme e Autoritetit t&€ Aviacionit Civil” nr.5, daté 13.06.2019.

Burimet e kritereve té tjera/ Praktikat mé té mira
- Raport i Gjykatés Europiane té Llogarive nr.15/2021: Té drejtat e pasagjeréve né transportin
ajror gjaté pandemisé COVID-19: Té drejtat kryesore té pasagjeréve nuk mbrohen,
pavarésisht pérpjekjeve té Komisionit:
https://www.eca.europa.eu/en/Pages/Docltem.aspx?did=58696

2.3Réndésia e produkteve té subjektit

"Njé e drejté e vonuar éshté njé e drejté e mohuar”
-Martin Luther King Jr-

TE drejtat e pasagjeréve qé zgjedhin transportin ajror pér té udhétuar, mbrohen nga Ligji nr. 10040,
daté 22.12.2008 “Kodi Ajror i Republikés s¢ Shqipéris€” si dhe nga Rregullorja e BE 261/2004, e

7 http://www.aac.gov.al/misioni-2/
8 http://www.aac.gov.al/misioni-2/
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cila éshté e transpozuar népérmjet Udhézimit té Ministrit nr.1, daté 26.02.2013, “Pér kompensimin,
asistencén e pasagjeréve né rastin e mospranimit né bord té avionit dhe anullimit ose vonesés gjaté
fluturimeve”. Ky udhézim pércakton rregullat e pérbashkéta pér kompensimin dhe ndihmén pér
pasagjerét né rast té refuzimit té hipjes né bord, anullimit, vonesés ose ngritjes dhe uljes né
kategori té udhétimit.

Neni 16 i kétij udhézimi cakton Autoritetin e Aviacionit Civil (AAC), si organin pérgjegjés pér
zbatimin e tij, pér fluturimet né lidhje me fluturimet gé nisen nga Shqipéria dhe mbérrijné né
Shqipéri.

Referuar Udhézimit nr. 1, daté 26.02.2013 “Pér kompensimin, asistencén e pasagjeréve né rastin ¢

mospranimit né bord té avionit dhe anullimit ose vonesés gjaté fluturimeve” té drejtat e

pasagjeréve gé mbrohen ngautoriteti i Aviacionit Civil Shqgiptar pérfshijné:

1 Té drejtén e informimit;

1 Té drejtén pér rimbursim ose rishikim itinerari, nése fluturimi éshté anuluar ose éshté mohuar
imbarkimi, té drejtén pér rimbursim nése fluturimi éshté me vonesé pesé oré ose mé shumé;

1 Té drejtén pér ndihmé dhe, né rrethana té caktuara, té drejtén pér kompensim né rast té anullimit
apo vonesave té gjata té fluturimit si dhe né rastet e mohimit té imbarkimit;

9 TEé drejtén pér t'u ankuar dhe pér té kérkuar démshpérblim;

1 Té drejtén pér té udhétuar né té njéjtat kushte si qytetarét e tjeré, nése pasagjerét kané aftési té
kufizuara apo lévizje té reduktuar.

Né Autoritetin e Aviacionit Civil Shqiptar, pérgjegjés pér zbatimin e Udhézimit nr.1, daté
26.02.2013 éshté Sektori i té Drejtave té Pasagjeréve (SDP), sektor ky né pérbérbérje té Drejtorisé
sé zhvillimit té transportit ajror dhe Infrastrukturés. Detyra e SDP éshté té monitorojé, té mbikqyré,
si dhe té raportojé zbatimin Rreullores (EC) 261/2004 dhe té drejtave té pasagjeréve né Aeroportin
Ndérkombétar “Néné Tereza” nga veprimet dhe mosveprimet e shogérive ajerore qé operojné né
Republikén e Shqipérisé.

Sektori i té Drejtave té Pasagjerévé, kontrollon né ményré ditore zbatimin e orareve té fluturimit té
cdo operatori (shogéri ajrore), pér té konstatuar né kohé reale vonesat apo anullimet e fluturimeve,
pér té organizuar punén dhe ndjekur nga afér kéto raste.

Né raste té vonesave mbi dy oré, SDP njofton Drejtorin e Drejtorise DAMO/ Drejtorin Ekzekutiv,
si dhe monitoron nése transportuesi ajror, i cili ka vonesa/anullime né fluturime deri né njé here
né javé, ka shpérndaré informacionin mbi té drejtat e pasagjeréve sipas pércaktimeve né nenin
14(2), té Udhezimit Nr.1, daté 26.02.2013 dhe ka pérmbushur asistencén e specifikuar sipas
neneve 9.1 adhe 9.2°.

SDP asiston pasagjerét pér plotésimin e formularéve té ankesave, né rastet kur njé kompani
vonon/ anullon fluturimet mesatarisht né ményré té pérséritur, mbi 2 heré né javé (pér té njejtén
kompani). SDP merr njé kopje té formularit dhene vendos né njé dosje té vecanté pér até
fluturim. SDP (njésia pérkatése) kontakton me kompaniné pérgjegjése, té cilés i kérkon

® Vendimi nr.13, daté 22.04.2020, “Pér miratimin e rishikimit t& procedurés sé shqyrtimit t& ankesave né lidhje me t&
drejtat e pasagjeréve”, 1q.9;
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informacion mbi statusin e fluturimit, arsyet si dhe té dhéna mbi ményrén e trajtimit té
pasagjeréve sipas EC 261/2004.

Né rastet e vonesave mbi 5 oré apo anullimeve té fluturimeve, SDP kérkon nga pérfagésuesit ligjoré
té shoqgérive ajérore qé pasagjeréve t’u ofrohet asistenca e nevojshme si psh. rerouting, rimbursim,
pérkujdesje etj, sipas udhézimeve té neneve 7, 8, 9 dhe 10, té Udhézimit nr.1, daté 26.02.2013, té
Ministrit t& Transportit dhe Infrastrukturés.*®

Pasagjerét té cilét besojné se kané njé ankesé té vlefshme kundér njé kompanie ajrore lidhur me
mospranimin né bord, uljen e kategorisé sé shérbimit, anullimin ose pritjen e gjaté té njé fluturimi
duhet sé pari té paragesin njé ankesé né kompaniné ajrore gé operon fluturimin né fjalé. Referuar
rregulloreve europiane dhe legjislacionit shqiptar, pasagjerét kané té drejtat e tyre dhe ¢do shkelje
sanksionohet me norma ligjore dhe kompesim financiar, té detyrueshme pér tu zbatuar nga ¢do
operator ajror, si méposhté vijon:

Kur njé operator ajror, refuzon hipjen né njé avion té pasagjeréve®!;

Kur njé operator ajror, anullon fluturimin®?;

Kur njé operator ajror, ka vonesa té gjata'®;

Kur njé operator ajror, ndryshon kategoriné e shérbimit#;

1 Pér personat me lévizshméri té reduktuar ose nevoja té vecantal®.

Nése kompania ajrore nuk kthen njé pérgjigjie brenda 6 javéve nga marrja e ankeses, atéheré ¢do
person ka té drejté t’i drejtohet Autoritetit t& Aviacionit Civil, i cili éshté institucioni kompetent pér
té informuar pasagjerét gé zgjedhin transportin ajror, té njihen me té drejtat e tyre dhe merr masa té
nevojshme pér té siguruar respektimin rast se kompania ajrore nuk zbaton rregulloren (EC)
261/2004.

1
1
1
1

Pavarésisht masave parandaluese té& mésipérme, né rast se ka ankesa nga pasagjerét, SDP kryen
regjistrimin e ankesave té paragitura, pasi ato té jené depozituar né njé nga format e méposhtme:

1 Me shkresé né adresén e saj postare;

1 Neépérmjet e-mailit né adresén elektronike;

1 Dorazi prané zyrés SDP né aeroport.

Pér rastet kur AAC merr kontakte né ményré telefonike, kéto do té klasifikohen si kérkesa
informacioni, dhe telefonuesit do té késhillohen gé té paragesin ankesen e tyre me shkrrim né tre
ményrat e larté pérmendura.

Gjithashtu bazuar né Udhézimin e Ministrit nr. 1, daté 26.02.2013 “Pér kompensimin, asistencén
e pasagjeréve né rastin e mospranimit né bord té avionit dhe anullimit ose vonesés gjaté
fluturimeve”, i dérgohet njé email pasagjerit né adresén e paragitur né formular ku udhézohet:
- Té dérgojé formularin e plotésuar dhe té firmosur;

- Té dérgojé njé kopje té biletés;

- Teé dérgojé kodin e rezervimit;

- Kontaktet si adresén, emaili, numri i telefonit dhe adresén postare;

10 Rregullore e Brendshme e Autoritetit t¢ Aviacionit Civil, fq. 67 deri né fg. 69;
11 Neni 4, Udhézimi nr.1 daté daté 26.02.2013, “Pér kompensimin, asistencén e pasagjeréve né rastin e mospranimit né
bord té avionit dhe anullimit ose vonesés gjaté fluturimeve” i Ministrisé s¢ Transportit dhe Infrastrukturés;
2 Neni 5, Udhézimi nr.1 daté 26.02.2013,i Ministrisé sé Transportit dhe Infrastrukturés;
13 Neni 6, Udhézimi nr.1 daté 26.02.2013,i Ministrisé sé Transportit dhe Infrastrukturés;
14 Neni 10, Udhézimi nr.1 daté 26.02.2013,i Ministrisé sé Transportit dhe Infrastrukturés;
15 Neni 11, Udhézimi nr.1 daté 26.02.2013,i Ministrisé sé Transportit dhe Infrastrukturés;
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- Cdo informacion té dobishém pér rastin né fjalé gé mund té ndihmojé ankuesin pér ecuriné
e procesit.

Stafi i SDP-sé gé rregjistron té gjithé formularét e ankesave né regjistrin e ankimeve, si dhe i hedh
ato pér efekt statistikor dhe raportues né tabela exceli duke i shogéruar me shpjegime pérkatése. Ky
sektor, krijon pér secilén ankesé njé dosje té vecanté, e cila pérditésohet pér té dokumentuar té gjitha
korrespodencat dhe ecuriné e zgjidhjes sé problemit.

Nése operatori ajror nuk siguron njé pérgjigje brenda 2-javéve nga marrja e ankesésose nése
pasagjeri nuk éshté i kénaqur me pérgjigjen e kompanisé, SDP ndérmerr kontaktet me
kompaniné me géllim marrjen e informacionit lidhur me hapat e trajtimit té ankeseés.

Kur merret njé ankesé éshté e domosdoshme té lexohet né térési pér té pércaktuar sé pari nése
Udhézimi i Ministrit nr.1, daté 26.02.2013 zbatohet pér kété rast dhe sé dyti nése kjo éshté
brenda kompetencés sé AAC.

Fillimisht shikohet nése ankesa ka té béjé me anullim fluturimi, vonesé fluturimi, refuzim té
hipjes né bord, ngritje ose ulje té katogorisé dhe pércaktohet fusha e zbatimit té legjislacionit,
sipas parashtrimeve té kryera né nenin 3 (fusha e zbatimit) t¢ Udhézimit té Ministrit nr. 1, daté
26.02.2013.

Mé pas kontrollohet nése ankesa lidhet me njé ndérprerje fluturimi té mbuluar dhe gé éshté
brenda fushé veprimit gjeografik. Nése po, atehére duhet té sigurohet gé pasagjerét té plotésojné
kriteret e pércaktuara né nenin 3 (fusha e zbatimit) té kétij Udhézimi.

Né vijimési, kontrollohet nése pasagjeri ka njé rezervim té konfirmuar pér fluturim. Ai duhet
té sigurojé déshmi ose ndonjé kopje té rezervimit té konfirmuar. Kjo prové duhet té sigurohet
para fillimit té investigimit té ankesés.

ME pas, kontrollohet nése pasagjeri ka gené i pranishém pér check-in/ boarding né kohé té
pércaktuar nga transportuesi ajror/operatori turistik, si dhe shikohet nése pasagjeri ka paguar
bileten e tij. Pasagjeret gé udhétojne falas ose me njé tarifé té reduktuar, e cila nuk éshté né
dispozicion té publikut nuk mbulohet nga Udhézimi nr. 1, daté 26.02.2013 "Pér kompensimin
dhe asistencén e pasagjeréve né rastin e mospranimit né bord té avionit dhe anullimit ose
vonesés gjaté fluturimeve™.

Konfirmimi i rezervimit tregon shumén e paguar pér njé fluturim si dhe pérmbledhje té
informacioneve bazé pér rezervimin, pér kété arsye ai &shté shumé i réndésishém dhe duhet té
kérkohet nése nuk éshté bashkélidhur me ankesén.

Gjithashtu kontrollohet nése pasagjeri do té udhétonte me ané té njé mjeti ajror/avion té
motorizuar me krahé té fiksuar. Pasagjeret ge udhétojné me avione me krahé jo té fiksuar, p.sh.
helikopteré, nuk mbulohen nga Udhézimi nr.1 date 26.02.2013.

Né momentin gé ankesa pér mbush hapat e lartépérméndura dhe éshté pjesé e zbatimit té
fushéveprimit t&¢ Udhézimit nr.1 daté 26.02.2013 “Pér kompensimin, asistencén e pasagjeréve né
rastin e mospranimit né bord té avionit dhe anullimit ose vonesés gjaté fluturimeve”, fillon trajtimi
I ankesés.

Ankesat gé kané té béjné me anullimet e fluturimit, vonesat ose rastet e refuzimit té hipjes né
avion né ndonjé nga aeroportet e RSH do té jené né vémendjen e Autoritetit Aviacionit Civil.
Pér mé tepér ankesat gé kané té béjné me fluturimet pérpasagjerét gé nisen nga njé aeroport té
vendosur né territorin e RSH-sé apo té ZPAE-s€, apo nga njé aeroport i njé véndité treté ose
ZPAE-sé pér né njé aeroport té vendosur né RSH, nése transportuesi ajror i fluturimit éshté njé
transportues ajror shqiptar ose ZPAE-sé sipas pércaktimeve té marréveshjes shumé paléshe me
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pérjashtim té rasteve kur ata kané marré kompensim dhe u éshté ofruar asistencé né até vend té
treté.

Si¢ éshté theksuar dhe mé paré, vetém ankesat té cilat jané té vlefshme sipas Udhezimit nr. 1, daté
26.02.2013 “Pér kompensimin, asistencén e pasagjeréve né rastin € mospranimit n€ bord t€ avionit
dhe anullimit ose vonesés gjaté fluturimeve” dhe té cilat jané brenda fushé veprimit sipas nenit 16
té legjislacionit, do té trajtohen nga AAC.

Procesi i pérdorur nga AAC né kryerjen e kétyre trajtimeve nga rasti né rast, mund té ndryshoj
si né kohézgjatje, né varési té njé numri faktorésh duke pérfshiré:

- Kompleksitetin e ankesés;

- Reagimi i transportuesit ajror; dhe

- Ekzistencén e njé numri té madh kérkesash brenda AAC-s&*®.

U Ankesat péranullim té fluturimeve.

Anullimi pérkufizohet né Nenin 2(1) té Udhezimit nr.1, daté 26.02.2013 té Ministrit dhe me
anullim do té kuptojmé mosoperirni i nje fluturimi i cili ishte planifikuar mé paré dhe né té cilin
té paktén njé vend ishte i rezervuar.

Informacion: Transportuesi ajror duhet té njoftojé pasagjerét e prekur nga anullimi me njé
njoftim me shkrim ku pércaktohen té drejtat e tyre sipas legjislacionit.

Riorganizimi: Né thelb duhet té pércaktohet nése ofruesi ajror i ka ofruar pasagjeréve té prekur
nga anullimi, zgjedhjen midis re-route (destinacion té ri) né rastin e paré t&¢ mundshém ose re-route
(destinacion te ri) pér njé daté té mévonshme pér lehtesiné e tyre ose njé rimbursim té kostos sé
biletés sé papérdorur. Aty ku udhétaret kané zgjedhur njé rimbursim té kostos sé biletés sé
papérdorur, a e kané marré até brenda 7 ditéve sipas Udhézimit nr.1 daté 26.02.2013.

Kujdesi dhe ndihma: Aty ku pasagjerét e prekur kané pérfituar nga re-route (destinacion té ri)
kur koha e pritshme pér nisje né fluturimin e ri &shté té paktén njé dité pas kohés sé nisjes gé
ishte planifikuar né fluturimin e anuluar mé paré, asistenca parashikohet nga nenet 9(1)(6) dhe
9(1)(c) té kétij Udhézimi.

Kompensimi: Fillimisht kontrollohet nése transportuesi ajror e njoftoi pasagjerin pér anullimin
mé shumé se 2 javé pérpara datés sé nisjes sé planifikuar ose i njoftoi dhe i ri-drejtoi ata pér
afatet e pércaktuara né nenin 5(1)(c)(ii) dhe 5(1)(c)(iii). Nése pérgjigja éshté po, atéhere
kompensimi nuk éshté i pagueshém né té kundért kompensimi duhet té paguhet, perveg rasteve
kur anullimi é&shté shkaktuar nga rrethana té jashtézakonshme, té cilat nuk mund té
ménjanoheshin edhe sikur té ishin marré té gjitha masat e arsyeshme sipas nenit 5.3 té
Udhézimit nr.1, daté 26.02.2013.

Né rastet kur transportuesi ajror operues paguan kompensimin ose pérmbush detyrimet e
ngarkuara sipas Udhézimit nr. 1, daté 26.02.2013, asnjé klauzole e kétij udhezirni nuk mund té
interpretohet si kufizim i sé drejtés sé transportuesit pér té kérkuar kompensim nga njé person,
pérfshiré palét e treta, né pérputhje me ligjin e aplikueshem. Pra asnjé klauzolé e udhézimit nuk
mund té interpretohet si kufizim i sé drejtés té njé operatori turistik ose njé pale té treté, por jo
njé pasagjer, me té cilét transportuesi ajror ka njé kontraté pér té kérkuar rimbursim ose
kompensim nga transportuesi ajror operues né pérputhje me ligjet pérkatese.

6Vendimi nr.13, daté 22.04.2020, “Pér miratimin e rishikimit t& procedurés sé shqyrtimit t& ankesave né lidhje me t&
drejtat e pasagjeréve”, fq. 14 deri né fq.19;
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U Ankesat pér vonesa.
Kur njé transportues ajror operues ka arsye té mendojé se njé fluturim do té vonohet pértej
kohés sé planifikuar té nisjes:
a) Pér dy oré ose mé shumé né rastin e flutmimeve prej 1500 km ose mé pak; ose
b) Pér tre oré ose mé shumé né rastin e té gjitha fluturimeve brenda ZPEA-se prej mé shumé
se 1500 km dhe té gjitha fluturimet e tjera ndermjet 1500 dhe 3500 km; ose
c) Pér katér oré ose mé shumé né rastin e té gjitha fluturimeve gé nuk mbulohen nga (a) ose
(b);
Pasagjereve do t'u ofrohet nga ana e transportuesit ajror operues:
1) Asistencé e specifikuar né nenet 9(1)(a) dhe 9(2); dhe
il) Kur koha e supozuar e arsyeshme e nisjes éshté té paktén dita gé pason pas kohés sé nisjes
Sé njoftuar méparé, asistencé gé specifikohet né nenet 9(1)(6) dhe 9(1)(c); dhe
iii) Kur vonesa éshté té paktén pesé oré, asistencé e specifikuar sipas nenit 8(1)(a),
rimbursimit brenda 7 ditéve, sipas ményréssé parashikuar né nenin 7(3), té vlerés sé ploté
té biletés me ¢cmimin e blerjés, pér pjesén ose pjesét e udhétimit té pakryer, dhe pér pjesén
ose pjesét pothuajse té realizuara, nése fluturimi nuk i shérbenmé ndonjé géllimi lidhur
me planin fillestar t€ udhétimit té pasagjerit dhe me planin e udhétimit fillestar té
pasagjeréve, sébashku me njé fluturim kthimi drejt pikés sé paré té nisjes, me mundésiné
meé té afért.

Nése vonesa né nisje ka tejkaluar pesé oré dhe pasagjeri ka vendosur té mos udhetojé, atéhere
ai ka té drejté té marré njé rimbursim té plote. Ky rimbursim duhet té merret brenda 7 ditéve.
Né cdo rast asistenca do té ofrohet brenda limitit kohor té pércaktuar mé sipér pérsa i

pérket ¢do distance.

Transportuesi ajror duhet té informojé pasagjerét e prekur nga njé vonesé me njé

njoftim me shkrim ku pércaktohen té drejtat e tyre sipas legjislacionit.

Trajtimi dhe verifikimi i ankesave fillon me njé korrespondencé midis SDP dhe transportuesit
ajror ku theksohetse kompensimi éshté i pagueshém, pervec rasteve kur transportuesi ajror
mund té vértetojé se duhet té pérjashtohet nga pagimi i kompensimit.

Kur njé transportues ajror njofton gé kompensimi do t'i paguhet pasagjerit, ankesa zakonisht
zgjidhet shpejt.

U Ankesatérefuzimit té hipjes né bord.

Sipas nenit 2(i) dhenenit 4 t& Udhézimit nr. 1, daté 26.02.2013, refuzimi i hipjes né bord té
avionit pérkufizohet sirefuzim i transportimit té pasagjeréve gjaté fluturimit edhe pse ata jané
paragitur pér té hipur sipas kushteve té pércaktuara né nenin 3(2) té Udhézimit.

Kur njé transportues ajror, né ményré té arsyeshme mendon té refuzojé hipjen néavion té
pasagjéreve, ai sé pari duhet té kérkojé vullnetaré gé té heqin doré nga rezervimi i tyre, né
shkémbim té pérfitimit sipas kushteve, té cilat do té pércaktohen ndermjet pasagjerit dhe
transportuesit ajror operues.

Ashtu si né rastin e anullimeve dhe vonesave, trajtimi pér ankesat e refuzimit té hipjesné bord
té avionit gjithashtu fillojné me korrespondencén midis transportuesit ajror ashtu edhe té
pasagjerit. Sapo té pérfundohet njé ankesé e refuzimit té hipjes né bord, éshté detyré e AAC-sé
geé t'i shkruaj té dyja paléve duke késhilluar pér zgjidhjen e problemit.

U Naritia dheulja e kateqgorisé.
Nése njé transportues ajror operues vendos njé pasagjer né njé kategori mé té larté sesa kategoria
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e pércaktuar né bileté, ai mund té mos kérkojé ndonjé pagesé suplementare.

Nése njé transportues ajror operues vendos njé pasagjer né njé kategori mé té ulét sesa kategoria

e pércaktuar né bileté, ai duhet brenda shtaté ditéve té rimbursojé sipas ményrave té

parashikuara né nenin 7(3) té Udhézimit nr. 1, daté 26.02.2013 "Pér kompensimin dhe

asistencén e pasagjeréve né rastin e mospranimit né bord té avionit dhe anullimit ose vonesés

gjaté fluturimeve" duhet té rimbursoje:

a- 0% té ¢cmimit té biletés pér té gjitha fluturimet prej 1500 km ose mé pak; ose

b- 0% té ¢cmimit pér té gjitha fluturimet brenda ZPEA-sé prej mé shumé se 1500 km, pérveg
fluturimeve ndérmjet territorit t6 ZPEA-sé dhe pér té gjitha fluturimet ndérmjet 1500 km
dhe 3500 km; ose

c- 5% té cmimit té biletés pér té gjitha fluturimet gé nuk parashikohen né (a) dhe (b), pérfshiré
fluturimet mes territorit t&é ZPEAS-sé.

U Ankesa né kompetencén e njé AAGe tietér.
Ankesat e marra nga Organi Kombetar i Zbatimit gé i pérket njé AAC-je té njé shtet i anétar
tjetér duhet té pércillen pér vémendjen e asaj AAC-je né pérputhje me marréveshjen gé kané
dy autoritetet me njéra - tjetrén. Duke pasur parasysh kohén e pérfshiréné:

- Paragqitjen e ankesave;

- Kryerjen e shqyrtimeve paraprake;

- Késhillimin e udhétarit pér nenin 16 té Udhézimit nr.1, daté 26.02.2013; dhe

- Dérgimin e ankesés né njé NEB?’ tjetér.
Pasi té pércaktohet se cili NEB/AAC éshté kompetent pér té hetuar ankesén né emér té
pasagjerit, i dérgohet njé letér pasagjerit ku i jepen té dhénat e kontaktit pér NEB/AAC kompetente
pér shqyrtimin e ankesés seé tij.
Cdo dité té premte, llogaritet numri i ankesave té pranuara nga stafi i SDP pér javén e
méparshme dhe mbahen shénim rastet e hapura, si dhe ato né vazhdimeési.
Né té njejtén kohé, né fund té cdo muaji, llogariten ankesat e pranuara muajin e méparshém té
pranuara nga stafi i SDP. Né pérllogaritjen mujore shénohen rastet e ankesave té referuara né AAC-
té e tjera, numrin e ankesave té kryera brénda njé jave, numrin e ankesave té trajtuara, etj. Gjithashtu,
njé statistiké e ngjashme me ato té mésipérmet mbahet pér ankesat e pérfunduara brénda 3 muajve
dhe 6 muajve.
Stafi i té drejtave té pasagjeréve harton raporte pér Drejtorin e Drejtoris sé Zhvillimit té transportit
ajror dhe Infrastrukturés dhe Drejtorin Ekzekutiv, pér periudha 3-mujore, 6-mujore, 9-mujore
dhe 1-vjecaren né té cilat kérkohet t'u pérgjigjet kérkesave té té dhénave dhe konsultimeve né
lidhje me Udhézimin nr.1, daté 26.02.2013 "Pér kompensimin dhe asistencén e pasagjeréve né
rastin e mospranimit né bord té avionit dhe anullimit ose vonesés gjaté fluturimeve"sipas
nevojés.

2.4 Pesha né buxhetlhe PBB

Autoriteti Aviacionit Civil éshté Autoritet Publik, jobuxhetor né varési t¢ Ministrit ¢ mbulon
céshtjet e transportit ajror, organizimi dhe funksionimi i té cilit rregullohet me ligjin nr.10233 daté
11.02.2010 “Pér autoritetin e Aviacionit Civil”, i ndyshuar. Né nenin 17 té kétij ligji pércaktohen té
ardhuart e AAC te cilat pérbéhen nga:

a) Té ardhurat nga tarifat e rrugés (en-route), té cilat mblidhen dhe faturohen nga Eurokontrolli, né
zbatim té marréveshjes sé pérbashkét té lidhur pér tarifat e rrugés (enroute);

17 National Enforcment Body;
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b) Té ardhurat nga tarifa e sigurisé sé aviacionit, e cila merret népérmjet aeroportit;

c) Té ardhurat nga tarifa e sigurisé né fluturim, e cila merret nga operatorét ajroré té regjistruar né
Republikén e Shqipérisé;

¢) Té ardhurat nga autorizimet, licensimet dhe certifikimet e parashikuara né Kodin Ajror té
Republikés sé Shqipérisé;

d) Té ardhurat nga sanksionet né zbatim té legjislacionit né fuqi;

dh) Té ardhura té tjera té lejuara nga legjislacioni né fuqi.

Gjithashtu shpenzimet e AAC-sé pércaktohen po me kété ligj, konkretisht neni 17 pika 4 citon:

Té ardhurat pérdoren pér paga, sigurime, shpérblime, shpenzime operative dhe investime kapitale té
nevojshme pér funksionimin normal té Autoritetit, si dhe pér pagesat e kontributeve gé rrjedhin nga
anétarésimi i Republikés sé Shqipérisé né organizmat ndérkombétaré té aviacionit civil.

Bazuar né Urdhérin e Ministrit nr. 91/3, daté 14.01.2019, numri total i punonjésve té AAC-sé éshté
73. Ndérkohé, sektori i shérbimit té drejtave té pasagjerve funksionon me 3 punjonjés, 1 Pérgjegjés
sektori dhe 2 inspektor.

Né vitin 2020, struktura e AAC-sé ka pésuar disa ndryshime né strukturén e saj. Népérmjet Urdhérit
té Ministrit nr. 7957/3, daté 18.12.2020 éshté shtuar numri i punonjesve dhe né total éshté 79
punonjés. Ndérkohé, ndryshimet e pésuara nuk kané prekltorn eté drejtave te pasagjéve
pérsa i pérket numrit t&€ punonjésve té angazhuar né kété skldgjithaté, ajo qé vihet re éshté
fakti se ky sektor ka pésuar ndryshim né emértimin e tij nga “Sektori i shérbimit t€ drejtave té
pasagjerve” né “Sektorin e té drejtave té pasagjeréve”. Gjithashtu, ky sektor nuk éshté me né varési
té Drejtorisé sé Burimeve Njerézore dhe e Marrédhénieve me Publikun, por té Drejtorisé sé
Zhvillimit té Transportit Ajror dhe Infrastrukturés.

2.5Vlerésimi i risqeve té aktiviteteve té subjektit

Risget e politikave dhe aktiviteteve té subjektit t& pérfshiré né kété auditim, kané té béjné me

véshtirésité dhe pengesat g&¢ AAC has né realizimin e detyrave dhe funksioneve té pércaktuara né

kuadrin ligjor e rregullator né fuqi. Pér té kryer analizén e riskut, jemi mbéshtetur né analizén SWOT.

Analiza SWOT paraget fuqité dhe dobésité e institucionit gé jané faktoré “brenda kontrollit

menaxherial”, si dhe shanset dhe kércénimet qé jané faktoré “jashté kontrollit menaxherial” ose té

klasifikuara si risge nga faktoré té brendshém dhe risge nga faktoré té jashtém.

Kur risqget vijné nga faktoré té brendshém, institucioni duhet té mbéshtetet né fuqité dhe té

minimizojé dobésité, ndérsa kur risqet vijné nga faktoré té jashtém institucioni duhet té shfrytézojé

shanset dhe té shmangé kércénimet. Disa nga dobésité institucionale gé cenojné menaxhimin me

efektivitet té garantimit té té drejtave té pasagjeréve né transportin ajror jané:

* Mungesa e njé strategjie pér pércaktimin e objektivave né lidhje me garantimin e té drejtave té
udhétaréve;

* Mungesa e analizés lidhur me problemet e hasura dhe pretendimet e gytetaréve;

« Mungesa e fokusimit institucional né garantimin de facto té kétyre té drejtave;

* Mungesa e mirémbajtjes sé té dhénave statistikore nga AAC, pér té regjistruar numrin e ankesave
dhe pér té pércaktuar kohén mesatare pér trajtimin e tyre;

Déshtimi pér té béré analiza specifike né lidhje me menaxhimin e situatés pandemike.

15



Infografik: Analiza SWOT

f (S) Pikat e forta \

* Prania e specialistéve té sektorit
gé garantojné té drejtat e
pasagjeréve né Aeroport.

N J
/ (O) Mundésité \

» Ndérgjegjésimi i qytetaréve pér
té drejtat e tyre;

* Transpozimi i Direktivave dhe
Rregulloreve té BE-sé, té cilat
garantojné  té  drejtat e
pasagjeréve né transportin ajror.

- /

(W) Dobésité

*Mungesa e njé strategjie pér pércaktimin e
objektivave né lidhje me garantimin e té
drejtave té udhétaréve;

*Mungesa e analizés lidhur me problemet e
hasura dhe pretendimet e qytetaréve;

*Mungesa e fokusimit institucional
garantimin de facto té kétyre té drejtave;

*Mungesa e mirémbajtjes sé té dhénave
statistikore nga AAC, pér té regjistruar
numrin e ankesave dhe pér té pércaktuar
kohén mesatare pér trajtimin e tyre;

*Déshtimi pér té béré analiza specifike né
lidhje me menaxhimin e situatés

[

pandemike.

/ (T) Kércénimet \

«Pandemia e shkaktuar nga COVID-19;

*Rritja e numrit té ankesave;

« Anullimi i fluturimeve;

*Mungesa e praktikave té€ mira né
Shqipéri né lidhje me menaxhimin e
situatés;

*Njé numér i ulét i linjave ajrore té
licencuara né Republikén e Shqipérisé;

+Koordinim me Ministriné e
Infrastrukturés dhe Energjisé pér
pércaktimin e politikave makro, né
kuadér té garantimit té té drejtave té

pasagjeréve.

Burimi: Grupi i Auditimit
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Pasi u paraqitén risget e mjedisit té jashtém dhe risget e mjedisit té brendshém gé cénojné
menaxhimin efektiv té garantimit té té drejtave té pasagjeréve né transportin ajror, mé poshté éshté
paragitur klasifikimi i tyre né risk strategjik, financiar, juridik, taktik dhe operacional.

Infografik: Klasifikimi i risqeve strategjike, financiare, ligjore, taktike, operacionale
ulét Mesatare

Strategjike -Koordinimi me Ministriné
e Infrastrukturés  dhe
Energjis€ né lidhje me
pércaktimin e politikave
makro, né kuadér té
garantimit té té drejtave té
udhétaréve; (1.1.1)

Teknike

Operative -Déshtimi  pér t€ béré
analiza specifike né lidhje
me menaxhimin e situatés
pandemike. (1.2.1)

Financiare

Legale -Mungesa e zbatimit té

akteve nénligjore; (1.1.1)

Burimi: Grupi i Auditimit

2.6 Feedbacku i subjektit pérgjat & gjith € auditimit

Gjaté fazés studimore, grupi i auditimit bashképunoi me subjektin nén auditim, me géllim vénien né
dispozicion té informacionit té kérkuar. AAC i éshté pérgjigjur né kohé takimeve konsultuese dhe
intervistave paraprake, n€ zbatim t€ detyrimeve qé rrjedhin nga ligji 154/ 2014 “Pér organizimin dhe
funksionimin e KLSH-sé”, me géllim adresimin e problematikave reale té performancés sé subjektit
dhe pérmirésimit té tyre pas rekomandimeve gé do té japé KLSH.

Edhe pérgjaté fazés sé terrenit, grupi i auditimit bashképunoi me subjektin nén auditim, me géllim
vénien né dispozicion té informacionit té kérkuar. Né kété fazé éshté véné re njé koordinim nga ana
e subjektit, duke reflektuar bashképunim me grupin e auditimit dhe vénien né dispozicion té
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dokumentave e materialeve té kérkuara. AAC i éshté pérgjigjur né kohé takimeve konsultuese dhe
intervistés pér konfirmimin e té dhénave zyrétare, né zbatim té detyrimeve gé rrjedhin nga ligji 154/
2014 “Pér organizimin dhe funksionimin e KLSH-s&”, me qé€llim adresimin e problematikave reale
té performanceés sé subjektit dhe pérmirésimit té tyre pas rekomandimeve gé do té japé KLSH.

3. QASJA DHE DETAJET E AUDITIMIT

3.1 Fokusimi dhe Rrkufizimi i Problemit

Ky auditim u fokusua né performancén e Autoritetit té Aviacionit Civil, kah garantimit té té drejtave
té pasagjeréve, duke shqyrtuar rregullimin ligjor t& mbrojtjes sé kétyre té drejtave dhe menaxhimin
e situatés gjaté periudhés sé pandemisé. Periudha gé do té auditohet do té jené vitet 2018-2021, me
fokus mé té madh gjaté periudhés sé pandimisé Covid-19.

Nxitja pér ndérmarrjen e kétij auditimi performance erdhi si pasojé e problematikave té evidentuara
né transportin ajror, pretendimeve té ngritura shpeshheré nga qytetarét, si dhe pandemisé sé
shkaktuar nga COVID-19. Situata e pandemisé, pérvec pasojave shéndetésore, shkaktoi njé rénie
dhe kaos té ekonomisé. Njé nga fushat té cilat u prek, éshté transporti ajror, pasi ulja drastike e
numrit té udhétimeve pér shkak té mbylljes sé kufijve solli anullimin e fluturimeve té rezervuara
paraprakisht nga pasagjerét dhe pér rrjedhojé rriti riskun e cénimit té té drejtave té tyre.

Infografik : Harta njohése e ¢éshtjes sé auditimit

* Koordinim: me AAC -té e tjora;
« Marrja e masave pér zbatimin ¢
sanksioneve

« Hartimi i akteve ligjore

« Informacioni 1 udhétaréve; & \ dhe ninligiore gé
+Broce ke | Rusitia e t& Pkt i o v
« Sigurimi 1 marrjes sé \ -
kompaensimit drejtave té :h il:’::t:nut té katyre té
Pasagjeréve vy

« Pércaktimi i instancave
pergieg)ése pér garantimun
e té drejtave té udhétaréve;

* Péarcaktimi i instancave
prgegése pér garantimun
e té drejtave té udhétaréve,

« Hartimi 1 njé Strategjie
Institucionale né

arantimin @ té drejtave té
calimtaréve,

* Mbledhja e t& dhénave dhe
hartimi 1 raporteve

Burimi: Grupi i Auditimit

Nga sa mé sipér, rrjedhimisht, paradigma e kétij auditimi merr formén: A Aut or i t et |
garanton né ményré efektive té drejtat e pasagjeréve né transportinragrgé]lim rritjen e cilésisé
sé shérbimeve té ofruara kah qytetaréve, duke siguruar mbrojtje té interesave té tyre dhe
implementim efektiv té pércaktimeve ligjore, né pérmbushje té€ kompetencave institucionale.
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Ll

OBJEKTIVAT

Sigurimi i mbrojtjes
s€ vazhdueshme té té
drejtave té

pasagjeréve, té cilét
pérdorin fransportin
ajror

-Té pércakiojé njé strukiuré
funksonale pér mbrojtjene té
drejtave té pasasjeréve;

-Monitoron dhe ofron asistence té
vazhdueshme pér zgjidhjen &
ankesave (€ pasagjeréve;

-Ndjek né cdo instanceé hejore
ankimin ¢ pasagjeréve kundrejt
Operatorit Ajror;

-Koordmon me institucionet
homologe mbi problematikate
hasura nga kompanité ajrore.

-Faktorét natyroré B

FAKTORET

-Faktorét politiko-
ekonomik

~Zhatimie Udhézimit t&
‘\lmistnt “Per

‘mospranimit né bord t&

avionitdhe anulimit ose
voneses gjate fluturimeve'

dhe legjislacionitn€ fuqi;

teDn;uve tergycrEve.

EFEKTIVITETI

PROCESET

-Planifikimi dhe organizimi
strukturor brénda SDP;

-Monitorimi dhe kontrolli i
fluturimeve ajrore;

-Vlerésimi i periudhave té
cilatcilésohen me riskt t€
Iarte.

-Krijimi i njé strukture
efikase pér adresimin dhe

ndjekjen e ankesave té
pasagjeréve;

-Sigurimi i mbrojtjes t€
drejtave té pasagjeréve;

NDIKIMI

-Ofrimi i standarteve
ndérkombétare pér
transportin ajror

-Eleminimi i cénimit t&
drejtave t€ pasagjeréve ne
transportin ajror;
~Sigurimi i pérfitimit €
démshpérblimeve dhe
kompesimeve pér udhétaret;

-Ofrimi i sigurisé per zbatimin
e legjislacionit né fugi;

REZU LTATET

~Krijimii nje strukture efikase
pérngritjen e ankesave

l_ -Krijimi i njé strukturé
: efektive né

& menaxhimin, monitorimin
F_ dhe kontrollin e mbrojtjes sé
=2

té drejtave t€ pasagjeréve;

-Vendosja e kritereve bazé
per té siguruar njé standart
minimal té€ t€ drejtave té
pasagjeréve.




3.2 Objektivi i auditimit

Ky auditim kishte si objektiv vlerésimin e performancés sé Autoriteti t¢ Aviacionit Civil, me fokus

né rolin dhe kontributin e tij né shérbimin ndaj qytetarit, si institucin pérgjegjés pér garantimin dhe

rregullimin eté drejtave té pasagjeréve né transportin ajror. Grupi auditues vlerésoj, késhtu:

1. Efektivitetin e shérbimeve té ofruara kah gytetaréve, me géllim garantimin e té drejtave té tyre
dhe rritjen e transparencés;

2. Koordinimin institucional dhe ndérinstitucional né kuadér té pérmbushjes sé misionit
institucional, pércaktimit té politikave dhe objektivave lidhur me té drejtat e pasagjeréve; dhe

3. Efektivitetin e menaxhimit té periudhés sé pandemisé, pér té mbrojtur té drejtat e pasagjeréve.

3.3 Pyetjet e auditimit

Aka qené efektive veprimtaria e AAC-sé gjaté viteve 2018-2021 né
garantunin e té drejtave té pasagjeréve?

l |

A ka marré AAC masat

. o Aka luajtur AAC nyé rol
¢ nevojshme me géllim 0 mbikavn
o lementingin ¢ proaktiv né mbikéqyrjen e
1P kompanive ajrore?

démshpérblimeve?

l l
l | l |

A ka ndérvepruar Asiguron A ka marré A ka marré ji.i‘uﬁ&ﬂ
BB o legiislacioning | AAC R
_efel_ftm_e me fugi mbrojtje mfm1m pmo_djk dhe t&
mstitucionet efaltive 18 t& pe:nodll_c dhe nevo) shem nga
homuloge, me drejtave t& & nem]s]_lém kompamté ajrore
qé_]]n_ﬂ pasagjeréve? nga pasagjerét hdhuf me t&
garantimin e t& lidhur me t& drejtat &
drejtave t& drejtat e tyre? pasagjeréve?
pasagjeréve’

Burim: Grupi i Auditimit

Pyetja Kryesore:

A ka gené efektive veprimtaria e AAC-sé gjaté viteve 2018-2021 né garantimin e té drejtave té
pasagjeréve?

Nénpyetjet e nivelit té paré:

1.1. A ka marré AAC masat e nevojshme me géllim implementimin e démshpérblimeve?

1.2. A ka luajtur AAC njé rol proaktiv né mbikéqyrjen e kompanive ajrore?

Nénpyetjet e nivelit té dyté:

1.1.1 A ka ndérvepruar AAC né ményré efektive me institucionet homologe, me géllim garantimin e té
drejtave té pasagjeréve?
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1.1.2 A siguron legjislacioni né fugi mbrojtje efektive té té drejtave té pasagjeréve?

1.2.1 A ka marré AAC informacion periodik dhe té nevojshém nga pasagjerét lidhur me té drejtat e tyre?
1.2.2 A ka marré AAC informacion periodik dhe té nevojshém nga kompanité ajrore lidhur me té drejtat e
pasagjeréve?

3.4 Kriteret

Pyetja
Kryesore

A ka gené aktiviteti i AAC gjaté 20182021 efektiv né sigurimin e té drejtave té udhétaréve?

Pyetjet e nivelit
|

Pyetjet e nivelit I

Kriteret Krahasuese*

Referenca

1.1.Aka
marré AAC -ja
masat e
nevojshme pér
té zbatuar
pagesén e
kompensimit?

1.1.1Aka
ndérvepruar AAC
né ményré efektive
me institucionet
homologe né lidhje
me té drejtat e

AAC duhet té ruajé njé komunikim
efektiv mes homologéve t¢ AAC —sé me
géllim shkémbimin e informacionit dhe
implementimin e sanksioneve kundrejt
operuesve ajror;

Udhézimi nr.1, daté 26.02.2013 “Pér kompensimin,
asistencén e pasagjeréve né rastin e mospranimit né
bord té avionit dhe anullimit ose vonesés gjaté
fluturimeve”;

Vendimi nr.13 daté 22.04.2020 “Pér miratimin ¢
rishikimit nr.2 té procedurés pér shqyrtimin e ankesave

udhétaréve? né lidhje me t€ drejtat e pasagjeréve” i Autoritetit té
Aviacionit Civil.
1.1.2 A mbron AAC duhet té pércaktojé politikat Vendimi nr.13 daté 22.04.2020 “Pér miratimin e

kuadri ligjor né
ményré efektive té
drejtat e
udhétaréve?

institucionalé; Duhet té hartiojé njé
strategjie institucionale dhe t&
pércaktojé objektivava pér té
pérmbushur misionin institucional;
AAC duhet té kishte hartuar njé regjistér
rreziku pér periudhén e fluturimit té
sezonit té larté ose pér situata
katastrofike;

Gjithashtu duhet té kryhet pasqyrimi i
¢do problemi té hasur me té drejtat e
udhétaréve né raportet vjetore.

rishikimit nr.2 té procedurés pér shqyrtimin e ankesave
né lidhje me t€ drejtat e pasagjeréve” i Autoritetit té
Aviacionit Civil;
Ligji nr.96/2020
Shqipérisé”;

Ligji nr.10 233, daté¢ 11.2.2010 “Pér Autoritetin e
Aviacionit Civil”, i ndryshuar;

“Kodi Ajror i Republikés sé

1.2 Aka AAC
-janjé rol
proaktiv né
mbikéqyrjen e
linjave ajrore?

1.2.1 A ka marré
AAC informacion
nga udhétarét né
lidhje me shkeljen
e té drejtave té
tyre?

AAC duhet té hartojé informacione pér
publikun (info, buletina, pamfletave) né
lidhje me té drejtat e pasagjerve dhe
funsionimin e AAC;

AAC duhet té hartojé dhe monitorojé
raporte statistikore;

AAC monitoron nése transportuesi ajror
ka shpérndaré informacion mbi té drejtat
e pasagjerve;

Udhézimi nr.1, daté¢ 26.02.2013 “Pér kompensimin,
asistencén e pasagjeréve né rastin e mospranimit né
bord té avionit dhe anullimit ose vonesés gjaté
fluturimeve”;

Vendimi nr.13 daté 22.04.2020 “Pér miratimin e
rishikimit nr.2 té procedurés pér shqyrtimin e ankesave
né lidhje me t€ drejtat e pasagjeréve” i Autoritetit té
Aviacionit Civil.

Rregullore e Brendshme pér
Funksionimin e AAC-sé

Organizimin dhe

1.2.2. A kamarré
AAC informacion
nga linjat ajrore né
lidhje me té drejtat
e pasagjeréve?

Ne rast vonesash/anullime, AAC
komunikon me zyrén gendrore té
shoqérisé duke kérkuar prej tyre masat e
marra pér rivendosjen e situatés dhe
masat e mara pér mbrojtjne e
pasagjerve;

AAC monitoron statusin e ankesave dhe
i kerkon informacion kompanive ajrore;
AAC monitorin procedurat gé do té
ndigen nga kompania ajrore né rast
anullimi ose vonesash sipas udhézimit
té ministrit nr.1/2013. (vendimi nr.18,
09.10.2018)

Udhézimi nr.1, daté 26.02.2013 “Pér kompensimin,
asistencén e pasagjeréve né rastin e mospranimit né
bord té avionit dhe anullimit ose vonesés gjaté
fluturimeve”;

Vendimi nr.13 daté 22.04.2020 “Pér miratimin e
rishikimit nr.2 té procedurés pér shqyrtimin e ankesave
né lidhje me té drejtat e pasagjeréve” i Autoritetit té
Auviacionit Civil.

Rregullore e Brendshme pér
Funksionimin e AAC-sé

Organizimin dhe
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3.5 Qasja/ Metodologjia e Auditimit

Té dhénat gé do té mbledhé dhe analizojé grupi i auditimit, do té jené si té natyrés sasiore, ashtu edhe

cilésore. Pér rrjedhojé, né kété auditim do té pérdoret njé gasje mikse, pragmatike pér té béré njé

analizé té duhur dhe korrekte té evidencave, duke cuar né gjetje té pakontestueshme dhe né

konkluzione e rekomandime té bazuara né to.

Gjithashtu, grupi i auditimit gjykon té arsyeshme pérdorimin e gasjes sé orientuar kah processidhe

kah rezultatipér té vlerésuar efektivitetin e pérdorimie fondit rezervé gjaté periudhés sé pandemisé

sé shkaktuar nga COVID-19 dhe efektivitetin e menaxhimié késaj situate nga AAC, né kuadér té

garantimit té té drejtave té pasagjeréve. Késhtu, do té vlerésohet performanca e AAC-sé né ushtrimin

ekompetencave té saj Institucionale dhe né bashkéveprimin me aktorét e tjeré, meqgéllim

pérmirésimin e shérbimeve té ofruara kah gytetaréve.

Metodat dhe teknikat audituese gé do té pérdoren né kété auditim jané si vijon:

- Mbledhje, shgyrtim dhe analizim cilésor e sasior i evidencave shkresore gjaté fazés studimore té
auditimit;

- Analizé risku (SWOT) e faktoréve qé ndikojné né mjedisin e jashtém né té cilin gjendet subjekti;

- Intervista té strukturuara dhe gjysém té strukturuara me titullarin e AAC-sg, si dhe me punojnés
té tjeré té lidhur me ¢éshtjen nén auditim;

- Pyetésoré me publikun;

- Krygézim i té dnénave pér té gjeneruar evidenca té mjaftueshme, té besueshme dhe rilevante;

- Ekspertizé e jashtme;

- Konsultime me eksperté té sektorit té sigurimeve shogérore;

- Benchmarkingne standardet dhe praktikat mé té mira.

4. SHTJELLIMI | PYETJEVE DHE N ENPYETJEVE

4.1 A ka gené efektive veprimtaria e AASE gaté viteve 2012021 né garantimin e té drejtave té
pasagjeréve?

Pas shqyrtimit t¢ dokumentacionit, fokusimit t&€ problemit, pércaktimit té objektivavené fazén
studimore, analizimit dhe testimit té evidencave gjaté fazés analitike, grupauditimit arrit i né
kété mesazh:

Pavarésisht faktit se AAC vazhdimisht ka ndérmarré masa né drejtim té garantimint té té drejtave té
pasagjeréve, ky objektiv prioritar institucional, nuk éshté pérmbushur plotésisht me efektivitet. AAC
nuk ka hartuar njé Strategji dhe si pasojé nuk ka pércaktuar objektiva konkrete dhe as plane veprimi,
duke treguar deri diku, mungesé fokusi ndaj garantimit dhe mbrojtjes sé té drejtave té pasagjeréve gé
pérdorin transportin ajror. Bazuar né interpretimin ligjor té dispozitave té pércaktuara né aktet ligjore
dhe nénligjore, kjo veprimtari institucionale si pjesé pérbérése e misionit t¢ AAC-sé, mbart njé
réndési té vecanté, dhe kérkon njé rol térésisht aktiv t6é AAC-sé kah efektivitetit té procesit Qgé
garanton té drejtat e pasagjeréve.

Autoriteti i Aviacionit Civil nuk ka marré msat e nevojshme me géllim implementimin e
kompensimeve pér pasagjerét. Pavarésisht mandatit té té kufizuar t¢ AAC-sé, né implementimin e
sanksioneve pér operatorét ajror té huaj gé operojné né Republikén e Shqipérisé, ky institucion duhet
té kishte ndérvepruar né ményré efektive me institucionet homologe, me géllim garantimin e té
drejtave té pasagjeréve.

AAC nuk ka luajtur njé rol proaktiv né mbikéqgyrjen e kompanive ajrore dhe né informimin e
gytetaréve. AAC nuk ka monitoruar statusin e ankesave dhe nuk ka kérkuar informacion periodik
javor né kompanité ajrore lidhur me zgjidhjen e dhéné dhe ankesat e drejtuara nga gqytetarét. Nga 225
té anketuar gé ju pérgjigjén pyetésorit té shpérndaré pér temén nén auditim, rezultoi se rreth 36 % e
tyre nuk kishin informacion mbi té drejtat qé gézonin gjaté udhétimit me transport ajror dhe 58.3 %
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nuk kishin informacion se AAC éshté institucioni shtetéror kompetent gé garanton mbrojtjen e kétyre
té drejtave.

NENPYETJA 1

4.1.1.1 A kandérvepruar AAC né ményré efektive me institucionet homologe, me
géllim garantimin e té drejtave té pasagjeréve?

Krijimi i marrédhénieve dhe kontakteve té vazhdueshme me institucionet e homologe té Autoritetit
té Aviacionit Civil Shqiptar éshté njé detyrim ligjor pér té siguruar njé mbrojtje sa mé efektive té té
drejtave té pasagjeréve. Me géllim pérmirésimin e shérbimeve té ofruara kah qytetareeve gee
peerdorin transportin ajror dhe pér t’i dhéné zgjidhje ankesave té tyre, Autoriteti i Aviacionit Civil
ka vendosur té hartojé Vendimin nr.18, daté 09.10.2018 “Pér miratimin e procedurés pér shqyrtimin
e ankesave né€ lidhje me pasagjerét”, té cilin e ka rishikuar me Vendimin nr. 13, daté 22.04.2020.
Nga sa mé sipér, né pikén 9 té kétij vendimi, ku parashikohen “Ankesat né kometencé e njé AAC-je
tjetér”, pércaktohen dhe hapat qé SDP duhet té ndjeké pér té deleguar né njé institucion homolog,
ankesat té cilat nuk jané né kompetencén e saj.
Referuar pikés 9 “Ankesat kompetencé e njé AAC-je tjetér” té Vendimit nr. 18, daté 09.10.2018 dhe
té Vendimit nr. 13, daté 22.04.2020, AAC fillimisht duhet té nénshkruajé njé marréveshje dypaléshe
me AAC-té e huaja, ku té jené pérshkruar kushtet dhe procedura e detajuar e pércjelljes sé ankesés.
Megjithaté, pavarésisht ekzistencés ose jo té marréveshjes, SDP duhet té ndjeké hapat e méposhtme
né rastet kur ka té béjé me njé ankesé té dérguar gabimisht né adresé té saj, dhe mé konkretisht:

1 kryen verifikimet dhe shqyrtimet paraprake;

9 késhillon udhétarét pér nenin 16 té Udhézimit nr. 1, daté 26.02.2013; dhe

9 dérgon pér kompetencé ankesén né AAC-né pérkatése.

Neni 16 “Organet kompetente” i Udhézimit Nr. 1, daté 23.06.2013, i njeh té drejtén Autoritetit té
Aviacionit Civil t&¢ marré masat e nevojshme pér t€ mundésuar zbatimin e kétij udhézimi dhe pér té

siguruar respektimin e té drejtave té pasagjeréve.

Mé konkretisht, neni 16 parashikon se:

Al1. Autoriteti 1 Aviacionit Civil *£sht+ autor
fluturimet gé nisen nga Shqgipéria apo ngandet e treta jashté ZPAde dhe mbérrijné né Shqipéri.

2. Kur ¢cmohet e arsyeshme, Autoriteti i Aviacionit Civil, merr masa té nevojshme pér té siguruar
respektimin e té drejtave té pasagjeréve.

3. Pa cenuar nenin 12, ¢cdo pasagjer mund té paragesénankié Autoritetin e Aviacionit Civil, ose

cdo autoritet té pércaktuar nga njé shtet anétar i ZP¥eA sipas pércaktimeve té marréveshjes
shumépaléshe, né lidhje me ¢do shkelje té pretenduar, sipas pércaktimeve té kétij udhézimi pér ¢do
operim nga aeropoet e vendosura né territorin e Republikés sé Shqipérisé apo té njé vendi t& ZPEA
Sé, ose gé ka té béjé me c¢do fluturim nga njé vend i treté jashtés&? ABr né territorin shqiptar

apo té vendit t& ZPESE, sipas pércaktimeve té marréveshjes shumépaléshe

4. Sanksionet e aplikuara pér shkeljen e dispozitave té késaj rregulloreje duhet té jené efektive,
proporcionale dhe t+ argumentuara.o

Ankesat e qytetaréve lidhur me pretendimet e tyre pér cénim té té drejave gjaté udhetimeve ajrore

trajtohen nga Sektori i té Drejtave té Pasagjeréve, nga ku inspektorét pérkatés béjné vlersimin nése

ka cénim té té drejtave, si dhe vértetojné nése AAC-ja shqiptare éshté ose jo kompetente pér té

zgjidhur kété céshtje. Né cdo rast, pasagjeri késhillohet gjithmoné té dérgojé ankesén e tij edhe né
kompaniné ajrore.

Nga sa mé sipér, né Vendimin nr. 13, daté 22.04.2020, pércaktohet se:

ANtse kompania ajrore nddvévesngag marrja B ankesés gse nésg 1 e
pasagjeri nuk éshté i kénaqur me pérgjigjien e kong@ariormulari (mund té pérdoret njé kopje e
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formularit origjinal dérguar linjés ajrore) duhet t& dérgohet né AAC, né shtetin ku ka ndodhur

nd+xrprerja e fluturimit.o

Lidhur me kété fakt, SDP duhet té orjentojé udhétarét gé pretendimet e tyre ti ngrené edhe né AAC-
né e huaj kompetente. Né rast té kundért, vet AAC duhet té delegojé ankimin né institucionin
homolog kompetent dhe té informojé pasagjerin pér té dhénat e kontaktit ku duhet té adresohet pér
té marré pérgjigjie. Né pérfundim té késaj procedure, pér efekte statistikore SDP-ja duhet té
dokumentojé hapat e ndjekura prej saj.

Né vijimési, pika 1.1 “Funksioni”, t¢ Vendimit nr.18, daté 09.10.2018 dhe té Vendimit nr. 13, daté
22.04.2020 parashikon se:

ASDP do tz+ jetzx pzxr gj e g pmté perfopmamcéssdtd gjithékompaniven

ajrore né lidhje me vonesat apo dimet e fluturimeve.

e

SDP né vijim té statistikave té pérpunuara do té keté gasje aktive mbi kompanité ajrore té cilat kané

njé numeér té ulét vonesaahtlimesh, dhe njé gasje prki@ve mbi kompanité ajrore té cilat kané njé

numxr t+ |l art+x nxt jav/ muaj vonesash/ anul
Lidhur me kété fakt, né rastet kur AAC népérmjet analizés sé statistikave konstaton pérséritje té
shkeljes sé rregulloreve dhe protokolleve nga operatorét ajror gé operojné né Republikén e
Shqipérisé, duhet t’i referojé kéto t&€ dhéna pér kompetencé tek institucionet e huaja homologe, me
géllim marrjen e masave té duhura pér mbrojtjen e té drejtave té pasagjeréve. Ky fakt, déshmon
réndésiné e koordiminit ndérinstitucional ndérmjet Autoritetit t& Aviacionit Civil Shqiptar me
institucionet e huaja homologe, me géllim garantimin e té drejtave té pasagjeréve.

Né grafikun e méposhtém, paragitet analiza vjetore e numrit té pasagjeréve pér secilin operator ajror
gjaté tre viteve té fundit. Ajo gé evidentohet éshté fakti se pér shak té ndikimit t&¢ pandemisé sé
shkaktuar nga COVID-19, né vitin 2020 fluturimet jané ulur né ményré drastike. Anulimet e
shkaktuara pér shkak té pandemisé COVID-19 kané rritur ndjeshém riskun e shkeljes sé té drejtave
té pasagjeréve. Né kéto kushte, AAC duhet té luante njé rol proaktiv dhe té koordinohej né ményré
efektive me institucionet homologe pér té siguruar informimin dhe kompensimin e té gjithé
pasagjeréve, té drejtat e té ciléve jané cénuar gjaté késaj periudhe.

Infografik: Numri i pasagjeréve 2019-2021 pér secilin operator ajror

Grafiku 3: Numri i pasagjeréve pér vitin 2019, vitin 2020,
vitin 2021 sipas operatoréve ajror.

' “ g Llen oonan J-.. . luI . lg. s

- -
Burim: Grupi i Auditimit

Autoriteti i Aviacionit Civil, éshté i vetmi institucion i cili ka pér detyré t& monitorojé, mbikqyré dhe
té raportojé zbatimin Rregullores (EC) 261/2004 nga veprimet apo mosveprimet e shogérive ajrore
gé operojné né Republikén e Shqipérisé. Mirépo korniza ligjore nuk e lejon AAC-né té vendosé
sanksione ndaj operatoréve té huaj gé shkelin legjislacionin né fuqgi. Rrjedhimisht nénshkrimi i
marréveshjeve té bashképunimit me institucionet homologe, né pérputhje me aktet ligjore e
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nénligjore né fugi, shihet si njé nevojé me géllim implementimin e sanksioneve pér operatorét ajror,
té cilét cénojné té drejtat e pasagjeréve, duke zbatuar késhtu né ményré efektive kuadrin rregullator
né fuqi.
Nga sa mé sipér, grupi i auditimit ka konstatuar se Autoriteti i Aviacionit Civil Shqiptar, ka
nénshkruar marréveshje bashképunimi MOU (Memorandum Of Understanding) vetém me dy
institucione homologe né vitin 2018. Konkretisht, AAC ka nénshkruar marréveshje me Autoritetin e
Aviacionit Civil Italian (ENAC) dhe me Autoritetin e Aviacionit Civil Turk (CART).
Nga shqyrtimi i kétyre marréveshjeve té néshkruara, grupi i auditimit ka konstatuar se:
1 Marréveshjet kané njé pérmbajtje shumé té pérgjithshme dhe nuk ofrojné asnjé zgjidhje
konkrete pér té parandaluar apo lehtésuar cénimin e té drejtave té pasagjeréve;
1 Nuk pércaktohen hapat konkret qé do té ndjekin autoritetet respektive pér delegimin e
ankesave tek njéra-tjetra;
1 Institucionet nuk kané ngritur njé strukturé té pérbashkét pér té monitoruar zbatimin e
marréveshjeve; si dhe
1 Nuk kané parashikuar sanksionet gé do té implementohen ndaj kompanive ajrore té cilat
cénojné vazhdimisht té drejtat e pasagjeréve dhe shkelin Rregulloren Europiane (EC)
261/2004.

Nga komunikimi zyrtar me AAC-né, lidhur me faktin se pérse jané pérzgjedhur vetém kéto dy
institucione homologe pér té nénshkruar marréveshje bashképunimi, Autoriteti i Aviacionit Civil
éshté shprehur se ENAC dhe CART jané pérzgjedhur pér shkak té numrit t¢ madh té fluturimeve gé
ndodhin me Italiané dhe Turginé.

Pérhapja e COVID-19 dhe shpallja e gjendjes sé pandemisé nga Organizata Botérore e Shéndetésisé
duhet té nxiste Autoritetin e Aviacionit Civil pér té lidhur MoU edhe me institucione té tjera
homologe. Ndonése AAC-ja e ka né praktikén e saj hartimin e marréveshje té bashképunimit me
homologét, nuk ka marré masa pér bashképunimin me Autoritetin e Aviacionit Hungarez, pavarésisht
faktit qé kompania ajrore Wizz Air mbulon 23.78% té tregut té fluturimeve. | njéjti fenomen
konstatohet edhe me Autoritetin e Aviacionit té Mbretérisé sé Bashkuar, ku pavarésisht faktit se
kompanité ajrore angleze sé bashku mbulojné 6.14% té tregut té fluturimeve, AAC nuk ka néshkruar
marréveshje bashképunimi me institucionin homolog britanik. Duke zéné pjesén mé té madhe né
treg, kéto kompani zgjidhen nga mé shumé pasagjeré dhe pér rrjedhojé risku i shkeljeve té drejtave
té pasagjeréve éshté mé i larté se né kompaniteé e tjera. Né kéto kushte, AAC duhet té koordinohej né
ményré efektive me autoritetet homologe, me géllim garantimin e té drejtave pér qytetarét gé zgjedhin
té udhétojné népérmijet transportit ajror.

Né intervistén pér konfirmimin e té dhénave zyrtare, grupi i auditimit ka konstatuar se Inspektorét e
Sektorit té Drejtave té Pasagjeréve dhe Pérgjegjési kétij sektori, pavarésisht se jané personat
kompetent té cilét mbulojné té drejtat e pasagjeréve sipas strukrutés institucionale dhe rregullores sé
brendshme té AAC-sé, nuk kané marré pjesé né hartimin e marréveshjeve té mésipérme. Ky fakt ka
ardhur si pasojé e mungesés sé koordinimit dhe komunikimit t& brendshém institucional, i cili ka
sjellé pér pasojé pasjen e vetém dy marréveshjeve bashképunimi me institucionet homologe, té cilat
nuk sigurojné njé mbrojtje efektive té té drejtave dhe reflektojné njé sjelljeje nenglizhente nga ana e
institucionit.

Njékohésisht, gjaté procesit auditues grupi i auditimit ka konstatuar gjithashtu edhe mungesé té té
dhénave statistikore né lidhje me raportimet e rasteve té deleguara tek institucionet homologe.
Pavarsisht faktit se éshté detyrim ligjor mbajtja e njé regjistri statistikor, i cili do té shérbente pér té
analizuar zgjidhjen e dhéné né kéto raste, AAC-ja deklaron se né regjistrin e saj nuk parashikohet
ndonjé z& i vecanté pér delegimin e ankesave.

Nga sa mé sipér, Autoriteti i Aviacionit Civil nuk ka depozituar asnjé dokument shkresor, email apo
raport, i cili do shérbente pér té déshmuar ndjekjen dhe finalizimin e trajtimit té ankesave té drejtuara
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nga pasagjerét deri né momentin e kompensimit té tyre, sipas pércaktimeve té Regullores sé BE
261/2004.

Mungesa e kétyre té dhénave dhe analizave statistikore ndikon negativisht né realizimin e késaj
veprimtarie institucionale. Grupi i auditimit ka konstatuar gé né kété rast ka munguar rrjedha e
dokumentuar e proceseve nga fillimi deri né pérfundim té tyre, gé synon té ripérshkojé té gjitha
veprimtarité individuale dhe vendimmarrjen lidhur me to, pérfshiré kétu dokumentacionin,
raportimin dhe zgjidhjen e dhéné pér secilén ankesé té trajtuar.

Mungesa e gjurméve té auditimit pér kéto procese té réndésishme té AAC-sé, nuk ka siguruar
dokumentimin e operacioneve né€ formé té tillé q€ t’'u mundésojé audituesve t&é brendshém dhe té
jashtém té kuptojné mjedisin e kontrollit, né kundérshtim kjo me nenin 16, té ligjit nr. 10296, daté
8.7.2010 “Pér menaxhimin financiar dhe kontroffini ndryshuar.

1. Gjetje nga auditimi:
1.1 AAC nuk ka néshkruar marréveshje bashképunimi me té gjitha institucionet homologe, té cilat
kané ligensuar operatorét ajror gé ofrojné shérbim né Republikén e Shqipérisé, sipas pércaktimeve té
Vendimit nr. 18, daté 09.10.2018 dhe Vendimit nr. 13, daté 22.04.2020.
1.2 Hartimi i MOU-ve éshté kryer vetém né nivel drejtuesish dhe nuk éshté marré mendimi
profesional i stafit té Sektorit té t€ Drejtave té Pasagjeréve, duke reflektuar késhtu pércaktime té
pérgjithshme dhe evazive né marréveshjet e nénshkruara, té cilat nuk pércaktojné procedurén e
bashképunimit ndérinstitucional né rastet e cénimit té té drejtave té pasagjeréve.
- Marréveshjet e nénshkruara nuk rezultojné efektive né kuadér té mbrojtjes sé té drejtave
té pasagjeréve. AAC nuk ka hartuar plane veprimi pér vénien né zbatim té marréveshjeve
té nénshkruara me ENAC dhe CART.
- AAC nuk ka ngritur njé grup ndérinstitucional né bashképunim edhe me AAC-né
homologe, me géllim implementimin e marréveshjes, koordinimin e tyre dhe vlerésimin e
efektivitetit t€ marréveshjes sé nénshkruar.
- Marréveshjet e nénshkruara nuk pércaktojné hapat konkret gé do té ndjekin autoritetet
respektive pér delegimin e ankesave tek njéra-tjetra;
- Marréveshjet e nénshkruara nuk pércaktojné sanksionet gé do té implementohen ndaj
kompanive ajrore té cilat cénojné vazhdimisht té drejtat e pasagjeréve dhe shkelin
Rregulloren Europiane (EC) 261/2004.
1.3 AAC nuk ka mbajtur regjistra statistikor né lidhje me ankesat e deleguara né institucionet
homologe, sipas pércaktimeve té parashikuara né Vendimin nr. 18, daté 09.10.2018 dhe Vendimin
nr. 13, daté 22.04.2020.

KONKLUZIONE

1. Mungesa e marréveshjeve té bashképunimit dhe planeve té pérbashkéta té punés pér garantimin
e té drejtave té pasagjeréve mes AAC-sé dhe institucioneve homologe, cénon implementimin e
sanksioneve né rast té cénimit té té drejtave té pasagjeréve dhe efektivitetin né realizimin e kesaj
veprimtarie institucionale.

2. Hartimi i MoU-ve né nivel drejtues dhe pa u koordinuar institucionalisht me SDP, ka sjellé
mungesén e analizave paraprake pér té evidentuar nevojat né pérmbushjen me efektivitet té
veprimtarive institucionale. Mungesa e pércaktimit té njé grupi ndér institucional pérgjegjés pér
implementimin e marréveshjes, si dhe mos hartimi i planeve té veprimit pér té véné né zbatim njé
marréveshje bashképunimi cenon efektivitetin e marréveshjes sé nénshkruar nga palét si dhe
shérbimin e ofruar kah qytetaréve.

3. Mungesa e regjistrave statistikor né lidhje me ankesat e deleguara né institucionet homologe, ka
sjellé pér pasojé munguesén e rrjedhés sé dokumentuar té proceseve nga fillimi deri né pérfundim
te tyre.
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1.1 Rekomandimi:
AAC té kryejé analiza dhe té vlerésojé nevojén pér té nénshkruar marréveshje bashképunimi edhe
me institucione té tjera homologe, me géllim garantimin me efektivitet té té drejtave té pasagjeréve
dhe implementimin e sanksioneve pér kompanité ajrore gé cénojné kéto té drejta.

Menjéheré dhe né vijimési
2.1 Rekomandimi:
AAC, té marré té gjitha masat e nevojshme pér vénien né zbatim me efektivitet té ploté té
marréveshjes sé bashképunimit me AAC-né Italiane dhe Turke.

Menjéheré dhe & vijimési
2.2 Rekomandimi:
AAC, té ngrejé njé grup pune dhe té marré té gjitha masat e nevojshme pér koordinimin me efektivitet
té ploté né zbatim té marréveshjeve té bashképunimit té nénshkruara me institucionet homologe, i
cili té keté si géllim zgjidhjen e problematikave té konstatuara.

Brenda muajit Korrik 2022 dhené vijimési

2.3Rekomandimi:
AAC té sigurojé kryerjen e trajnimeve té heré pas hershme e stafit té Sektorit té té Drejtave té
Pasagjeréve, né lidhje me legjislacionin né fugi né fushén e mbrojtjes sé drejtave té pasagjeréve.

Menjéheré dhe n&ijimési
3.1 Rekomandimi:
Sektori i té Drejtave té Pasagjeréve, té plotésojé dhe azhurnojé né méyré té vazhdueshme regjistrin e
ankesave, sipas pércaktimeve té parashikuara né Vendimin nr. 18, daté 09.10.2018 dhe Vendimin
nr.13, daté 22.04.2020.

Menjéheré dhe névijimési

4.1.1.2 A siguron legjislacioni né fugi mbrojtje efektive té té drejtave té
pasagjeréve?

Bazuar né legjislacionin shqiptar né fuqi, urdhérat dhe udhézimet kombétare, si dhe rregulloret
europiane té transpozuara né Republikén e Shqipérisé, pasagjerét qé pérdorin transportin ajror
gézojné té drejta dhe ¢cdo shkelje e té drejtave té tyre sanksionohet nga normat ligjore dhe
kompensimi financiar, i detyrueshém pér tu zbatuar nga ¢do kompani ajrore.

Autoriteti i Aviacionit Civil &shté organi pérgjegjés pér té garantuar respektimin e kétyre té drejtave
né Republikén e Shqipérisé. AAC ushtron funksionet e autoritetit kombétar pér rregullimin dhe
mbiké&qgyrjen e té gjitha veprimtarive né fushén e transportit ajror né pérputhje me Kodin Ajror té
Republikés sé Shqipérisé dhe akteve té tjera ligjore dhe nénligjore né zbatim té tij, né pérputhje me
detyrimet ndérkombétare.

Mé konkretisht, té drejtat e pasagjeréve gé zgjedhin transportin ajror pér té udhétuar, mbrohen nga:

9 Ligji nr. 10040, daté 22.12.2008 “Kodi Ajror i Republikés s¢ Shqipéris€”;

9 Ligji nr. 9255, daté 15.07.2004 pér aderimin e Republikés sé Shqipérisé né Konventén “Pér
unifikimin e disa rregullave pér transportin ajror ndérkombétar” (Konventa e Montrealit);

1 Rregullorja e BE 261/2004, e cila &shté e transpozuar népérmjet Udhézimit t€ Ministrit nr. 1, daté
26.02.2013, “Pér kompensimin, asistencén e pasagjeréve né rastin ¢ mospranimit né€ bord té
avionit dhe anullimit ose vonesés gjaté fluturimeve”. Ky udhézim pércakton rregullat e
pérbashkéta pér kompensimin dhe ndihmén pér pasagjerét né rast té refuzimit té hipjes né bord,
anullimit, vonesés ose ngritjes dhe uljes né kategori té udhétimit. Neni 16 i kétij udhézimi
pércakton Autoritetin e Aviacionit Civil (AAC), si organin pérgjegjés pér zbatimin e tij, pér
fluturimet né lidhje me fluturimet gé nisen nga Shqipéria dne mbérrijné né Shqipéri.;
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1 Urdhéri nr. 329, daté 22.12.2014 pér miratimin e Rregullores “Pér t& drejtat e invalidéve dhe
personave me aftési t€ kufizuara lévizé€se kur udhétojné népérmjet ajrit” qé transposon
Rregulloren nr. 1107/2006 té KE;

1 Udhéziminr. 17, daté 02.09.2011 “Mbi rregullat e zbatueshme t€ operimit né fushén e shérbimeve
ajrore”, té ndryshuar nga Udh&zimi nr. 14, daté 09.09.2011 gé transposon Rregulloren Europiane
(EC nr. 1008/2008); si dhe

1 Urdhéri nr. 85, dat€ 09.09.2011 pér miratimin e Rregullores “Pér pérgjegjésiné e transportuesit
ajror né€ lidhje me transportin ajror t€ pasagjeréve dhe bagazheve té tyre”.

Té drejtat e pasagjeréve qé mbrohen nga Autoriteti i Aviacionit Civil Shqiptar pérfshijné:

9 TEé drejtén e informimit;

9 TE& drejtén pér rimbursim ose rishikim itinerari, nése fluturimi éshté anuluar ose éshté mohuar
imbarkimi, té drejtén pér rimbursim nése fluturimi éshté me vonesé pesé oré ose mé shumé;

Té drejtén pér ndihmé dhe, né rrethana té caktuara, té drejtén pér kompensim né rast té anullimit
apo vonesave té gjata té fluturimit si dhe né rastet e mohimit té imbarkimit;

Té drejtén pér t'u ankuar dhe pér té kérkuar démshpérblim;

Té drejtén pér té udhétuar né té njéjtat kushte si qytetarét e tjeré, nése pasagjerét kané aftési té
kufizuara apo lévizje té reduktuar.

=

= =

Né vijimési, AAC éshté e orjentuar drejt pérmbushjes me efektivitet dhe eficencé té nevojave té
pasagjeréve. Ky fakt pércaktohet edhe né misionin institucional té Autoritetit té¢ Aviacionit Civil.
Né nenin 1 té rregullores “Rregullat e Bréndshém té Autoritetit t&€ Aviacionit Civil”, miratuar me
Vendim nr. 03, daté 23.05.2021, parashikohet qé: “misioni i AAC-Sé éshté té promovojé zhvillimin
e Aviacionit Civil, té adresojé dhe mbikéqyré parrezikshmériné dhe siguring, pa 1éné ménjéané
ceshtje té mbrojtjes sé mjedisit, mbrojtien e té drejtave té pasagjeréweérimin e shérbimeve cilésore
si dhe konkurrencén e ndershme”.

Pavarésisht faktit se mbrojtja e té drejtave té pasagjeréve éshté objektiv prioritar, i cili parashikohet
né ményré taksative edhe né misionin institucional, AAC nuk ka hartuar njé Strategji dhe as ka
pércaktuar objektiva konkrete e plane veprimi, duke treguar né kété lloj forme de factomungesé
fokusi ndaj garantimit dhe mbrojtjes sé té drejtave té pasagjeréve gé pérdorin transportin ajror.
Bazuar né interpretimin ligjor té dispozitave té pércaktuara né aktet ligjore dhe nénligjore, kjo
veprimtari institucionale duhej té trajtohej si njé veprimtari e rendésisé sé vecanté dhe efektiviteti né
menaxhimin e saj, duhet té konsiderohej objektiv kryesor i AAC-s€, duke e reflektuar kété gjaté
ushtrimit té veprimtarisé institucionale.

Njékohésisht, referuar Programit té Qeverisé 2017-2021, i cili pércakton prioritetet e geverisjes, nése
ndalemi né prioritete e pércaktuara né transportin ajror, konstatojmé gé prioriteti lidhur me kété fushé

kagené:if orci mi i kapaciteteve adsgAotoritetitte Aviacionie
Civil, me gzllim ushtrimin e plott t+ funksi

Né referencé té kétij prioriteti, grupi i auditimit ka konstatuar se objektivi i geverisé né fushén e
transportit ajror ka gené i fokusuar né rritjen e performancés sé Autoritetit té Aviacionit Civil, me
géllim ushtrimin e ploté té funksioneve mbikéqyrése té tij. Pavarésisht se ky éshté njé parim i
pérgjithshém dhe evaziv, i cili nuk elaborohet mé imtésisht né programin e geverisé, AAC nuk ka
ndérmarré asnjé inicjativé né forcimin e funksioneve mbikéqyrése té saj, referuar akteve té gjeneruara
me géllim ushtrimin e kompetencave institucionale.

Me qéllim miréfunksionimin dhe bazuar né parimin e shtetit ligjor, Institucionet gé kryejné
veprimtari administrative nxjerrin akte nén ligjore, pjesé e burimeve té tyre formale, ku bazojné
funksionimin dhe veprimtariné e tyre institucionale. AAC, né pérmbushje té kompetencave té saj ka
hartuar rregulloren pér “Rregullat e Bréndshém té Autoritetit té Aviacionit Civil”. Kjo rregullore,
pérsa i pérket anés formale, nuk éshté hartuar konform rregullave té teknikés legjislative dhe nuk
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pérbéhet nga elementét e tekstit zyrtar. Aktet nénligjore gjithmoné nxirren né bazé dhe pér zbatim té
njé akti ligjor mé té larté, rregullorja pér “Rregullat e Bréndshém té Autoritetit té€ Aviacionit Civil”
nuk referon asnjé akt ligjor ku bazohet dhe né bazé té té cilit ka dalé. Gjithashtu ky akt nuk pérmban
firmén e anétaréve té Késhillit Drejtues.

Detyrat funksionale pér secilin pozicion pune pércaktohen né anexet e késaj rregulloreje dhe nuk
parashikohen té ndara né dispozita, duke véshtirésuar késhtu referimin e kétyre pércaktimeve ligjore.
Njékohésisht, kjo rregullore nuk pércakton né ményré té kuptueshme dhe ezauruese metodologjiné
gé duhet té pérdoré Sektori i té Drejtave té pasagjeréve, me géllim realizimin e detyrave funksionale
té tij. Konkretisht, rregullorja pér “Rregullat e Bréndshém té Autoritetit té Aviacionit Civil” nuk
pércakton ményrén e mbikéqyrjes sé procesit té ankimimit té pasagjeréve dhe trajtimin e tyre dhe as
ményrén e koordinimit dhe menaxhimit té procesit té ankimimit té pasagjeréve né instancat ligjore
pér Operatorét Ajror, pavarésisht se kéto detyra jané parashikuar né ményré evazive né kété
rregullore, si detyra funksionale té kétij sektori.

Njékohésisht, referuar parashikimeve té késaj rregulloreje dhe pérshkrimit té detyrave funksionale
pér secilin pozicjon pune, konstatojmé qé detyrat funksionale pér secilin pozicjon pune pérsériten né
bazé té numrit té inspektorévé té angazhuar né njé sektor specifik, duke krijuar késhtu mbivendosje
té panevojshme té pércaktimeve ligjore. Ekzistenca e njé mase té madhe rregullash, té cilat
ngatérrohen dhe mbivendosen, éshté njé shkak i réndésishém i “ndotjes” né legjislacion.!®
Mbivendosja heré pas here e pércaktimeve ligjore éshté njé pengesé objektive pér thjeshtézimin dhe
qartésiné e akteve ligjore e nénligjore né fuqi. Bazuar né teknikat legjislative, “ndotja” e sistemit
legjislativ shkakton pasoja negative né siguriné e sé drejtés dhe mundésiné pér té parashikuar pasojat
juridike dhe pérdorimin e frytshém té kétyre akteve.

Me qéllim identifikimin, vlerésimin, kontrollin dhe monitorimin e atyre ngjarjeve ose situatave
potencialisht t&¢ démshme pér arritjen e objektivave institucionale AAC harton Regjistrin e Riskut.
Ky regjistér duhet té pérgatitet nga ¢cdo sektor. Né hartimin e regjistrit té riskut, AAC duhet té
paragesé identifikimin e risgeve té reja dhe ndryshimin e prioriteteve dhe metodologjive zbutése té
risqeve té identifikuara, Ky regjistér duhet té pérpilohet ¢do vit, duke evidentuar risge té reja.

Nga sa mé sipér, Sektorét e AAC-sé nuk ka pérgatitur dhe nuk disponojné regjistra té pérditésuar
risku ku té evidentojné né ményré té materializuar listimin e risgeve, sikurse pércaktohet né Ligjin
nr. 10296, daté 08.07.2010 “Pér Menaxhimin Financiar dhe Kontrollin”, si dhe né Procedurén pér
Menaxhimin e Riskut dhe Mundésive né AAC.

Gjaté shqyrtimit té Raporteve Vjetore t&¢ AAC-s&, pér vitet 2018-2020, grupi i auditimit ka konstatuar
gjithshtu se trajtimi i garantimit té té drejtave té pasagjeréve dhe asistenca e tyre né rast cénimi té
kétyre té drejtave né kété akt paragitet e vakét. Raporti Vjetor Institucional pérmban njé analizé té
veprimtarisé sé veté institucionit pérgjaté vitit, duke evidentuar punén dhe arritjet e tij né pérmbushje
té misionit institucional. Bazuar né faktin se garantimi i té drejtave té pasagjeréve dhe asistenca e
tyre pérbén njé nga objektivat kryesor té veprimtarisé institucionale, mungesa e trajtimit té tij né
Analizén Vjetore t¢ AAC-sé tregon edhe njéheré mungesé fokusi ndaj kétij objektivi.

Gjithashtu, AAC nuk ka kryer analiza lidhur me evidentimin e problematikave kryesore té hasura, né
kuadér té garantimit té té drejtave té pasagjeréve dhe implementimit t€ démshpérblimeve pér
pasagjerét.

Né Autoritetin e Aviacionit Civil Shqiptar, struktura pérgjegjése pér zbatimin e Udhézimit nr.1, daté
26.02.2013 éshté Sektori i té Drejtave té Pasagjeréve (SDP), sektor ky né pérbérbérje té Drejtorisé sé
zhvillimit té transportit ajror dhe Infrastrukturés. Detyra e SDP é&shté té monitorojé, té mbikqyré, si
dhe té raportojé zbatimin Rreullores (EC) 261/2004 dhe té drejtave té pasagjeréve né Aeroportin

18 S.Berberi “Parime dhe Rregulla pér Hartimin e Akteve Normative, Teknika Legjislative. Botimet Morava fg. 11;
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Ndérkombétar “Néné Tereza” nga veprimet dhe mosveprimet e shogérive ajerore gé operojné né
Republikén e Shqipérisé.

Numri i punjonjésve dhe struktura administrative e AAC-sé ka ndryshuar 3 heré nga viti 2018 deri
né vitin 2020, megjithaté pavarésisht ndryshimeve té reflektuara dhe shtimit té numrit té punonjésve
(nga 69 punonjés né vitin 2018 né 79 punonjés né vitin 2020), kéto ndryshime nuk jané mbéshtetur
mbi njé relacion ku parashtrohen té gjithé argumentat ligjor né té cilat ato jané bazuar.

Sektori i té Drejtave té Pasagjeréve nuk ka pésuar ndryshime pérsa i pérket numrit t€ punonjésve té
angazhuar né té, por konstatohet se nga Drejtoria e Mbikéqyrjes sé Operatoréve Ajror dhe
Organizatave té Mirémbajtjes, né vitin 2019 ka kaluar né varési té Drejtorisé sé Burimeve Njerézore
dhe Marrédhénieve me Publikun, dhe mé pas, nga vitin 2020 e né vijim, ky sektor éshté né varési té
Drejtorisé sé Zhvillimit té Transportit Ajror dhe Infrastrukturés.

Ndryshimet e shpeshta té ndodhura né strukturén organizative institucionale, cénojné vijueshmériné
normale té veprimtarisé institucionale, me géllim pérmbushjen e misionit t¢ AAC-sé. Fakti gé kéto
ndryshime kan gené té shpeshta, ¢do vit, referuar periudhés nén auditim, déshmojné se né fakt kéto
ndryshime kané ardhur té pa studjuara miré. Kéto ndryshime krijojné njé risk potencial pér
koonfondim tek punonjésit né pérmbushjen e misionit institucional dhe realizimit té objektivave.
Njé situaté tjetér sfiduese né pérmbushje té misionit institucional ishte dhe kriza e shkaktuar nga
COVID-19. Situata e shkaktuar pér shkak té pandemisé pati ndikim dhe afektoj né ményré té
drejtépérdrejté individét, bizneset, institucionet dhe geverité né té gjithé botén. Individét u pérballén
me kostot dhe pasojat shéndetésore dhe ekonomike, ndérsa geverité u pérpogén té ruajné njé balancé
dhe té menaxhojné sa mé efektivisht kété situaté té jashtézakonshme.

Pér té vendosur kontrollin ndaj situatés sé pandemisé, né mars té vitit 2020, geveria shqiptare shpalli
gjendjen e fatkegésisé natyrore né té gjithé Republikén e Shqipérisé.*® Pér pérballimin dhe lehtésimin
e pasojave té fatkegésisé natyrore u morén masa té jashtézakonshme, ku institucioneve publike iu
kérkua:

a) té realizojné plane masash organizative dhe administrative pér pérballimin e gjendjes sé
fatkeqésisé natyrore;

b) té pérdorin burimet financiare té parashikuara né buxhetin vjetor, si dhe té rivlerésojné buxhetin e
tyre vjetor, né pérputhje me kryerjen e shpenzimeve shtesé té paparashikuara.°

Njé nga institucionet publike i cili u prek nga situata e pandemisé, ishte edhe Autoriteti i Aviacionit
Civil. AAC ka njé rol té vecanté né mbrojtjen dhe garantimin e té drejtave té pasagjeréve qé pérdorin
transportin ajror.

Si njé institucion publik me réndési té posagme, me géllim menaxhimin e situatés né garantimin e té
drejtave té pasagjeréve dhe asistencén e tyre né procesin e ankimit, AAC duhet té hartonte plane
masash organizative dhe administrative pér pérballimin e gjendjes sé fatkegésisé natyrore, sikurse
pércaktohet né pikén 6, germa a t&¢ VKM nr. 243.2! Pavarésisht detyrirt gé rrjedh nga ky akt
nénligjior, AAC nuk ka pérgatitur njé plan masash gé& pércakton né ményré té detajuar
menaxhimin e situatés sé pandemisé.

Situata e pandemisé nxorri né pah dhe theksoj mé tepér problemin e informimit té pasagjeréve gé
pérdorin trangortin ajror lidhur me té drejtat e tyre jo vetém né vendin toné por né té gjithé
Europér??.

Situatat e gjendjes sé fatkeqgésisé natyrore apo gjendjeve té jashtézakonshme té cilat mund té zgjasin

né kohé dhe ndikojné negativisht né sektoré specifik, duke cénuar késhtu edhe té drejta té qytetaréve,

19 VKM nr.243, daté 24.3.2020 “Pér shpalljen e gjendjes sé fatkeqésisé natyrore”;

2 VKM nr.243, daté 24.3.2020 “Pér shpalljen e gjendjes sé fatkeqésisé natyrore” pika 6;

2L VKM nr.243, daté 24.3.2020 “Pér shpalljen e gjendjes sé fatkeqésisé natyrore” pika 6 germa a;

22 https://op.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/bafd66c9-2197-11ec-bd8e-01aa75ed71al/language-en;
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dUhet te Shérbejné Si n-le rEerktim per Figure 1 — Ovarview of EU Schengen countries having introduced intarnal
shqyrtimin dhe analizimin e mundésisé pér berder controls to passanger traffic bacause of the COVID-19 pandemic
minimizimin e efekteve negative nga
institucionet pérgjegjése qé garantojné kéto
té drejta.

AAC, nuk ka kryer asnjé analizé gjaté késaj
periudhe dhe nuk ka ndérmarré plane
veprimi me géllim minimizimin e pasaojave
negative nga pandemia. Numri i
inspektoréve té angazhuar me q@éllim
garantimin e té drejtave té pasagjeréve nuk
ka pésuar ndryshim gjaté periudhés sé
pandemisé, pavarésisht faktit se kjo
periudhé duhej té konsiderohej si periudhé
me risk té larté pérsa i pérket cénimit té té
drejtave té pasagjeréve.

Né pérfundim, nése i referohemi formularéve té cilét plotésohen nga pasagjerét né rastet e cénimit té
té drejtave té tyre?®, konstatojmé se pavarésisht faktit se kéto formularé jané né pérputhje me
rregulloren e BE 261/2004, e cila éshté e transpozuar népérmjet Udhézimit té€ Ministrit nr. 1, daté
26.02.2013, té drejtat gé ju garantohen qytetaréve jané té pércaktuara né ményré taksative dhe ata
nuk munden té ngrené pretendime pértej tyre. Kéto formularé nuk mbulojné té gjitha ngjarjet gé
mund té sjellin cénim té té drejtave té pasagjeréve, duke rritur né késhtu riskun qé kompanité té kené
hapésira pér abuzim.

Pas situatés sé shkaktuar nga pandemia, si dhe duke shyqgrtuar té gjitha pretendimet e depozituara nga
pasagjerét gjaté késaj periudhe, AAC duhet té kryejé njé analizé pér té paré nevojén e rifreskimit té
kétyre formularéve. Pércaktimi i rasteve ekspicite se kur gytetarét mund ti drejtohen me ankesé
operatoréve ajror apo autoriteteve kompetente né fushén e aviacionit civil, sjell kufizim né
pretendimet gé gytatarét mund té parashtrojné duke cénuar késhtu indirekt edhe té drejtat qé atyre ju
garantohen.

1. Gjetje nga auditimi:

1.1 AAC nuk ka hartuar njé Strategji dhe as ka pércaktuar objektiva konkrete e plane veprimi, duke
treguar né kété lloj forme de factomungesé fokusi ndaj garantimit dhe mbrojtjes sé té drejtave té
pasagjeréve gé pérdorin transportin ajror, pavarésisht faktit se kjo veprimtari institucionale duhej té
trajtohej si njé veprimtari e rendésisé sé vecanté, pasi pérmbushja me efektivitet e saj parashikohet
edhe né misionin institucional.

- Lidhur me objektivin e geverisé né fushén e transportit ajror, AAC nuk ka ndérmarré asnjé
iniciativé né forcimin e funksioneve mbikéqyrése té saj, referuar akteve té gjeneruara me
géllim ushtrimin e kompetencave institucionale pér garantimin e té drejtave té pasagjeréve gé
pérdorin transportin ajror.

1.2 Rregullorja pér “Rregullat e Brendshém té Autoritetit t¢ Aviacionit Civil”, nuk éshté hartuar
konform rregullave té teknikés legjislative dhe nuk pérbéhet nga elementét e tekstit zyrtar.
- Ky akt nuk referon asnjé akt ligjor ku bazohet dhe né bazé té té cilit ka dalé dhe nuk pérmban
firmén e anétaréve té Késhillit Drejtues.

23 Shtojca nr. 6 dhe shtojca nr. 7;
24 https://drejtesia.gov.al/wp-content/uploads/2019/02/MANUAL-PER-HARTIMIN-E-LEGJISLACIONIT .pdf;
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- Detyrat funksionale pér secilin pozicion pune pércaktohen né anexet e késaj rregulloreje dhe
nuk parashikohen té ndara né dispozita, duke véshtirésuar késhtu referimin e kétyre
pércaktimeve ligjore.

- Detyrat funksionale pér secilin pozicion pune té parashikuar né rregulloren pér “Rregullat e
Bréndshém té Autoritetit t¢ Aviacionit Civil” pérsériten né ményré identike, pér secilin
inspektor té angazhuar né njé sektor specifik, me detyra té njéjta, duke krijuar késhtu
mbivendosje té panevojshme té pércaktimeve ligjore.

1.3 Rregullorja pér “Rregullat e Bréndshém té Autoritetit té Aviacionit Civil” nuk pércakton né
ményré té kuptueshme dhe ezauruese metodologjiné gé duhet té pérdoré Sektori i té Drejtave té
pasagjeréve, me géllim realizimin e detyrave funksionale té tij.

- Konkretisht, rregullorja pér “Rregullat e Brendshém té Autoritetit t& Aviacionit Civil” nuk
pércakton ményrén e mbiké&qyrjes sé procesit té ankimimit té pasagjeréve dhe trajtimin e tyre
dhe as ményrén e koordinimit dhe menaxhimit té procesit té ankimimit té pasagjeréve né
instancat ligjore pér Operatorét Ajror, pavarésisht se kéto detyra jané parashikuar né ményré
evazive né kété rregullore, si detyra funksionale té kétij sektori.

1.4 Sektorét e AAC-sé nuk kané pérgatitur dhe nuk disponojné regjistra té pérditésuar risku ku té
evidentojné né ményré té materializuar listimin e risgeve, sikurse pércaktohet né Ligjin nr. 10296,
daté 08.07.2010 “Pér Menaxhimin Financiar dhe Kontrollin”, si dhe né Procedurén pér Menaxhimin
e Riskut dhe Mundésive né AAC.

1.5 Né Raportet Vjetore t¢ AAC-sé, pér vitet 2018-2020, konstatohet se garantimi i té drejtave té
pasagjeréve dhe asistenca e tyre né rast cénimi té té drejtave éshté trajtuar né ményré té vakét, duke
zbehur késhtu réndésiné e pérmbushjes sé kétij objektivi, pavarésisht se éshté pjesé e misionit
institucional.

- AAC nuk ka kryer analiza lidhur me evidentimin e problematikave kryesore té hasura, né
kuadér té garantimit té té drejtave té pasagjeréve dhe implementimit té démshpérblimeve pér
pasagjerét, duke reflektuar késhtu mungesé koordinimi institucional né pérmbushjen me
efektivitet té kétij detyrimi.

1.6 Numri i punjonjésve dhe struktura administrative e AAC-sé ka ndryshuar 3 heré nga viti 2018
deri né vitin 2020. Kéto ndryshime nuk jané mbéshtetur mbi njé relacion ku parashtrohen té gjithé
argumentat ligjor dhe analizat paraprake né té cilat ato jané bazuar. Pér rrjedhojé, kéto ndryshime
rrezikojné té mos i shérbejné misionit institucional.

- Sektori i té Drejtave té Pasagjeréve nuk ka pésuar ndryshime pérsa i pérket numrit té
punonjésve té angazhuar né té, pavarésisht faktit se né aeroporin “Néné Tereza” numri i
stendave té vendosura pér informim dhe asistencé kah qytetaréve éshté mé i madhe dhe né
disproporcion me numrin e inspektoréve té angazhuar né kété sektor.

1.7 AAC nuk ka pérgatitur njé plan masash gé pércakton né ményré té detajuar menaxhimin e situatés
sé pandemisé, sipas pércaktimeve t¢ VKM nr. 243, daté 24.3.2020 “Pér shpalljen ¢ gjendjes sé
fatkegésisé natyrore”.
- AAC nuk ka kryer asnjé analizé gjaté periudhés sé pandemisé dhe nuk ka ndérmarré plane
veprimi me géllim minimizimin e pasaojave negative té ardhura si pasojé e pandemisé.

KONKLUZIONE:

1. Mungesa e Strategjisé lidhur me garantimin e té drejtave té pasagjeréve né transportin ajror dhe
mungesa e hartimit té planeve té veprimit, duke mos pércaktuar dhe evidentuar objektivat e
institucionit lidhur me kété objektiv, tregon de factomungesé fokusi nga ana e AAC-sé né
garantimin e té drejtave té pasagjeréve.
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2. Mungesa e hartimit té akteve rregullatore konform rregullave té teknikés legjislative sjell
mungesé efektiviteti né zbatim dhe implementim té kétyre akteve.

3. Mungesa e pércaktimit njé metodologjie pér procesin e ankimimit té pasagjeréve dhe trajtimin e
tyre, si dhe mungesa e ményrés sé koordinimit dhe menaxhimit té procesit té ankimimit té
pasagjeréve né instancat ligjore, sjell mungesé efektiviteti té proceseve né realizimin dhe
pérmbushjen e detyrave funksionale.

4. Mungesa e pérgatitjes sé regjistrave té riskut nga Sektorét e AAC-s&, mos
identifikimi i risqgeve té reja me géllim vlerésimin, kontrollin dhe monitorimin e
atyre ngjarjeve ose situatave potencialisht té démshme pér arritien e objektivave
institucionale cénon pérmbushjen e veprimtarisé institucionale t&¢ AAC-sé me efektivitet.

5. AAC, duke trajtuar né ményré periferike té drejtat e pasagjeréve né raportet vjetore té saj, zbeh
réndésiné e pérmbushjes sé kétij objektivi, pavarésisht faktit se kjo veprimtari éshté pjesé e
misionit institucional.

6. Ndryshimet e shpeshta té ndodhura né strukturén organizative institucionale t¢ AAC-sé, cénojné
vijueshmériné normale té veprimtarisé institucionale, me géllim pérmbushjen e misionit t¢ AAC-
SE.

7. Mungesa e kryerjes sé e analizave pérkatése nga ana e AAC-sé gjaté periudhés sé pandemisé dhe
pércaktimit té njé pani masash me géllim menaxhimin e késaj situate, passjell pamjaftueshmériné
e masave té ndérmarra Ky institucion, me géllim gartantimin e té drejtave té pasagjeréve.

1.1 Rekomandimi:
AAC té hartojé njé strategji institucionale, né zbatim té misionit té saj institucional. Gjaté hartimit té
késaj strategjie t&é merren né konsideraté praktikat e mira, me géllim pércaktimin e objektivave
SMART q@é lidhen ndér té tjera edhe me forcimin e funksioneve mbikéqyrése dhe garantimin e té
drejtave té pasagjeréve, té cilét pérdorin transportin ajror.

Menjéheré
1.2 Rekomandimi:
Rregullorja pér “Rregullat e Brendshém té Autoritetit t€ Aviacionit Civil”, n€ pérmbajtjen e saj t&
referoj aktin ligjor ku bazohet dhe né bazé té té cilit ka dalé dhe firmat e anétaréve té Késhillit
Drejtues. Pérshkrimet e punés pér secilin pozicion té inkorporohen né tekstin e késaj rregulloreje dhe
té shmangen pérséritjet e panevojshme pér inspektoré té té njéjtit sektor, qé kryejné detyra identike.
Né vijim, gjaté nxjerrjes sé akteve nénligjore, AAC duhet té tregojé kujdes té vecanté né hartimin e
tyre dhe té sigurohet gé kéto akte té kené né pérmbajtjen e tyre té gjithé elementét e domosdoshém
té tekstit zyrtar.

Menjéheré
1.3 Rekomandimi:
AAC té hartojé njé metodologji pér procesin e ankimimit té pasagjeréve dhe trajtimin e tyre, si dhe
ményrén e koordinimit dhe menaxhimit té procesit té ankimimit té pasagjeréve né instancat ligjore.

Menjéheré
1.4 Rekomandimi:
AAC té hartojé né ményré periodike regjistra risku, me géllim vlerésimin, kontrollin dhe monitorimin
e atyre ngjarjeve ose situatave potencialisht té démshme pér arritien e objektivave
institucionale.

Né vijimési
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1.5 Rekomandimi:
AAC té mbajé statistika dhe té kryejé analiza lidhur me té drejtat e pasagjeréve dhe trajtimin e
ankesave té tyre, si dhe ti reflektojé kéto té dhéna né Raportet Vjetore té saj.
Né vijimési
1.6 Rekomandimi:
AAC té kryejé analiza pérpara sé té reflektojé ndryshime né strukturén organizative, duke mbajtur
gjithmoné né konsideraté pérmbushjen me efektivitet t€ misionit institucional.
Né vijimési
1.7 Rekomandimi:
Né formularét e ankesave, pérvec rasteve té pércaktuara né Udhézimin e Ministrit nr. 1, daté
26.02.2013, né té cilat qytetarét jané té ligjitimuar té pérfitojné kompensim, té shtohet klauzola
“tjetér” me qéllim g€ pasagjerét t&€ kené njé mbrojtje mé t&€ gjeré t€ t&€ drejtave té tyre, dhe kéto t&
drejta mos té jené té kufizuara vetém né raste taksative.
Brenda muajit Dhjetor 20221he névijimési

NENPYETJA 2

4.1.2.1 A Ka marré AACinformacion nga pasagjeret né lidhje me té drejtat e pasagjerve?

Autoriteti Aviacionit Civil éshté autoriteti pérgjegjés qé garanton té drejtat e pasagjeréve. Mbrojtja e
té drejtave té pasagjeréve parashikohet edhe né misionin institucional t¢ AAC-sé. Sektori i té
Drejtave té Pasagjeréve éshté sektori i kompetent, brenda strukturés organike t€ AAC-sé, i cili
garanton dhe informon pasagjerét mbi té drejtat e tyre.

Nga sa mé sipér, né SDP jané té angazhuar 3 punonjés, nga té cilét 1 punonjés ushtron funksionet e
Pérgjegjésit té Sektorit dhe 2 inspektoré. Pavarésisht faktit se struktura e AAC ka pésuar ndryshime
gjaté periudhés objekt auditimi, numri i punonjésve té angazhuar né kété sektor ka mbetur i njéjté. |
vetmi ndryshim gé ka pésuar SDP éshté emértimi i tij dhe linja e varésisé. Konkretisht, nga “Sektori
i Shérbimit té té Drejtave té Pasagjeréve” né “Sektori i té Drejtave t€ Pasagjeréve” si dhe kalimi né
linjé varésie nga Drejtoria e Burimeve Njerézore dhe e Marrédhénieve me Publikun, né Drejtoriné e
Zhvillimit té Transportit Ajror dhe Infrastrukturés.

Duke marré né konsideraté faktin se AAC éshté pérgjegjése jo vetém pér garantimin e té drejtave por
njékohésisht edhe pér informimin e pasagjeréve gé pérdorin transportin ajror, né fagen e web-it zyrtar
té Autoritet t& Aviacionit Civil ka njé rubriké t& posagme, me géllim informimin pasagjeréve dhe
njohjen e tyre me té drejtat qé ata gézojné.

Pas konsultimit me fagen e Web-it t& AAC-sé sé Mbretérisé sé Bashkuar, grupi i auditimit konstatoi
se profili i shtetit shgiptar ngjason me fagen e Mbretérisé sé Bashkuar (www.caa.co.uk). Megjithaté,
pavarésisht faktit se kéto fage apriori ngjasojné, rubrika né té cilén trajtohet informimi i pasagjeréve
né lidhje me té drejtat e tyre né fagen e AAC-sé Shqiptare nuk éshté i ploté dhe ezaurues, pasi nuk
shpjegon né ményré té qarté té gjitha hapat qé pasagjerét duhet té ndérmarrin né rast cénimi té té
drejtave.

Ndérkohé, nése marrim né konsideraté praktikat e mira dhe i referohemi fageve té institucioneve
homologe, si psh. Fages sé web-it té Federal Aviation Office Deutschland (www.lba.de)konstatojmé
se né sektorin e té drejtave té pasagjerve jané té shpjeguara dhe detajuara té gjithé procedura té cilat
do té ndigen nga pasagjerét né rast té cenimit té té drejtave té tyre.

Nga sa mé sipér, né profilet e institucioneve homologe, pérshkruhet gartésisht roli g¢ AAC ka né
shqyrtimin e ankesave té pasagjerve dhe i gjithé procesi gé ndjek trajtimi i njé ankese té depozituatr
nga njé pasagjer, i cili pretendon se i jané cénuar té drejtat e tij gjaté njé udhetimi me avion.
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Né bazé té Rregullores sé Brendshme nr. 5, daté 13.06.2019, e ndyshuar, Sektori i té Drejtave té
Pasagjeréve ka si géllim té publikoj informacion, buletina dhe pamfleta né ményré gé pasagjerét qé
pérdorin transportin ajror té jené te informuar mbi té drejtat e tyre. Pér kété géllim AAC ka vendosur
5 stenda né terminalin e aeroportit “Néné Tereza”.

Lidhur me kété fakt, gupi i auditimit konstatoi se numri i stendave pwr infromaimin e pasagjeréve
mbi té drejtat e tyra ne lidhje me transportin ajror, éshté né disproporcion me numrin e punonjésve
té angazhuar né sektorin e té drejtave té pasagjeréve. Pér rrjedhojé, éshté e pamundur té mbulohen 5
stenda me 2 punonjés. Ky faktrrezikon € cénojé efektivitetin e procesigtgarantimit dhe informimit
té pasagjeéve lidhur me & drejtat g¢ ata gézojng, pasiéshe fizikisht e pamundur&né té njgton
kohé njé inspektor & jeté i angazhuar B mé shuné se ng stend pér té asistuar dhe informuar
pasayjerét.

Angazhimi i 2 praktikantéve né muajn néntor 2018, sipas evidencave té véna né dispozicion nga
subjekti, éshté jo né pérputhje me kérkesat gé kérkon pozicioni i punés. Praktikantét nuk mund té
informojné dhe té garantojné té drejtat e pasagjeréve, pasi posedojné informacion té cunguar dhe jo
vetém gé nuk jané personat pérgjegjés pér ofrimin e kétij shérbimi, por njékohésisht informacioni i
dhéné kah pasagjeréve riskon té jeté i paploté.

Njékohésisht, punonjésit e SDP punojné me orar zyrtar nga dita e Héné deri ditén e Premte. Né ditét
gé jané pushim, festa zyrtare si dhe pas orarit zyrtar té punés, AAC nuk ka maré asnjé masé pér té
informuar pasagjerét pér té drejtat e tyre.

Pér té vlerésuar cilésiné e shérbimit gé marrin pasagjerét qé pérdorin transportin ajror nga AAC,
grupi i auditimit pérgatiti njé pyetésor i cili u plotésua nga gytetarét qé pérdorin kété ményré
udhétimi. Ky pyetésor u shpérnda né rrjete sociale pér té siguruar njé kampion sa mé pérfagésues.
Né lidhje me informacionin gé u jep AAC gytetaréve lidhur me té drejtat gé ata gézojné gjaté
udhétimit me transport ajror, nga pérgjigjet e pyetésorit rezulton se:

Nga 225 té anketuar 36% e tyre nuk kishin informacion se gézonin té drejta gjaté udhétimit me avion
dhe vetém 64% jané shprehur se kishin dijeni pér té drejtat gé gézonin.

Grafik: Informimi pér té drejtat gé pasagjerét gézojné gjaté udhétimeve ajrore

A keni informacion gé ju gézoni te drejta
gjate udhétimit ajror?

225 responses

Burim: Grupi i Auditimit

Njékohésisht, té anketuarit u pérgjigjén edhe nésé kishin informacion se AAC éshté institucioni
kompetent gé garanton mbrojtjen e té drejtave té pasagjeréve gé pérdorin transportin ajror. Lidhur
me kété fakt, rezultoj se nga 228 té anketuar, 58.3% nuk kishin dijeni dhe vetém 41.7 % kishin
informacion se AAC éshté institucioni pérgjegjés pér garantimin e té drejtave té pasagjeréve.
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Grafik: Informacion pér Institucionin shtetéror kompetent gé garanton té drejtat e pasagjeréve

A e dini se Autoriteti i Aviacionit Civil éshté
institucioni shtetéror kompetent gé
garanton mbrojtjen e té drejtave té
pasagjeréve né transportin ajror?

228 responses

Burim: Grupit i Auditimit

SDP né bazé dhe pér zbatim té Rregullores sé Brendshme nr. 5, daté 13.06.2019, e ndyshuar, duhet
té hartojé raporte statistikore né lidhje me numrin e formularéve té plotésuar nga pasagjerét, numrin
e pasagjeréve pér ¢cdo kompani ajrore pér ¢do ngjarje té€ ndodhur, si dhe numrin e pasagjeréve té
kompensuar dhe ata té cilét jané né proces.

Nga sa mé sipér, grupi i auditimit ka konstatuar se pavarésisht faktit se subjekti nén auditim pretendon
se kéto raporte gjenden té pasgyruara né buletinét mujor té publikuar né fagen e web té AAC-sg,
raportet statistikore nuk jané té trajtuara né ményré té imtésishme, sipas kérkesave qé pércakton
rregullorja e brendshme, por jané trajtuar né ményré té pérgjithshme dhe jo analitike.

Njékohésisht, nga informacioni dhe té dhénat e mara nga AAC, rezulton se numrin i ankesave té

pasagjeréve si dhe protokolli né exel i mbajtur nga Sektori i té Drejtave té Pasagjereve éshté:

0 Pérvitin 2018 - 1773ankesa;

o Pér vitin 2019 - 1503ankesa; si dhe

o Pér vitin 2020 AAC éshté shprehur se nuk ka pasur ankesa nga pasagjerét, pasi pér shkak té
pandemisé COVID-19 puna éshté kryer méséshumti online.

Lidhur me kété fakt, grupi i auditimit ka konstatuar se géndrimi institucional i AAC-sé ka gené dualist

dhe jo kooherent, pasi nga dhénat e dérguara né hard-copy nga AAC, rezulton se né e-mail té pax pér

ankimiet e pasagjeréve deri mé daté 12.03.2020 jané dérguar 40 ankesa. Ky fakt reflekton njé

pasaktési né mbajtjen e databazés pér trajtimin e ankesave nga ana e AAC-sé, cka pérkthehet né

mungesé efektiviteti t& ndjekjes dhe trajtimit té& kétyre ankesave, si dhe pasaktési né t& dhénat

statistikore institucionale, me géllim analizimin e tyre né raportet vjetore apo buletine mujore.

Sektori i té Drejtave té Pasagjeréve asiston gjithashtu pasagjerét né plotésimin e ankesave drejtuar
kompanive ajrore. Né rastet kur kéto ankesa té depozituara nuk merren parasysh nga kompanité
ajrore, apo kur pasagjerét nuk marrin pérgjigje brenda afateve té caktuara, atyre i lind e drejta ti
drejtohen instancave ligjore.

Nga sa mé sipér, SDP ka si detyré funksionale, né bazé té Rregullores sé Brendshme nr. 5, daté
13.06.2019, té ndyshuar, té kordinojé dhe menaxhojé ankimimet e pasagjerve né instacat ligjore pér
operatorét ajror. Pavarésisht, kétij detyrimi ligjor, grupi i auditimit konstatoi se SDP nuk ka njé
regjistér ose databasé ku té regjistrojé ankimimet e pasagjeréve né instancat ligjore. Pér rjedhojé,
SDP nuk ka kordinuar dhe menaxhuar ankimimet e pasagjeréve né instancat ligjore duke mos marré
késhtu asnjé masé pér realizimin e Kkétij detyrimi né kuadér té pérmbushje me efektivitet té
veprimtarive institucionale.
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Gjithashtu, né bazé dhe pér zbatim té Vendimit nr. 18, daté 09.10.2018 Sektori i té Drejtave té
Pasagjeréve duhet qé ¢do dité té Premte té pérgatisé shkresa me listén emérore té pasagjeréve, té cilét
kané plotésuar formularét e ankesave dhe ti bashkélidhé formularét e plotésuar letrés pércjellése, e
cila po brenda dités sé Premte i dérgohet kabinetit té Drejtorit Ekzekutiv. Lidhur me kété fakt, grupi
i auditimit konstatoi se pavarésisht se subjekti deklaron se i ka pérgatitur dhe pércjellé kéto shkresa,
nuk ka dokumentacion provues nga ana e tij, se ky i fundit i ka kryer detyrat e lartpérmendura.

Nga sa mé sipér, grupi i auditimit konstatoi gé ka munguar rrjedha e dokumentuar e proceseve nga
fillimi deri né pérfundim té tyre, gé synon té ripérshkojé té gjitha veprimtarité individuale dhe
vendimmarrjen lidhur me to, pérfshiré kétu dokumentacionin, raportimin dhe zgjidhjen e dhéné pér
secilén ankeseé té trajtuar.

Mungesa e gjurméve té auditimit pér kéto procese té réndésishme té AAC-sé, nuk ka siguruar
dokumentimin e operacioneve né€ formé té tillé qé t'u mundésojé audituesve t€ brendshém dhe t&
jashtém té kuptojné mjedisin e kontrollit, né kundérshtim kjo me nenin 16, té ligjit nr. 10296, daté
8.7.2010 “Pér menaxhimin financiar dhektrollin”, i ndryshuar.

1. Gjetje nga auditimi:

1.1 AAC nuk ka siguruar informacion té ploté dhe ezaurues né fagen e web né lidhje me té drejtat e
pasagjeréve dhe procesin e ankimimit té tyre, krahasuar me institucionet homologe. Né rubrikén e té
drejtave té pasagjeréve, nuk shpjegohen né ményré té garté, té gjitha hapat qé pasagjerét duhet té
ndérmarrin né rast cénimi té té drejtave, duke ofruar késhtu informacion té cunguar, i cili mund té
perbéjé shkak potencial né cénimin e té drejtave kah pasagjeréve.

1.2 Numri i stendave té vendosura n€ aeroportin “Néné Tereza” €shté né€ disproporcion me numrin e
punonjésve té angazhuar né sekrorin e té drejtave té pasagjeréve. Pér rrjedhojé, éshté e pamundur té
mbulohen 5 stenda me 2 punonjés. Ky fakt cénon pérmbushjen me efektivitet té rolit gé SDP ka né
informimin e pasagjeréve, bazuar né Rregulloren e Brendshme nr. 5, daté 13.06.2019.

1.3 SDP nuk ka hartuar raporte statistikore né lidhje me numrin e formularéve té plotésuar nga
pasagjerét, numrin e pasagjeréve pér cdo kompani ajrore pér ¢cdo ngjarje té ndodhur, si dhe numrin e
pasagjeréve té kompensuar dhe ata té cilét jané né proces, sikurse pércaktohet né Rregulloren e
Brendshme nr. 5, daté 13.06.2019, té ndyshuar.
- Té dhénat statistikore né lidhje me numrin e ankesave té pasagjeréve jané té pasakta. Pér
vitin 2020 AAC éshté shprehur se nuk ka pasur ankesa nga pasagjerét, pasi pér shkak té
pandemisé COVID-19, puna éshté kryer mé sé shumti online. Ndérkohé qé referuar
dokumentacionit té dérguar né hard-copy nga AAC, rezulton se né e-mail té pax pér ankimiet
e pasagjeréve deri mé daté 12.03.2020 jané dérguar 40 ankesa.

1.4 SDP nuk ka kordinuar dhe menaxhuar ankimimet e pasagjerve né instacat ligjore pér operatorét
ajror, sipas pércaktimeve té Rregullores sé Brendshme nr. 5, daté 13.06.2019, té ndyshuar.

KONKLUZIONET:

1. Mungesa e detajuar e informacionit tek webi zyrtar i AAC-sé pér té dejtat e pasagjerve, nuk i jep
informacion té detajuar pasagjerve té cilét duan té informohen mbi té drejtat e tyre né rast se i
cenohen kéto té drejta, kjo deshmon nje mungesé fokusi té institucionit né informimin e
pasagjeréve.
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2. Fakti gé AAC ka vendosur njé numér me té madh stendash né raport me punonjésit e angazhuar
né Sektorin e té Drejtave té Pasagjeréve cénon efektivitetin e procesit té garantimit dhe informimit
té pasagjeréve lidhur me té drejtat qé ata gézojné, pasi éshté fizikisht e pamundur gé né té njéjton
kohé njé inspektor té jeté i angazhuar né mé shumé se njé stendé pér té asistuar dhe informuar
pasagjerét.

3. Mungesa e té dhenave statistikore, pérpunimit ose paraqgitjes sé tyre né buletin, apo traitimi i tyre
evaziv né analizat vjetore déshmon mungesé fokusi té insitucionit né pérmbushje té objektivit
institucional né garantimin e té drejtave té pasagjeréve. Mbajtja e té dhénave statistikore jo té
sakta dhe koherente, cénon vértetésiné e informacionit té gjeneruar nga AAC né lidhje me numrin
e ankesave té depozituara nga pasagjerét.

4. Mungesa e asistencés sé pasagjeréve né instancat ligjore pér té drejtat e tyre, pavarsisht faktit qé
pér SDP kjo éshté detyré funksionale, sjellé mospérmbushje efektive té kétij sektori né realizimin
e detyrave funksionale té tij dhe garantimin e té drejtave té pasagjeréve.

1.1 Rekomandimi:
AAC té plotésoj né fagen zyrtare, sektorin ku trajtohen té drejtat e pasagjerve, duke shpjeguar té
gjitha hapat gé pasagjerét duhet té marrin né rast té cénimit té té drejtave té tyre, duke ju referuar
edhe praktikave té mira dhe fageve zyrtare té institucioneve homologe.

Menjéheré dhe n&ijimési
1.2 Rekanandimi:
SDP té hartoj raporte statistikore dhe t€ mbajé té dhéna té sakta né lidhje me numrin e formularéve
té ankesave té plotésuar pér ¢cdo ngjarje té ndodhur, numrin e pasagjerve té kompensuar dhe rastet té
cilat jané né proces.

Menjéheré dhe n&/ijimési
1.3 Rekomandimi:
SDP té krijojé njé regjistér ose databasé ku té regjistrojé ankimimet e pasagjeréve né insntancat
ligjore, sipas pércaktimeve ligjore.

Menjéheré dhe n&/ijimési
1.4 Rekomandimi:
AAC té marré té gjitha masat e nevojshme pér ngritjen e njé call centeri, i cili té funksionojé nga
ora 08:00-20:00, duke iu ofruar qytetaréve shérbim té shpejté dhe cilésor pér t’i qartésuar ata né lidhje
me ¢do pretendim té tyre.

Menjéheré

4.1.2.2 A ka marré AAC informacion nga linjat ajrore né lidhje me té drejtat e
pasagjeréve?

Autoriteti i Aviacionit Civil ushtron funksionet e autoritetit kombétar pér rregullimin dhe
mbiké&qgyrjen e té gjitha veprimtarive né fushén e transportit ajror. AAC certifikon operatorét ajror té
cilét kané objekt kryesor té veprimtarisé transportin ajror, tregtar, ose operime té tjera, duhet té
zotérojé njé Certifikata e Operatorit Ajror (AOC) té vlefshme, té l1éshuar nga AAC-ja.

AOC éshté njé certifikaté qé i dorézohet njé operatorit ajror, e cila konfirmon se ky operator ka
aftésiné profesionale dhe organizimin e kérkuar pér té garantuar siguriné e operacioneve té
specifikuara né certifikaté. Nga ana tjetér, operatorét ajror gé ofrojné shérbim paisen edhe me AOL,
e cila i referohet njé autorizimi té€ dhéné nga AAC respektive, duke e lejuar kété operator té ofrojé
shérbime ajrore si¢ pércaktohet né licencén e operimit. Cdo operator ajror gé ofron shérbim duhet té
jeté patjetér i paisur me AOC dhe AOL.
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AAC pér té pérmirésuar performancén e shérbimeve té lundrimit ajror dhe funksionet e rrjetit né
giellin e vetém evropian, harton njé skemé té performancés pér shérbimet e lundrimit ajror, e cila
pérfshin:

a) pérshtatjen me objektivat e performancés né nivel kombétar e rajonal, kur Republika e Shqipérisé
té jeté pjesé e FAB-it né fushat kryesore té performancés sé sigurisé, mjedisit, kapacitetit dhe
efikasitetit té kostove;

b) planet kombétare ose planet pér blloget funksionale té hapésirés ajrore, duke pérfshiré objektivat
e performancés, té pérputhshém me objektivat e performancés sé Komunitetit Evropian;

c) rishikimin, monitorimin dhe krahasimin periodik té performancés sé shérbimeve té lundrimit

ajror.

Né vijimési, pika 1.1 “Funksioni”, t¢ Vendimit nr.18, dat€ 09.10.2018 dhe t€¢ Vendimit nr. 13, daté
22.04.2020 parashikon se:

A S D P té pbté pérgjegjése pér monitorimin e vazhdueshém té performancés sé té gjithé kompanive

ajrore né lidhje me vonesat apo anulimet e fluturimeve.

SDP né vijim té statistikave té pérpunuara do té keté gasje aktive mbi kompanité ajrore té cilat kané
njé numéré ulét vonesash/anulimesh, dhe njé gasje proaktive mbi kompanité ajrore té cilat kané njé

numxr t+ |lart+x nxt jav/ muaj vonesash/ anul
Nga sa mé sipér, Autoriteti i Aviacionit Civil menaxhon procesin e ankesave té pasagjeréve, né
zbatim té Rregullores 261/2004 té Parlamentit Europian dhe KE-s€ mbi “Rregullat e pérbashkéta pér
kompensimin dhe asistencén e pasagjeréve né rastin e mos pranimit né bord té avionit dhe anullimit
ose vonesave gjaté fluturimeve”, e transpozuar népérmjet Urdhrit t€ Ministrit nr. 1, daté 26.02.2013
“Pér kompensimin dhe asistencén e pasagjeréve né rastin e mospranimit né bord t€ avionit dhe
anulimit ose vonesés gjaté fluturimeve”.

Pér rrjedhojé, SDP duhet t¢€ monitorojé ankesat gqé pasagjerét béjné drejtépérdrejté né komanité
ajrore, si dhe duhet té kordinohet me kompanité ajrore pér té ndjekur statusin e kétyre ankesave, né
ményré gé té garantojé kompensimin e pasagjeréve dhe trajtimin e pretendimeve té tyre spas
pércaktimeve ligjore.
Lidhur me kété fakt, Sektori i té Drejtave té Pasagjeréve né bazé dhe pér zbatim té Vendimit nr.18,
daté 09.10.2018 dhe Vendimit nr. 13, daté 22.04.2020, duhet t¢ mbajé njé korrespondencé me
kompanité ajrore pér trajtimin dhe verifikimin e ankesave, anulimet dhe vonesat, ku té thekésohet se
kompesimi éshté i pagueshém né ¢do rast, pérvec rasteve kur kompania ajrore vérteton se ankesa
duhet té pérjashtohet nga pagimi i kompesimit.
Kur kompanité e transportit ajror njoftojné gqé kompensimi do t’i paguhet pasagjeréve, zakonisht
ankesat zgjidhen brenda njé periudhe kohore té shpejté. E kundérta ndodh né rastet kur transportuesi
ajror nuk gjykon té arsyeshme té paguaj kompensimin, procesi zgjatet né kohé, pasi kompania ajrore
duhet té provojé:
9 Ekzistencén e rrethanave té jashtézakonshme;
9 Faktin gé ndérprerja e fluturimit nuk mund té ishte shmangur dhe né rast se té gjitha masat e
arsyeshme do té ishin marré; dhe gjithashtu faktin se
1 Noga ana e tyre jané marré té gjitha masat e arsyeshme dhe té nevojshme pér té shmangur
anulimin e fluturimit ose vonesén.

Sa mé sipér, grupi i auditimit ka konstatuar se SDP nuk ka mbajtur njé korrespondencé me kompanité
ajrore pér trajtimin dhe verifikimin e ankesave té depozituara drejt tyre. Ky sektor nuk e ka
monitoruar statusin e ankesave gé pasagjerét kané adresuar drejtépérdrejté tek kompanité ajrore.
Gjithashtu, institucioni nuk ka pércaktuar njé metodologji pér ményrén e komunikimit me kompanité
ajrore, si dhe sesi do ndiget statusi i kétyre ankesave.

Sipas Vendimit nr.18 daté 09.10.2018, SDP éshté pérgjegjés pér monitorimin e vazhdueshém té
performanceés té té gjitha kompanive ajrore né lidhje me vonesat apo anulimet e fluturimeve dhe
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duhet té luaj njé rol proaktiv né mbikéqyrjen e kompanive ajrore, pérsa i pérket garantimit té té
drejtave kah qytetaréve.

Duke marré né konsideraté faktin se periudha e pandemisé COVID-19, solli njé numér t¢ madh
vonesash dhe anulimesh té fluturimeve té planifikuara, kjo periudhé duhet té konsideroj si njé eriudhé
me risk té larté pérsa i pérket cénimit té té drejtave té pasagjeréve. Pér rrjedhoj, Sektori i té Drejtave
té Pasagjeréve duhet té monitoronte performancén e kompanive ajrore gjaté késaj periudhe né ményré
mé rigoroze dhe té kishte njé gasje proaktive mbi kéto kompani, né ményré qé té garantonte té drejtat
e pasagjeréve gjaté késaj periudhe.

Sa mé sipér, SDP nuk ka marré asnjé masé té shtuar gjaté periudhés sé pandemisé COVID-19. Gjaté
késaj periudhe, sektori i té drejtave té pasagjeréve nuk ka kryer funksionin kryesor té saj pér té qené
né ndihmé té pasagjeréve, pasi puna e kryer prej tyre éshté béré me grafik online/fizikisht, duke e
Iéné kété periudhé mé té zbuluar pér informim dhe asistencé té pasagjeréve.

Bazuar né Rregulloren e Brendshme nr. 5, daté 13.06.2019, té ndyshuar, me géllim garantimin e té
drejtave SDP né rast vonesash apo anulimesh té fluturimeve duhet t€ komunikoj me zyrat géndrore
té shogerive ajrore dhe té kérkoj prej tyre masat gé kané marré pér rivendosjen e situatés dhe masat
gé kané marré né kuadér té garantimit té té drejtave té pasagjeréve.

Gjaté procesit auditues, grupi i auditimit konstatoi se pavarésisht faktit se AAC pretendon se ka
komunikuar me e-mail ose telefon me kompanité ajrore, subjekti nén auditim nuk i ka véné né
dispozicion asnjé evidencé grupit té auditimit pér té vértetuar kété komunikim. Njékohésisht, nga
shyqgrtimi i pércaktimeve dhe dispozitave té Rregullores sé Brendshme nr.5, daté 13.06.2019, té
ndyshuar, grupi i auditimit ka konstatuar se ky akt nénligjor nuk pércakton njé metodologji dhe nuk
unifikon ményrén e kordinimit dhe komunikimit t& AAC-sé me kompanité ajrore.

Njékohésisht, bazuar né Vendimin nr. 18, daté 09.10.2018, SDP duhet té krijojé njé regjistér (exel)
né té cilin do té regjistronen emrat e té gjithé pasagjeréve té cilét kané plotésuar formularét e
ankesave. Cdo dité té Premte, SDP duhet té dérgojé né kompanité ajrore kété regjistér sébashku me
listén e pasagjeréve mbi té cilén jané béré ankesat. Javén pasardhése (ditén e Premte), SDP duhet té
monitorojé statusin e kétyre ankesave, duke kérkuar tek kompanité ajrore informacion né lidhje me
listén e dérguar njé javé mé paré.

Lidhur me kété fakt, pavarésisht se AAC né intervistén pér konfirmimin e té dhénave zyrtare éshté
pérgjigjur se e ka kryer kété detyré, me dokumentacionin e véné né dispozicion grupit té auditimit,
nuk ka mundur té vértetojé se ky detyrim ligjor éshté pérmbushur periodikisht, né ményré
sistematike, sipas pércaktimeve ligjore.

Nga sa mé sipér, grupi i auditimit konstatoi gé ka munguar rrjedha e dokumentuar e proceseve nga
fillimi deri né pérfundim té tyre.

Mungesa e gjurméve té auditimit pér kéto procese té réndésishme té8 AAC-sé, nuk ka siguruar
dokumentimin e operacioneve né formé té tillé q€ t'u mundésojé audituesve t€ brendshém dhe té
jashtém té kuptojné mjedisin e kontrollit, né kundérshtim kjo me nenin 16, té ligjit nr. 10296, daté
8.7.2010 “Pér menaxhimin financiar dhe kontroffini ndryshuar.

1. Gjetje nga auditimi:

1.1 Rregullorja e Brendshme nr. 5, daté 13.06.2019, e ndryshuar, pavarésisht se dikton koordinimin
mes AAC-sé dhe kompanive ajrore me géllim shkémbimin e informacionit, nuk pércakton njé
metodologji dhe nuk unifikon ményrén e kétij koordinimi dhe komunikimi mes AAC-sé dhe
kompanive ajrore.

1.2 Sektori i té Drejtave té Pasagjeréve nuk ka monitoruar statusin e ankesave gé pasagjerét kané
adresuar né kompanité ajrore, sipas pércaktimeve té Vendimit nr. 18, daté 09.10.2018.
- SDP nuk ka marré asnjé masé té shtuar gjaté periudhés sé pandemisé COVID-19. Gjaté
késaj periudhe, sektori i té drejtave té pasagjeréve nuk ka kryer funksionin kryesor té saj pér
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té gené né ndihmé té pasagjeréve, pasi puna e kryer prej tyre éshté béré me grafik
online/fizikisht, duke e l&né kété periudhé mé té zbuluar pér informim dhe asistencé té
pasagjeréve.

KONKLUZIO NE:

1. Mungesa e pércaktimit té njé metodologjie pér ményrén e komunikimt me kompanité ajrore ka
sjellé mungesé krodinimi efektiv dhe mungesé dokumentimi té proceseve dhe hapave té
ndérmarra nga AAC né kuadér té kétij detyrimi ligjor.

2. Mungesa e monitorimit té ankesave tregon mungesé efektiviteti né plotésimin e misionit
institucional, me qgéllim garantimin e té drejtave té pasagjeréve gé pérdorin transportin ajror.
Mungesa e masave té shtuara pér périudhén e pandemisg, ka riskuar informimin dhe garantimin
e té drejtave té pasagjeréve, té ciléve ju jané cénuar té drejtat gjaté késaj periudhe dhe nuk kané
pasur informacion sesi duhet té procedojné.

1.1 Rekomandimi:
AAC té koordinohet né ményré efektive me kompanité ajrore, me géllim monitorimin e performancés
sé shogérive ajore dhe monitorimin e statusit té ankesave té depozituara prané tyre.

Menjéheré
1.2 Rekomandimi:
AAC té pércaktojé njé protokoll ose metodologji lidhur me ményrén e komunikimit me kompanité
ajrore, né zbatim té pércaktime té Rregullores sé Brendshme nr. 5, daté 13.06.2019, té ndyshuar.

Menjéheré
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5. PERMBLEDHJE

Transporti ajror éshté njé nga mjetet mé té pérdorur nga pasagjerét né Republikén e Shqipérisé.
Bazuar né legjislacionin shqiptar né fuqi, urdhérat dhe udhézimet kombétare, si dhe rregulloret
europiane té transpozuara né Republikén e Shqipérisé, pasagjerét qé pérdorin transportin ajror
gézojné té drejta dhe ¢do shkelje e té drejtave té tyre sanksionohet nga normat ligjore dhe kompensimi
financiar, i detyrueshém pér tu zbatuar nga ¢cdo kompani ajrore. Né vendin toné kéto té drejta duhet
té garantohen nga Autoriteti i Aviacionit Civil.

Problemet mé té zakonshme & hasen gjaté fluturimeve ajrore jané vonesat dhe anullimet e
fluturimeve, té cilat shpeshheré jané identifikuar si problematika edhe né media.

Né 2018, né Republikén e Shqipérisé kané operuar 21 linja ajrore. Nga viti né vit numri i tyre ka
ardhur né rénie, duke e cuar numrin e linjave ajrore gé operojné né Republikén e Shqipérisé pér vitin
2020 né 14.

Autoriteti Shqiptar i Aviacionit Civil, synon gé pérmes ligjit dhe akteve nénligjore gé jané né fuqi né
vendin toné té informojé pasagjerét gé zgjedhin transportin ajror, pér tu njohur me té drejtat e tyre né
rast se linja ajrore vonohet né nisje mé shumé se 3 oré, anulon fluturimin, ose haset ndonjé problem
tjetér gjaté udhétimit, si dhe té trajtojé ¢do ankesé te depozituar prané kétij institucioni nga pasagjerét
lidhur me kompanité ajrore.

Autoriteti i Aviacionit Civil éshté organ pérgjegjés pér té garantuar respektimin e té drejtave té
pasagjerit. Né rast mosrespektimit té té drejtave té tij, pasagjeri fillimisht duhet té paragesé ankesén
prané kompanisé ajrore dhe né rast t& mungesés sé pérgjigjes pér shkeljet e prezumuara, pasagjeri
paraget ankesé formale prané AAC-sé.

Nga ana tjetér, pérhapja e Covid 19 dhe shpallja e gjendjes sé pandemisé botérore nga Organizata
Botérore e Shéndetésisé nxiti shtetet né marrjen e masave té jashtézakonshme pér menaxhimin e
situatés s€ krijuar. Népérmjet VKM nr. 243, daté 24.3.2020 “Pér Shpalljen e Gjendjes sé Fatkeqésisé
Natyrore” né vendin ton€ u implementuan disa kufizime, té cilat sollén edhe mbylljen e njé séré
aktivitetesh tregtare dhe mbyllje té kufijve tokésor dhe ajror.

Kriza e krijuar nuk ishte vetém njé krizé shéndetésore por edhe ekonomlke. Ecuria e ekonomisé sé
Shqipérisé, si pasojé e késaj krize paraqgitet e zymté né vlerésimet e béra nga Fondi Monetar
Ndérkombétar dhe Banka Botérore. OECD né njé raport té tij thekson se sektorét mé té prekur nga
kjo krizé né vendin toné jané turizmi, transporti dhe tregtia®®. Pér rrjedhojé, njé nga sektorét, né té
cilét u reflektua mé shumé kriza e pandemisé sé covid 19, ishte sektori i aviacionit civil.

Pérhapja e pandemisé COVID-19 solli ndérprerje té udhétimeve té programuara, pér shkak té masave
té marra dhe mbylljes sé kufijve, duke cuar né anullimin e rreth 60.7% té té gjitha fluturimeve. Linjat
ajrore u pérballén me probleme likuiditeti, duke riskuar késhtu rimbursimin e pasagjeréve né rastet e
cénimit té té drejtave té tyre nga udhétimet e anuluara, né ményré gé té zvogélonin humbijet e tyre.

Duke marré parasysh faktin gé Autoriteti i Aviacionit Civil éshté institucioni kompetent né
Republikén e Shqipérisé né garantimin e té drejtave té pasagjeréve, ky auditim vlerésoi nése AAC ka
garantuar dhe mbrojtur né ményré efektive kéto té drejta pér periudhén 2018-2020 dhe njékohésisht
shqyrtoj nése korniza ligjore aktuale né fuqgi pér té drejtat e pasagjeréve éshté e pérshtatshme pér té
garantuar té drejtat e pasagjeréve né ¢do kohé si dhe veganérisht gjaté periudhave té fatékegésive
natyrore.

Auditimi u fokusua né performancén e Autoritetit té Aviacionit Civil, kah garantimit té té drejtave té
pasagjeréve, duke shgyrtuar rregullimin ligjor t€ mbrojtjes sé kétyre té drejtave dhe menaxhimin e

% OECD “The Covid-19 crisis in Albania” 22 July 2020.
https://www.oecd.org/south-east-europe/COVID-19-Crisis-in-Albania.pdf
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situatés gjaté periudhés sé pandemisé. Periudha gé do té auditohet do té jené vitet 2018-2021, me
fokus mé té madh gjaté periudhés sé pandimisé Covid-19.

Nxitja pér ndérmarrjen e kétij auditimi performance erdhi si pasojé e problematikave té evidentuara
né transportin ajror, pretendimeve té ngritura shpeshheré nga qytetarét, si dhe pandemisé sé shkaktuar
nga COVID-19. Situata e pandemisé, pérve¢ pasojave shéndetésore, shkaktoi njé rénie dhe kaos té
ekonomisé. Njé nga fushat té cilat u prek, éshté transporti ajror, pasi ulja drastike e numrit té
udhétimeve pér shkak té mbylljes sé kufijve solli anullimin e fluturimeve té rezervuara paraprakisht
nga pasagjerét dhe pér rrjedhojé rriti riskun e cénimit té té drejtave té tyre.

Infografik : Harta njohése e ¢éshtjes sé auditimit

* Koordinim: me AAC -té e tjora;
* Marrja e masave pér zhatimin ¢
Zbatimi | sanksioneve

masave

» Hartimi 1 akteve ligjore

« Informacioni 1 udhétaréve; ¢ dhe :;:hyon_qo &
. is; 9 uaijt pércaktoné miré té drejtat
. g::;,:;: :x::;,;:’, s " ja-etE \ e udhétaréve dhke procesin
kompansimit drejtave té :!x gez‘x:?:mlt té katyre té
Pasagjeréve yiave,

* Pércaktimi i instancave
pérgieg)ése pér garantimun
e té drejtave té udhétaréve,

* Pércaktimi i instancave
pErgegése pér garantinun
@ té drejtave & udhétaréve,

« Hartimi 1 n)é Strategjie
Institucionale né

arantinin @ té drejtave té
calimtaréve,

* Mbledhja e t& dhénave dhe

1 raporteve

Burimi: Grupi i Auditimit

Ky auditim kishte si objektiv vlerésimin e performancés sé Autoriteti t¢ Aviacionit Civil, me fokus
né rolin dhe kontributin e tij né shérbimin ndaj qytetarit, si institucin pérgjegjés pér garantimin dhe
rregullimin e té drejtave té pasagjeréve né transportin ajror. Grupi auditues vlerésoi, késhtu:
1. Efektivitetin e shérbimeve té ofruara kah gytetaréve, me géllim garantimin e té drejtave té
tyre dhe rritjen e transparencés;
2. Koordinimin institucional dhe ndérinstitucional né kuadér té pérmbushjes sé misionit
institucional, pércaktimit té politikave dhe objektivave lidhur me té drejtat e pasagjeréve; dhe
3. Efektivitetin e menaxhimit té periudhés sé pandemisé, pér té mbrojtur té drejtat e pasagjeréve.

Pas shqyrtimit té dokumentacionit, fokusimit té problemit, pércaktimit té objektivave né fazén
studimore, analizimit dhe testimit té evidencave gjaté fazés analitike, grupi i auditimit arriti né kété
mesazh:

V Veprimtari e AAC-sé né garantimin e té drejtave té pasagjeréve, edhe pse objektiv prioritar,
nuk éshté pérmbushur me efektivitet.

V AAC nuk ka hartuar njé Strategji dhe as ka pércaktuar objektiva konkrete dhe plane veprimi,
duke treguar né kété lloj forme de factomungesé fokusi ndaj garantimit dhe mbrojtjes sé té
drejtave té pasagjeréve gé pérdorin transportin ajror, ndérkohé gé de jure, bazuar né
interpretimin ligjor té dispozitave té pércaktuara né aktet ligjore dhe nénligjore, kjo veprimtari
institucionale duhej té trajtohej si njé veprimtari e rendésisé sé vecanté dhe efektiviteti né
menaxhimin e saj, duhet té konsiderohej objektiv kryesor i AAC-sé, duke e reflektuar kété
gjaté ushtrimit té veprimtarisé institucionale.

43



Mungesa e Strategjisé lidhur me garantimin e té drejtave té pasagjeréve né transportin ajror dhe
mungesa e hartimit té planeve té veprimit, duke mos pércaktuar dhe evidentuar objektivat e
institucionit lidhur me kété objektiv, tregon de factamungesé fokusi nga ana e AAC-sé né garantimin
e kétyre té drejtave.

Autoriteti i Aviacionit Civil nuk ka marré msat e nevojshme me géllim implementimin e
démshpérblimeve pér pasagjerét, pavarésisht se mandati i AAC-sé né implementimin e sanksioneve
pér operatorét ajror té huaj gé operojné né Republikén e Shtipérisé éshté i kufizuar, Ky institucion
duhet té kishte ndérvepruar né ményré efektive me institucionet homologe, me géllim garantimin e
té drejtave té pasagjeréve.

AAC nuk ka luajtur njé rol proaktiv né mbikéqyrjen e kompanive ajrore dhe né informimin e
gytetaréve. Gjaté shqyrtimit té Raporteve Vjetore t€¢ AAC-sé pér vitet 2018-2020, trajtimi i garantimit
té té drejtave té pasagjeréve dhe asistenca e tyre né rast cénimi té kétyre té drejtave paragitet e vakét.
Nga 225 qytetaré gé ju pérgjigjén pyetésorit té€ shpérndaré né fazén e terrenit pér temén nén auditim
65 % e tyre nuk kishin informacion gé gézonin té drejta gjaté udhétimit me transport ajror dhe 58 %
nuk kishin informacion se AAC éshté institucioni shtetéror kompetent gé garanton mbrojtjen e kétyre
té drejtave.

Né pérfundim, me géllim zgjidhjen e problematikave té konstatuara, grupi auditimit rekomandoi disa
masa organizative dhe ndryshime legjislative g¢ AAC duhet té ndérmarrg, té cilat né fokus kishin
rritjen e efektivitetit institucional né garantimin e té drejtave té pasagjeréve gé pérdorin transportin
ajror, si dhe informimin dhe ndérgjegjésimine tyre pér té drejtat qé gézojné gjaté udhetimeve ajrore.
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6. SHTOJCA

Shtojca nr. 1 Struktura Organizative e AAC-sé
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Burim: Grupi i Auditimit

Shtojca nr. 2 Zotérimi i tregut né % pér vitin 2018, 2019 dhe 2020

Zotérimi i tregut né % pér vitin 2018

0.10% 3.95%

0.14%

9.00%

8.68%

1.57%

L 3.32%
1.74%
2.10%

12.35%

6.44%

21.40%

m Adria Airways

m Alitalia

O Austrian Airlines

| British Airways
Jetairfly
Lufthansa

B Aegean Airlines

m Turkish Airlines
Pegasus Airlines

H Blue Panorama

m Air Serbia

m Mistral Air

m Albawings

m Volotea
Ernest Airlines

M Transavia

m Wizz Air
Pegasus Airlines (ayt)
Transavia (TO)

m Charter

Burimi: Grupi i auditimit
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8.25%

2.85%

1.81%

2.53%

18.00%

Zotérimi i tregut né % pér vitin 2019

m Adria Airways

m Alitalia

O Austrian Airlines

| British Airways
Jetairfly

m Lufthansa

B Aegean Airlines

m Turkish Airlines

m Air Albania
Pegasus Airlines

m Blue Panorama

M Air Serbia

m Albawings

m Ernest Airlines

m Transavia

m Wizz Air

m Edelweiss

1 Easy Jet

= Transavia (TO)
Pegasus Airlines (Ayt)

m Charter

Burimi: Grupi i Auditimit

Zotérimi i tregut né % pér vitin 2020

0.21% 2.73%

0.46%_\
0.17% 0.49%\

6.950% 4.20%

3.97%

14 341% 1 76%

2.86%

3.69%

14%

4.64%

2.41% 14%

m Alitalia

O Austrian Airlines

M British Airways

m Jetairfly

m Lufthansa

m Aegean Airlines

m Air Albania
Pegasus Airlines

H Blue Panorama

m Air Serbia
Albawings

m Wizz Air

m Pegasus Airlines AYT

m Transavia

m Transavia (TO)
Edelwiss Air

M Easylet

m Ernest Airlines

u Charter
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Aegean Airlines

Air Albania

Air Serbia/Ju

Albaéings/2B

Alitalias/AZ

Austrian Airlines/OS

Blue Panorama Airlines /BV

British Airways/BA

Easy Jet

Edelweiss

Jet Airfly

Lufthansa/LH

FlyNas

Pegasus Airlines /PC

Turkish Airlines/TK

Transavia/HV/TO

Wizz Air

Fly Dubai

Swiss Air

Shtojca nr. 3Kompanité Ajrore gé Operojné né RSH

Www.aegeanair.com

www.airalbania.com.al

www.airserbia.com

www.albawings.com

www.alitalia.com

WWw.austrian.com

www.blue-panorama.com

www.britishairways.com

Www.easyjet.com

wwww. flyedelweiss.com

www.tuifly.be

www.lufthansa.com

https:// www.flynas.com/en

www.flypgs.com

www.turkishairlines.com

www.transavia.com

WWW.Wizzair.com

www.flydubai.com

https:// www.swiss.com

Burimi: Grupi i auditimit
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Shtojca nr. 4 Matrica e Autitimit

4.4 Matrica e auditimit

1. A ka gené aktiviteti i AAC gjaté 20182021 efektiv né sigurimin e té drejtave té€ udhétaréve?

1.1.A ka marré AAC -ja masat e nevojshme pér té zbatuar pagesén e kompensimit?

PYETJET

1.1.1 A ka ndérvepruar AAC né ményré efektive me
institucionet homologe né lidhje me té drejtat e udhé

1.1.2 A mbron kuadri ligjor né ményré efektive té dre

udhétaréve?

KRITERE ELABORIMI

- Komunikim efektiv mes homologéve té AAC -sg;
- Shkémbimi i informacionit me homologét e AAC -sé né
lidhje me zbatimin e sanksioneve.

- Pércaktimi i politikave;

- Hartimi i njé strategjie institucionale dhe pércaktimi i
objektivave pér té pérmbushur misionin institucional;

- Hartimi i njé regjistri rreziku pér periudhén e fluturimit té
sezonit té larté ose pér situata katastrofike;

- Pasqyrimi i ¢do problemi té hasur me té drejtat e
udhétaréve né raportet vjetore.

1.2 A ka AAC -ja njé rol proaktiv né mbikéqyrjen e linjave ajrore?

1.2.1 A ka marré AAC informacion nga udhétarét

né lidhje me shkeljen e té drejtave té tyre?

1.2.2. A ka marré AAC informacion nga linjat

ajrore né lidhje me té drejtat e pasagjeréve?

- Metodologjia e pérdorur pér mbledhjen e té dhénave;
- Forma e pérpunimit t& informacionit;

-Si procedohet me té dhénat e grumbulluara;

-Shpesh mbledhja e té dhénave;

-Numri i punonjésve té angazhuar né mbledhjen e té
dhénave;

-Ményra se si AAC ruan té dhénat.

- Koordinimi i shpeshté me kompanité ajrore,

- Metodologjia e pérdorur pér mbledhjen e informacionit;
- A marrin informacion nga té gjitha linjat ajrore;

-Si vepron AAC me informacionin e marré;

-A kontrollon té dhénat e AAC-sé nga linjat ajrore dhe té
dhénat e lidhura drejtpérdrejt.

BURIMET

Bashképunimi midis punonjésve té¢ AAC -
Sé;

Marréveshjet e AAC -sé me AAC -té e
tjera;

Raportet e AAC -s&;

Minutat e mbledhjes;

Letra dhe raporte té shkémbyera, etj., (E
njéjta gjé pér AAC -té e tjera).

Kodi i Ajrit;

Ligj;

Marréveshja Ndérkombétare e Ratifikuar;
Rregulloret e BE -sé té transpozuara né
Republikén e Shqipérisé;

Aktet nénligjore;

Rregullorja e brendshme e AAC -sé.

Intervistimi i inspektoréve té AAC -sé né
aeroporte;

raportet vjetore;

raportet nga inspektorét;

informacion nga pasagjerét dhe nga AAC
-té e tjera.

Intervista me inspektorét;
raportet nga linjat ajrore;
Raportet vjetore;
Statistikat.

Burim: Grupi i Auditimit
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TE DHENA DHE INFORMACION

Té dhéna/informacione né lidhje me:

- kompensimet e paguara;

- sanksione ndaj linjave ajrore;
- fluturimet e humbure;

- ankesa nga qytetarét.

Informacion rreth:

- té drejtat e udhétaréve;
- llojet e kompensimeve;
- sanksione;

- procesi i ankesave.

Informacion rreth:

- llojet e ankesave nga udhétarét;

- arsyet e anullimit té fluturimeve;
- si vepruan linjat ajrore né rastet e
anullimit;

- si jané kompensuar udhétarét.

Informacion rreth:

- arsyet pér vonesén dhe anullimin e
fluturimeve;

- a jané komunikuar udhétarét pér
kompensimin;

- si po shkon procesi i kompensimit;
- paguhet kompensimi dhe sa.

LLOJI | ANALIZES

Analiza cilésore;
Intervista;

Shayrtimi i dokumenteve;
Ekzaminimi i dosjeve.

Analiza sasiore dhe
cilésore;

Intervista;

Grupet e Fokusit;
Bazat e té dhénave dhe
statistikat.

Analiza sasiore dhe
cilésore;

Intervista;

Grupet e Fokusit;
Shqyrtimi i dokumenteve;
Ekzaminimet e dosjeve;
Bazat e té dhénave dhe
statistikat.

Analiza sasiore dhe
cilésore;

Intervista;

Grupet e Fokusit;
Shqyrtimi i dokumenteve;
Ekzaminimet e dosjeve;
Bazat e té dhénave dhe
statistikat.



Shtojca nr. 5Intervista pér Konfirmimin e té Dhénave Zyrétare

REPUBLIKA E SHQIPERISE
KONTROLLI | LARTE | SHTETIT
DEPARTAMENTI | AUDITIMIT TE PERFORMANCES

Adresa: Rr. Abdi Toptani, nr. 1, Tirané; Web-site: www.klsh.org.al

Nr. Prot. Tirané, mé 25/11/2021
MBI AUDITIMIN E PERFORMANCES ME TEME
A Gar an €Drejtave € Pasagjeéve ieTr ansportin Ajroro
Lénda: Intervisté pér konfirmimin e té dhénave zyrtare
Drejtuar: Znj. A.S

Drejtoria e Mbikéqyrjes sé Sigurisé né Aviacion

Né pérputhje me Programin e Auditimit t& Performancés “Garantimi i t€ Drejtave t€ Pasagjeréve né
Transportin Ajror” t€ Kontrollit t€ Larté t& Shtetit, me nr. 726/2, daté 29.10.2021, shtrirja e t€ cilit
éshté né Autoritetin e Aviacionit Civil, pér periudhén 2018-2021, jeni té lutur té plotésoni intervistén
vijuese.

Népérmjet pérgjigjeve tuaja, KLSH synon té kontribuojé né pérmirésimin e situatés, me géllim
garantimin e té drejtave té pasagjeréve né trasportin ajror, si dhe né rritjen e performancés sé
institucionit tuaj.

Pérgjigjet duhet té jepen pér cdo pyetje, me argumente dhe komente sqaruese. Gjithashtu, lutemi té
na vini né dispozicion gjithé dokumentacionin, evidencat, raportet, bazén ligjore apo praktikat e mira
né rast se kérkohet apo kur gjykoni se ka nevojé pér dokumente mbéshtetése.

Informacioni, pasi té nénshkruhet nga té gjithé personat gé kané marré pjesé né pérgatitjen e tij, té
dérgohet zyrtarisht né formé elektronike si edhe né formé shkresore.

Pér sa mésipér, né pérputhje me nenin 15 gérma “dh” dhe “e”, si dhe nenin 26 pika 1 dhe 2 t& Ligjit
nr. 154/2014 “Pér Organizimin dhe Funksionimin e 2 Kontrollit t€ Larté t€ Shtetit”, pérgjigjet e késaj
interviste duhet té gjenerohen brenda datés 02.12.2021.

Ju falenderojmé paraprakisht pér bashképunimin!

l. Kuadri rregullator i AAC -sé& (referuar pyetjes 1.1.1 té piramidés sé pyetjeve né
programin e auditimit)
1. AkaAAC njé Strategji Institucionale dhe Plane VVeprimi pér vénien né zbatim té Strategjisé, me
géllim pérmbushjen e misionit institucional? Nése po, ju lutem na i vini né dispozicion evidencat.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

- Cilat jané objektivat e parashikuara né kété strategji me géllim garantimin e té drejtave té
pasagjeréve?
A ka identifikuar dhe vlerésuar AAC risget qé véné né rrezik arritjen e objektivave institucionale?

Nése po, ju lutem na i vini né dispozicion evidencat.

A ka AAC njé strategji pér menaxhimin e riskut? Nése po, a pérmban ajo afatet, formatet dhe
njésité qé merren me menaxhimin e riskut? Nése po, ju lutem na e vini né dispozicion.

A ka ¢do sektor njé regjistér risku sikurse parashikiohet né metodologjiné e riskut? Nése po, ju
lutem na e vini né dispozicion.

A ka pérditésuar AAC aktet nénligjore né bazé té té cilave kryen veprimtariné e saj institucionale

(rregullore e brendshme, etj.)? Nése po, ju lutem evidentoni aktet e amenduara dhe na i vini né

dispozicion.

A ka pasur ndryshime né strukturén e AAC-sé gjaté periudhés 2018-2021? Nése po, ju lutem na
vini né dispozicion strukurén aktuale me ndryshimet e pésuara dhe argumentat ligjoré né té cilat
jané bazuar kéto ndryshime.

- A ka hartuar AAC njé rregullore té brendshme institucionale né pérputhje me strukturén
aktuale té institucionit? Nése po, ju lutem na e vini né dispozicion.

- A ka bashképunuar dhe lidhur marréveshje Drejtori i Ekzekutiv i AAC-sé me institucionet
homologe né fushén e garantimit té té drejtave té pasagjeréve? Nése po, sa jané implementuar
marréveshjet e lidhura dhe ¢faré pérfitimesh ka pasur?

A mendoni se AAC ka pérmbushur me efektivitet tagrin institucional lidhur me garantimin e té
drejtave té pasagjeréve? Ju lutem argumentoni pérgjigjen tuaj.

Cili nga sektorét e aciacionit civil éshté prekur mé shumé nga periudha e pandemisé? A ka kryer

institucioni juaj analiza gjaté késaj periudhe dhe a ka ndérmarré plane veprimi me gélllim

minimizimin e pasaojave negative nga pandemia?Nga sa inspector pérbéhet struktura pér
garantimin e té drejtave té pasagjeréve, a ka pésuar kjo strukturé ndryshime gjaté periudhés sé
pandemisé? Nése po, ju lutemi bazoni pérgjigjen tuaj né evidenca.

Cfaré masash ka marré AAC pér té menaxhuar situatén e pandemisé dhe pér té siguruar

garantimin e té drejtave té pasagjeréve? Ju lutemi bazoni pérgjigjen tuaj né evidenca.

A ka pasur ankesa nga qytetarét drejtuar AAC-sé pérsa i pérket cénimit té té drejtave té tyre?

- Ju lutem na vini né dispozicion databazén e ankesave dhe pérgjigjet e dhéna pér periudhén
2018-2019 dhe nga marsi i 2020 e né vijim.

A jané kryer kontrolle né terren lidhur me garantimin e té drejtave té pasagjeréve? Ju lutemi

bazoni pérgjigjen tuaj né evidenca.

- A ka kryer AAC kontrolle gjaté periudhés sé pandemisé pér té siguruar moscénimin e té
drejtave té pasagjeréve? Nése po, ju lutem na e vini né dispozicion.

- Aka hartuar institucioni juaj njé plan veprimi pér periudhén e pandemisé?

- Cila éshté metodologjia e pérdorur pér kété plan dhe pércaktimin e kontrolleve gé zhvillohen
né terren?

Nisur nga situata e pandemisé e cila riskon té drejtat e pasagjeréve dhe mbulimin e tyre me

démshpérblim, a jané kryer analiza dhe hartuar skenaré pér pérballimin e situaté? Nése po, ju

lutem na i vini né dispozicion.

A plotéson kuadri rregullator té gjitha nevojat né lidhje me garantimin e té drejtave té

pasagjeréve, sipas kérkeseva dhe standarteve europiane? Ju lutem argumentoni pérgjigjen tuaj.

- A jané implementuar té gjitha aktet nénligjore té transpozuara gé garantojné té drejtat e
pasagjeréve, né ményré efektive?

Cilat jané problematikat kryesore té hasura, né kuadér té garantimit té té drejtave té pasagjeréve

dhe implementimit té démshpérblimeve? Ju lutem argumentoni pérgjigjen tuaj.

Cfaré c¢éshtjesh apo problematikash té tjera pér t'u trajtuar né projek-raport do

té sillnit né vémendje té grupit auditues?
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I. Zbatimi i marréveshjeve té bashképunimit (referuar pyetjes 1.1.2 té piramidés sé

pyetjeve né Programin e Auditimit)

1. Referuar pikés 9 “Ankesat kompetencé e njé AAC-je tjetér”, t€ Vendimit nr.18, daté 09.10.2018
dhe té Vendimit nr.13, daté 22.04.2020, a ka lidhur marréveshje bashképunimi AAC-ja me
institucionet homologe né fushén e té drejtave té pasagjeréve? Nése po, ju lutem na e vini né
dispozicion evidencat.

- Nése po, me cilat institucione jané lidhur marréveshjet e bashképunimit?

- A ka ndonjé kriter pérzgjedhés pér lidhjen e marréveshjeve té bashképunimit me kéto
institucione?

- Sajané implementuar marréveshjet e lidhura dhe ¢faré pérfitimesh ka pasur?

- Sikané ndikuar kéto marréveshje né efektivitetin institucional t¢ AAC-sé me géllim grantimin
e té drejtave té pasagjeréve?

- Si éshté vepruar me ankesat té cilat jané kometencé e njé AAC-je tjetér por me té cilat nuk ka
ndonjé marréveshje bashképunimi?

2. Referuar nénit 16 “Organet kompetente”, té Udhézimit nr. 1, daté 23.06.2013, a keni pasur raste
té delegimit té ankesave né nj¢ AAC homologe? Nése po, ju lutem na e vini né dispozicion
evidencat.

- Cili sektor éshté i ngarkuar té zbatoj procedurén dhe té mbajé kontakt me institucionin e huaj?

- Cfaré hapash jané ndjekur nga ana e AAC-sé pér delegimin e ankesés?

3. Referuar pikés 4 “Pranimi i ankesave”, t€ Vendimit nr.18, daté 09.10.2018 dhe té Vendimit nr.13,
daté 22.04.2020, a ka pasur ankesa té cilat ju i keni referuar né institucionet homologe, pasi
pasagjeri nuk ka marré njé pérgjigje nga kompania ajrore pér mé shumé se 6 muaj ose pér rastet
kur pasagjeri nuk ka géné i kénagur me pérgjigjien? Nése po, ju lutem na e vini né dispozicion
evidencat.

- Nése po, cilat hapa keni ndjekur pér té dérguar ankesat né AAC-té e shtetit ku ka ndodhur
ndérprerja e fluturimit?

- Akapérmbushur AAC té gjitha detyrimet ligjore té pércaktuara né vendimet e mésipérme
pér njoftimin e pasagjeréve se ankesa e tyre po shgyrtohet nga njé AAC e huaj? Nése jo, ju
lutem specifikoni ku ka arsyet se pérse nuk jané zbatuar detyrimet ligjore.

- Pas delegimit té ankesés né institucionet homologe, nga ana e AAC-sé ka pasur ndonjé interes
pér té gjurmuar ¢éshtjen deri né zgjidhjen e saj apo ankesa éshté konsideruar e ezauruar?

- Nérast se AAC-ja ka ndjekur procesin edhe mbas delegimit té kompetencés, a keni konstatuar
ndonjéheré ndonjé rast abuziv ose diskriminues nga ana e institucionit té huaj?

- Nérast se AAC-ja ka ndjekur procesin edhe mbas delegimit té kompetencés, a ka ndikuar kjo
eksperiencé pér té krahasuar menyrén e zgjidhjes sé ankesés nga AAC Shqgiptare me até té
AAC-sé sé huaj?

4. Referuar pikés 9 “Ankesat kompetencé e njé AAC-je tjetér”, t€ Vendimit nr.18, daté 09.10.2018
dhe té Vendimit nr.13, daté 22.04.2020, a ka ndonjé regjistér pér géllime statistikore, me té dhénat
e ankesave qé u pérkasin AAC-ve homologe? Nése po, ju lutem na e vini né dispozicion
evidencat.

- Nése po, cilat jané strukturat pérkatése té ngarkuara pér té plotésuar kété regjistér?

- A éshté kryer ndonjéheré ndonjé analizé institucionale pér interpretimin e kétyre té dhénave?

- Pérse nuk ka njé raportim pér kéto statistika nga ana e AAC-sé né Raportin e Veprimtarisé
Vjetore t¢ DBNJMP pér vitin 2019 dhe pér vitin 20207

5. A ka pasur ndonjé rast kur institucionet e huaja i kané dérguar pér kompetencé AAC-sé ankesa
té pasagjeréve? Nése po, ju lutem na e vini né dispozicion evidencat.

- Nése po, cila éshté struktura kompetente pér té ruajtur komunikimin me institucionin e huaj
dhe c¢faré hapash ka ndjekur AAC pér té regjistruar ankesén?

- A ka pas ndonjé interesim té métejshém nga institucioni delegues pér ményrén e zgjidhjes sé
ankesés nga AAC?
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6. Referuar pikés 1.1 “Funksioni”, t&¢ Vendimit nr.18, dat€ 09.10.2018 dhe t€ Vendimit nr.13, daté
22.04.2020, a ka pasur ndonjé rast kur AAC népérmjet analizés sé statistikave ka véné re
pérséritje té shkeljes sé drejtave té pasagjeréve nga kompanité ajrore té huaja? Nése po, ju lutem
na e vini né dispozicion evidencat.

- Nése po, a jané referuar kéto statistika tek institucionet homologe?
- Aka luajtur AAC-ja rol proaktiv népérmjet komunikimeve me AAC-té homologe, me géllim
marrjen e masave pér zbatimin e Regullores sé BE 261/2004 ndaj kompanive operuese?

7. A éshté ngritur ndonjé komisioni i pérbashkét pér té shqyrtuar zbatimin e marréveshjeve té
bashképunimit me institucionet homologe dhe implementimin e tyre? Nése po, ju lutem na e vini
né dispozicion evidencat.

8. Cfaré c¢éshtjesh apo problematikash té tjera pér t’u trajtuar né projek-raport do
té sillnit né vémendje té grupit auditues?

II. Informimi i pasagjer éve (referuar pyetjes 1.2.1té piramidés sé pyetjeve né Programin e
Auditimit )

1. A jané hartuar informacione pér publikun (info, buletina, pamfletave) né lidhje me té drejtat e
pasagjerve dhe funsionimin e AAC (Rregullore e brendshme nr. 5, dst3.06.2019)Nése po,
ju lutemi bazoni né evidenca pérgjigjen tuaj.

2. A jané hartuar raporte statistikore né lidhej me:

- Numrin e formulareve té plotésuar dhe numrin e pasagjeréve pér cdo shogeri ajrore, sipas
ngjarje te ndodhura;

- Numrin e pasagjerve té kompesuar dhe ato té cilét jané né proces, si¢ pércaktohet né
Rregulloren e Brendshme nr. 5, daté 13.06.2019. Nése po, ju lutemi bazoni né evidenca
pérgjigjen tuaj.

3. A éshté monitoruar nga AAC nése transportuesi ajror ka shpérndaré informacion mbi té drejtat
e pasagjerve (vendimi nr. 18, d&09.10.2018)Nése po, ju lutemi bazoni né evidenca pérgjigjen
tuaj.

4. A keni maré njoftim pér vonesa dhe anullime té fluturmive gjaté fund javave (vendimi nr. 18,
dat 09.10.2018)Nése po, ju lutemi bazoni né evidenca pérgjigjen tuaj.

- A éshté maré miratimi me email nga drejtori Drejtorise ose Drejtori ekzekutiv (vendimi

nr.18, daté 09.10.2018)? Nése po, ju lutemi bazoni né evidérgjegen tuaj.

5. A ka kordinuar dhe menaxhuar ankimimet e pasagjerve né instancat ligjore pér operatorét ajrore
(Rregullorje e brendshme nr. 5, éat3.06.2019).Nése po, ju lutemi bazoni né evidenca
pérgjigjen tuaj.

6. A jane njoftuar dhe informuar né kohé reale pér situata e vonesave Drejtorin e Drejtorisé dhe
Drejtorin Ekzekutiv (Rregullore e brendshme nr.8até 13.06.2019)Nése po, ju lutemi bazoni
né evidenca pérgjigjen tuaj.

7. NEé rast vonesave/anullime, a éshté komunikuar me zyrén géndrore té shogerise duke kerkuar
prej tyre masat e marra pér rivendosjen e situatés dhe masat e mara pér mbrojtjen e pasagjerve
(Rregullore e brendshme nr.5jaté 13.06.2019).Nése po, ju lutemi bazoni né evidenca
pérgjigjen tuaj.

8. A éshté Komunikuar népérmjet adresés pax AAC me pasagjerét pér problematikat e tyre gjaté
procesit t& kompesimit (Rregullore e brendshme nr.%Blaté 13.06.2019).Nése po, ju lutemi
bazoni né evidenca pérgjigjen tuaj.

9. A ka pérgatitur shkresé Sektori i té Drejtave té Pasagjerve (SDP) cdo dite té& premté me listén
emerore té pasagjerve té cilet kané plotesuar ankesé, si dhe formularet té plotesuar bashkalidhuar
letres percjellsje, ku brenda kesaj dite do ti dergohet kabinetit te Drejtorit Ekzekutiv (vendimi nr.
18, daté 09.10.20183 Nése po, ju lutemi bazoni né evidenca pérgjigjen tuaj.

10. A ka pérgatitur SDP njé regjister né formatin exel, me emerat e te gjithé pasagjerve té cilét kané
plotesuar formularin e ankesés. A e ka derguar SDP regjistrin me listén e pasgjerve me té cilen
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jané béré ankesa cdo dité té premte tek kompanité ajrore (vendimi nr.18daté 09.10.2018) Nése

po, ju lutemi bazoni né evidenca pérgjigjen tuaj.

11. A'i ka monituaruar statusin e ke tyre ankesave dhe a ka kerkuar te kompanité ajrore informacion
ne lidhje me listen e derguar nje jave me paré (vendimi nr.18daté 09.10.2018) Nése po, ju
lutemi bazoni né evidenca pérgjigjen tuaj.

- A éshté hartuar nga pérgjegjsi i SDP njé grafik me punonjes gé mund ti kérkohet té jené
prezent gjaté fundjavave né rast té ngjarjeve sinjikative, anullime apo vonesa te gjata
fluturimesh (vendimi nr.18,daté 09.10.2018} Nése po, ju lutemi bazoni né evidenca
pérgjigjen tuaj.

- A1 ka monitorin AAC procedurat gé ndigen nga kompania ajrore né rast anullimi ose
vonesash sipas udhezimit té ministrit nr.1/2013 (vendimi nr.18daté 09.10.2018) Nése po,
ju lutemi bazoni né evidenca pérgjigjen tuaj.

12. Cfaré ¢éshtjesh apo problematikash t€ tjera pér t’u trajtuar né projek-raport do

té sillnit né vémendje té grupit auditues?

V. Koordinimi me operatorét ajror (referuar pyetjes 1.22 té piramidés sé pyetjeve né
Programin e Auditimit .).

1. A ka maré informacion SDP nga kompanite ajore né lidhje me ankesat ge pasagjeret kané béré
drejt pérdrejt tek kompanite ajrore? Nése po, ju lutemi bazoni né evidenca pérgjigjen tuaj.

2. A ka monitoruar AAC performancén e kompanive né ményré sistematike dhe me fokus me té
madhe gjaté periudhés sé pandemisé me géllim konstatimin e shkeljeve? Nése po, ju lutemi
bazoni né evidenca pérgjigjen tuaj.

3. Si e ka pérpunuar AAC informacionin e marré nga kompanité ajrore? Ju lutemi bazoni né
evidenca pérgjigjen tuaj.

4. A kahartuar raporte periodike AAC lidhur me té drejtat e pasagjeréve? Nése po, ju lutemi bazoni
né evidenca pérgjigjen tuaj.

5. A ka mbajtur AAC kontakte me institucionet homologe pér performancén e kompanive ajrore?
Nése po, ju lutemi bazoni né evidenca pérgjigjen tuaj.

6. Cfaré veprimesh ka ndérmarre me géllim garantimin e té drejtave né periudhén e pandemisé dhe
pérmbushjen e misionit institucionasl né kuadér té garantimit té kétyre té drejtave me afektivitet?
Bazoni né evidenca pérgjigjen tuaj.

7. Cfaré ¢éshtjesh apo problematikash té tjera pér tu trajtuar né projek-raport do
té sillnit né vémendje té grupit auditues?

Tirané, mé daté 25.11.2021 GRUPI | AUDITIMIT
S.R(pérgjegjése grupi)

V.B

A.Z
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Shtojca nr. 6 Formular VVonesa

THIS FORM CAN BE USED TO LODGE A COMPLAINT WITH AN AIRLINE AND /OR AN
NATIONAL ENFORCEMENT BODY

KY FORMULAR MUND TE PERDORET PER TE PARAQITUR NJE ANKESE PER NJE
KOMPANI AJRORE DHE/OSE NJE ORGAN KOMBETAR ZBATUES

Passenger rights in case of long delay of their flight under Requlation (EC) 261/2004 and Ministry
Ordance No. 1, on Febuary 26, 2013

Té drejtat e pasagjeréve né rast té vonesés sé gjaté té fluturimit sipas Rregullores (EC) 261/2004 dhe
Udhézimit té Ministrit Nr. 1, daté 26.02.2013

INSTRUCTIONS
(UDHEZIME)

1) Passengers who believe they have a valid complaint against areailijarding long delay to a given flight shoul
first submit such a complaint to the airline operating the flight concerned.This form may be used for that purj
Please kép a copy of this form for your records.

(Pasagijerét té cilét besojné se kané nj&kese té viefshme kundér njé kompanie ajrore lidhur me vonesén e gjaté
njé fluturimi té caktuar, duhet sé pari té paragesin njé ankesé né kompaniné ajrore gé operon fluturimin né fjal
formular mund té pérdoret pér kété géllim. Ju lutemi mbani njégie té kétij formulari pér té dhénat tuaja.)

2) Should the airline fail to provide you with a reply within 6 weeks of receipt or,if you are not satisfied with thei
this form (a copy ofthe original form sent to the airline may be used) should ke #amnational enforcement
body in the Member State where the incident took place.

(Nése kompania ajrore déshton pér té té siguruar njé pérgjigje brenda 6 javéve nga marrja e ankesés, ose nég
nuk jeni té kénaqur me pérgjigjen e tyre, ky formular (mdné pérdoret si njé kopje e formularit origjinal dérguar
linjés ajrore) duhet té dérgohet né organet kombétare té zbatimit né Shtetin Anétar ku ka ndodhur incidenti.)

3) If the incident took place at an airport of departure outside the EU, you may cti@atitional enforcement body
in the Member State of flight destination.

(Nése incidenti ka ndodhur né njé aeroport nisjeje jashté BE, ju mund té kontaktoni organin kombétar té zbatir
Shtetin Anétar té destinacionit té fluturimit.)

4) This complaint fam is to be used only for cases concerned with long delay of a flight.

(Ky formular ankimimi duhet t& pérdoret vetém pér rastet lidhur me vonesén e gjaté té fluturimit.)
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5) For any other complaint types such as baggage claims, flight schedule changes matleama# days in advance
of your travel date or ticketing issues, these to or should be submitted first to the airline concerned.Should y
receive a reply, or if you are not satisfied with the reply, the European Consumer Centresin any MembkthSte
EU can be contacted for further advice.

(Pér llojet e tjera té ankimimit si ankesat pér bagazhet, ndryshimet né orarin e fluturimit t& b&ra né mé shumé ¢
dit+t pxtrpara datzs sz udhztimit tuaj nsépai&kompahisérjrojee
né fjalé. Nése nuk merrni njé pérgjigje, ose nuk jeni té kénaqur me pérgjigjen, Qendra Europiane e Konsumat
né ¢do shtet anétar t& BE mund té kontaktohet pér késhilla t& métejshme.)

6) Please fill in the form in block capitietters.

(Ju lutemi plotésoni formularin me shkronja té médha kapitale.)

Complaint submitted by:

Ankesa paragitet nga:

Name (Emri): Surname (Mbiemri):

Address(Adresa):

Postcode, cityKodi postar, gyteti): Country (Shteti):
E-mail:

Telephone number(Nr telefoni):

Complaint concerning the following flight:

Ankesa lidhur me fluturimin e méposhtém:

1) Airline (Kompania ajrore): Flight number (Numri i fluturimit) :

2) Ticket number (Nr. i biletés)

3) Booking reference (Referenca e prenotimit):

4) Airport of departure (Aeroporti i nisjes): Airport of arrival

5)Connecting airport (if any) (Aeroporti i mbérritjes):

(Aeroporti lidhés, nése ka té till&):

6) Date of your flight (Data e fluturimit tuaj):

7) Scheduled time of departure Actual time of departure:
(Ora e planifikuar e nisjes): (Ora aktuale e nisjes)

8) Scheduled time of arrival Actual timargfal:

(Ora e planifikuar e mbérritjes): (Ora aktuale e mbérritjes)

9)Airport(s) where the incident occurred
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(Aeroporti/et ku ka ndodhur incidenti):

Passenger details for flight @étailed above:

Detajet e pasagjeréve pér fluturimet e detajuara té mésipérme:

Name of Passenger Please indicate if Adult, Child [Please indicate if special assistance was required

. o or Infant (less than 2 years) o . e N
(Emri i pasagjerit) (Ju lutemi pércaktoni nése njé asistencé e ve

(Ju lutemi pércaktoni Té rriturka géné e nevojshme)
Fémijé apo | mitur (mé i vogé

| here by declare that all of the information provided in this form is true and accurate in all respects
and for all the passengers concerned.

Uné deklaroj sé té gjitha informacionet e dhéna né kété formular jané té vérteta dhe té sakta né té gjitha
aspektet dhé pér té gjithé pasagjerét né fjalé.

Signature(s) of all adult passengers:

Firma/t e té gjithé pasagjeréve té rritur:

,,,,,

IN CASE YOUR FLIGHT WAS DELAYED:

NE RAST SE FLUTURIMI JUAJ VONOHET:

Did you receive assistance from the airline or its agent during your long delay?

A keni marré asistencé nga kompania ajrore @genti i saj gjaté pritjes sé gjaté?

A YES (PO)

What kind of assistance has bén provided to you?

Cfaré lloj asistence kané siguruar pér ju?

A Meals (Vakte)

A Refreshments (Pije freskuese)
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A Place of accommodation (hotel or other) (in case the delay resulted in an over night stay)

(Akomodim (hotel ose té tjera) (né rast se vonesa rezulton me njé naté géndrim))

A Transfer between airport and place of accommodation (in case the delayer sultedinan over

night stay)

(Transferim nga aeroporti né vendin e akonmaidiné rast se vonesa rezulton me njé naté qéndrim))

A Communication facilities (telephone calls, fax or e-mail messages)

(Lehtésira komunikimi (thirrje telefonike, faks ose mesazhaik)

A Other services (please SPECIfy): . ovvvreverereeerann....

,,,,,,,,

(Shérbimeté | era (ju lutemi specifikoni) éééééeééé.

A NO (JO)

If the delay of your flight was of 3 hours of more after the arrival time originally scheduled, did you receive
any financial compensation?

Nése vonesa e fluturimit tuaj ishte tre oré pas orés origjir@afdanifikuar té arritjes, keni marré
kompensim financiar?

A YES (PO)

A NO (JO)
If the delay of your flight was longer than 5 hours:

Nése vonesa e fluturimit tuaj ishte mé e gjaté se 5 oré:

- Did vyour flight still serve a purpose?

A shérben ende fluturimi juaj pér njé géllim?

A YES (PO)
A NO (JO)

- In case your answer to the previous question is ‘no’ and in case your journey had already
commenced: were you offered a seat on a flight back to your first point of departure?

N+ rastin kur ptxrrgjiqgja e pyet]j es jugjmris:méskté ogryar me +s
njé vend né njé fluturim mbrapsht né pikén e paré té nisjes?

A YES (PO)

A NO (JO)

- In case you decided not to continue your journey, were you offered a refund?

Né rast se ju vendosni t&€ mos vazhdoni udhétimin tuaj, a ju éshté ofsmd@rblim?
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A YES (PO)

A For the whole ticket price (pér ¢cmimin e ploté té biletés)

A For the non-used flight coupons (pér segmentin e udhétimit t& pakryer)

A NO (JO)
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Shtojca nr. 7 Formular Anulimi

AIR PASSENGER RIGHTS

(TE DREJTAT E PASAGJEREVE
AJRORE)

THIS FORM CAN BE USED TO LODGE A COMPLAINT WITH AN AIRLINE AND/ OR AN
NATIONALEN FORCEMENT BODY

KY FORMULAR MUND TE PERDORET PER TE PARAQITUR NJE ANKESE PER NJE
KOMPANI AJRORE DHE/OSE NJE ORGAN KOMBETAR ZBATUES

Passenger rights in case of cancellation of their flight under Regulation (EC) 261/2004 and Ministry
Ordance No. 1, on February 26, 2013

Té drejtat e pasagjeréve né rast anullimi té fluturimit sipas Rregrdl(EC) 261/2004 dhe Udhézimit Nr. 1,
daté 26.02.2013

INSTRUCTIONS
(UDHEZIME)

6) Passengers who believe they have a valid complaint against an airline regarding cancellation to a given flig
should first submit such a complaint to the airline operatimgftight concerned.This form may be used for that
purpose. Please kép a copy of this form for your records.

(Pasagijerét té cilét besojné se kané njé ankesé té vlefshme kundér njé kompanie ajrore lidhur me anullimin e
fluturimi té caktuar, duhet sé parté paragesin njé ankesé né kompaniné ajrore gé operon fluturimin né fjalé. K
formular mund té pérdoret pér kété géllim. Ju lutemi mbani njé kopje té kétij formulari pér té dhénat tuaja.)

7) Should the airline fail to provide you with a reply within 6 weekreceipt or, if you are not satisfied with their
reply, this form (a copy of the original form sent to the airline may be used) should be sent to the national
enforcement body in the Member State where the incident took place.

(Nése kompania ajrore déson pér té té siguruar njé pérgjigje brenda 6 javéve nga marrja e ankesés, ose nése
nuk jeni té kénaqur me pérgjigjen e tyre, ky formular (mund té pérdoret njé kopje e formularit origjinal dérguatr
linjés ajrore) duhet té dérgohet né organet kombétagezbatimit né Shtetin Anétar ku ka ndodhur incidenti.)

8) If the incident took place at an airport of departure outside the EU, you may contact the national enforceme
in the Member State of flight destination.

(Nése incidenti ka ndodhur né njé aeroparisjeje jashté BE, ju mund té kontaktoni organin kombétar té zbatimi
né Shtetin Anétar té destinacionit té fluturimit.)
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9) This complaint form is to be used only for cases concerned with cancellation of a flight.
(Ky formular ankimimi duhet té pérdoret vém pér rastet lidhur me anullimin e fluturimit.)

10)For any other complaint types such as baggage claims, flight schedule changes made more than 14 days
of your travel date or ticketing issues, these too should be submitted first to the@riicerned.Should you not rece
a reply, or if you are not satisfied with the reply, the European Consumer Centresin any Member State of the
contacted for further advice.

(Pér liojet e tjera té ankimimit si ankesat pér bagazhet, ndryshimetrain e fluturimit té béra né mé shumé se 1
dit+t pxrpara dat+s sz udhztimit tuaj, ose -xsht]
né fjalé. Nése nuk merrni njé pérgjigje, ose nuk jeni té kénaqur me pérgjigjen, Qendraiiane e Konsumatorit ng
¢do shtet anétar té BE mund té kontaktohet pér késhilla t& métejshme.)

6) Please fill in the form in block capital letters.

(Ju lutemi plotésoni formularin me shkronja té médha kapitale.)

Complaint submitted by:

Ankesa paragitehga:

Name (Emri): Surname (Mbiemri):

Address (Adresa):

Postcode, city (Kodi postar, gyteti): Country (Shteti):
E-mail:

Telephone number (Nr telefoni):

Complaint concerning the following flight:

Ankesa lidhur me fluturimin e méposhtém:

1) Airline (Kompania ajrore) Flight number (Numri i fluturimit) :
2) Ticket number (Nr. i biletés)

3) Booking reference (Referenca e prenotimit):

4) Airport of departure (Aeroporti i nisjes) Airport of arrival

5)Connecting airport (if any) (Aeroporti i mbérritjes):
(Aeroporti lidhés, nése ka té tillg)

6) Date of your flight (Data e fluturimit tuaj):

7) Scheduled time of departure Actual time of departure:
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(Ora e planifikuar e nisjes): (Ora aktuale e nisjes)

8) Scheduled time of arrival Actual time of arrival:

(Ora e planifikuar e mbérritjes): (Ora aktuale e mbérritjes)
9)Airport(s) where the incident occurred

(Aeroporti/et ku ka ndodhur incidenti):

Passenger details forfligpt detailed above:

Detajet e pasagjéréve pér fluturimet e detajuara te mésipérme:

Name of Passenger Please indicate if Adult, ChildorPlease indicate if special assistance was required

. o Infant (less than 2 years) - o e N
(Emri i pasagjerit) (Ju lutemi pércaktoni nése njé asistencé e ve

(Ju lutemi pércaktoni Té rriturka gené e nevojshme)
Fémijé apo | mitur (mé i vogé
e 2 vec))

| hereby declare that all of the information provided in this form is true and accurate in all respects
and for all the passengers concerned.

Uné deklaroj se té gjitha informacionet e dhéna né keté formular jané té vérteta dhe té sakta né té gjitha
aspektet dhe pér té gjithé pasagjerét né fjalé.

Signature(s) of all adult passengers:

Firma/t e té gjithé pasagjeréve té
rritur:

,,,,,

IN CASE YOUR FLIGHT WAS CANCELLED BY THE AIRLINE:
NE RAST SE FLUTURIMI JUAJ ESHTE ANULLUAR NGA LINJA AJRORE:

Were you informed about the fact that your flight was cancelled?
A jeni informuar @r faktin se fluturimi éshté anulluar?

A after your arrival at the airport?
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pas mbérritjes né aeroport?
A before you arrived at the airport?

para mbérritjes né aeroport?

A less than1 week before the planned departure time of your flight?
mé pak se 1 javé pérpacsés sé planifikuar té nisjes sé fluturimit tuaj?

A Between 7 days and 2 weeks before the planned departure time of your flight?
midis 7 ditésh dhe 2 javésh pérpara orés sé planifikuar té nisjes sé fluturimit tuaj?

A More than 2 weeks before the original scheduled departure date of your flight?

mé shumeé se 2 javé pérpara datés origjinale té planifikuar té nisjes sé fluturimit tuaj?

Were you offered an alternative flight?
A ju ésht ofruar njé fluturim alternativ?
A YES (PO)
A NO (JO)
Were you informed about the reason why your flight was cancelled?
A jeni informuar pér arsyen se pse fluturimi juaj éshté anulluar?
A YES (PO)
What was the reason given to you?
Cila ishte arsyeja e dhéné?

A NO (JO)

Did you receive assistance from the airline or its agent at the airport?
A keni marré asistencé nga linja ajrore ose agjentét e saj né aeroport?
A YES (PO)
What kind of assistance has bén provided to you?
Cfaré lloj asistence té éshté dhéné?
A Meals (Vakte)
A Refreshments (Pije freskuese)

A Place of accommodation (hotel or other) (in case the cancellation resulted in an overnight
stay)

(Akomodim (hotel ose té tjera) (né rast se anullimi rezulton me njé naté géndrim))
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A Transfer between airport and place of accommodation (in case the cancellation resulted in
an overnight stay)

(Transferim nga aeroporti né vendin e akomodimit (né rast se anullimi rezulton me njé naté géndrim))
A Communication facilities (telephone calls, fax or e-mail messages)
Lehtésira komunikimi (thirrje telefoke, faks ose mesazhenaili)

A Other services (please specify):

,,,,,,,

Shtrbime tx tjera (ju lutem specifikoni): éééééeé

A NO (JO)
Did you receive any financial compensation for this cancellation?
A keni marré ndonjédmpensim financiar pér kété anullim?
A YES (PO)
Amount: € ..........

Shuma: ALL ééé.

A NO (JO)
Were you offered the choice between are-fund OR re-routing to your final destination?
A ju ofrua njé zgjedhje midis njé shpérblimi ose njé rrugé tjetér pér né destimafirai?
A YES (PO)
A I chose the refund option
Uné zgjodha opsionin e shpérblimit
A 1 was offered a refund for the whole ticket price
Mua mé éshté ofruar njé shpérblim pér cmimin e ploté té biletés
A | was offered a refund for non-used flight coupons [please specify]

Mua mé éshté ofruar njé shpérblim pér segmentin e udhétimit té pakryer [ju lutem specifikoni]

A NO (JO)
A 1 chose the rerouting option:

Uné zgjodha opsionin e njé rruge tjetér:

66666666666 ebbbébcceeébéecceeéd.
A Only refund was offered

Vetém shpérblimi mu ofrua
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A Only re-routing to my final destination was offered [please specify]

Vetém opsioni i njé rruge tjetér né destinacionin final mu ofrua [ju lutem specifikoni]

KONTROLLI | LARTE | SHTETIT
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