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HYRJE

Vizioni, géllimi dhe politikat e mbrojtjes sé konsumatorit

Vizioni

Konsumatoré té fugizuar, té sigurt dhe me besim né treg té ndershém, té sigurt dhe
konkurrues, ku ata mund té marrin pjesé né ményré aktive, duke ushtruar té drejtat dhe fuginé
e tyre té zgjedhjes sé miré-informuar.

Qéllimi dhe politikat

Programi pér Mbrojtje t¢ Konsumatoréve éshté dokument i réndésishém, i cili né gendér té tij
vé konsumatorét, ndérsa si piké reference Ligjin pér Mbrojtjen e Konsumatorit.

Ky Program ka pér géllim fugizimin e konsumatorit pér rol aktiv né treg, gé ushtron té drejtat
dhe fuqiné e tij/saj té zgjedhjes sé miré-informuar né blerjen e mallrave dhe shérbimeve té
pranuara.

Politikat e miréfillta té hartuara dhe té zbatuara pér mbrojtjen e konsumatoréve i mundésojné
atyre té béjné zgjedhje té miré-informuara, duke ndikuar pozitivisht né krijimin e njé konkurrence
té ndershme dhe rritje té géndrueshme. Programi synon gé konsumatorét té fugizohen dhe té luajné
rol aktiv né treg, gjé qé kérkon forcimin e besimit t& konsumatoréve né blerjen e mallrave dhe
shérbimeve.

Ky Program synon rregullimin e shérbimeve né ményré efektive dhe transparente, né pajtim
me praktikat e mira Evropiane, té cilat sigurojné qé ofruesit e shérbimeve té japin shérbime
kualitative, té géndrueshme dhe me ¢cmime té pérballueshme né téré Kosovén, duke pasur parasysh
ruajtjen e mjedisit dhe mbrojtjen e shéndetit publik.

Programi pér Mbrojtje té Konsumatoréve ka si prioritet strategjité ndérsektoriale, t’i fugizojé
konsumatorét né Republikén e Kosovés, t&é mbrojé interesat ekonomike té konsumatoréve té
céshtjet e sigurisé, zgjedhjes, cilésisé, ¢cmimit, larmisé, disponueshmérisé, etj., té ofrojé pér
konsumatorét mbikéqyrje bashkékohore dhe transparencé té tregut, si dhe té€ mbrojé konsumatorét
efektivisht nga rreziget dhe kércénimet té cilét ata nuk mund t’i trajtojné e zgjidhin né ményré
individuale.

Fugizimi i konsumatoréve nuk éshté vetém njé e drejté, por ka té béjé me krijimin e njé mjedisi
té pérgjithshém gé i mundéson atyre té shfrytézojné kéto té drejta dhe té pérfitojné prej tyre, qé do
té thoté krijim i njé sistemi né té cilin ata mund té mbéshteten dhe gé u garanton siguriné e mallrave
dhe shérbimeve, por dhe mbrojtjen efektive té interesave té tyre ekonomike, kur kéta vihen né
rrezik.



Gjithashtu Programi ka pér géllim garantimin e garkullimit té liré té produkteve té sigurta né
treg me té njéjtat kérkesa teknike me ato evropiane, qé éshté bazé pér cdo politiké té
konsumatoréve dhe njé nga lirité themelore té pércaktuara né Traktatin e Funksionimit té BE-sé,
si dhe njé nga masat e parashikuara né kété Program.

Ky Program do t’i kushtojé kétyre réndési té vecanté, pasi gé nga njéra ané, globalizimi i
zinxhirit té prodhimit e bén mé té véshtiré identifikimin e produkteve té pasigurta, ndérsa nga ana
tjetér, krizat ekonomike mund té ¢ojné né fokusimin e konsumatoréve dhe bizneseve tek ¢cmimet
mé té uléta, me rrezikun qé aspektet e sigurisé t& humbin réndésiné, duke rritur késhtu hapésirén
pér produkte false dhe té pasigurta. Prandaj, duhet pasur parasysh hartimin dhe zbatimin efektiv té
njé kuadri té forté ligjor, sepse rrit besimin e konsumatoréve né treg, gjé gé sjell edhe rritjen e
blerjeve, e qé pérfundimisht éshté motori i rigjenerimit t€ ekonomisé.

Hartimi dhe zbatimi i politikave pér krijimin e njé mjedisi té pérgjithshém ligjor dhe
institucional, i cili i garanton konsumatoréve mbrojtjen e shéndetit, sigurisé dhe interesave
ekonomiké, pérmirésimin e edukimit, informimit dhe ndérgjegjésimit, mbéshtetjen pér zbatim
efektiv té té drejtave té tyre, me géllim fugizimin e konsumatoréve dhe rritjen e besimit té tyre pér
kryerjen e blerjeve té mallrave dhe shérbimeve né treg, duke e béré tregun té punojé pér té mirén
e tyre.

Programi pér Mbrojtjen e Konsumatoréve 2021-2025 éshté i njé réndésie té vecanté pér
Qeveriné e Kosovés, ngase pérmes tij, MTI-ja synon avancimin e mbrojtjes sé konsumatoréve, né
raport me shéndetin publik, ambientin dhe tregun. Ky program pérmban géllimet strategjike dhe
objektivat né sferén e mbrojtjes sé konsumatoréve.

Programi ngérthen né vete edhe prioritetet si dhe masat adekuate, té cilat, né faza té caktuara
té zbatimit té tij, duhet t’1 ndérmarré me pérkushtim shoqéria kosovare me synim t€ zhvillimit té
métejmé dhe té avancimit té té arriturave, rrjedhimisht té sukseseve, né planin e sendértimit té
obligimeve kushtetuese dhe ligjore.

Né ményré gé njé vend sikurse Kosova té arrijé gatishmériné té jeté pjesé e tregut té pérbashkét
té Bashkimit Evropian, duhen krijuar mekanizma gé do té vértetonin besimin e merituar nga
konsumatorét né tregun e brendshém, pérmes rregullave té garta dhe zbatimit té ligjit.

Né kuadér té Marréveshjes sé Stabilizim-Asocimit midis Kosovés dhe Bashkimit Evropian,
njé nga pérgjegjésité kryesore gé duhen realizuar pérgjaté kétij procesi éshté edhe pérafrimi i
legjislacionit kosovar me até té BE-sé (Acquis communautaire).

Qeveria e Republikés sé Kosovés duhet té sigurojé bashképunim té vazhdueshém dhe efektiv
me Késhillin pér Mbrojtjen e Konsumatorit, népérmjet pérfshirjes sé saj né aktivitetet trajnuese,
né procesin e konsultimeve pér hartimin e politikave kombétare/strategjive, iniciativave ligjore,
shkémbimit té informacioneve, pjesémarrjes reciproke né aktivitetet pérkatése, etj.



Kapitulli |
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Dihet se sipas dispozitave té Ligjit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve, konsumator éshté cdo
person fizik gé blen dhe pérdor mallra ose shérbime pér plotésimin e nevojave té veta, si dhe jo
pér géllime qé jané té lidhura me veprimtari tregtare, apo rishitjen e atyre mallrave.

Mbrojtja e konsumatoréve, pér ¢cdo shtet a shogeéri té organizuar, jo vetém gé éshté njé sferé
dhe problematiké me réndési té vecanté, por edhe komponenté relevante me ndikim té pérhershém
né ecurité dhe kahet e zhvillimit ekonomik e shogéror. Késhtu, angazhimi i faktoréve kompetenté
né avancimin e pozités dhe té drejtave té konsumatoréve do té thoté jo vetém shlyerje e njé detyrimi
ligjor dhe institucional, por edhe gytetérues dhe human.

Mbrojtja e konsumatoréve, sé kéndejmi, ka té béjé me krijimin e njé ambienti té sigurt,
rrjedhimisht té njé garancie shogérore, se té gjithé produktet dhe artikujt gé ata déshirojné t’i
blejné, pér nevojat ekskluzive té tyre dhe té familjeve té tyre, jané cilésore dhe té sigurta.

Mbrojtja e konsumatoréve nénkupton edhe mbrojtjen e drejté, té ploté, gjithépérfshirése dhe
adekuate té té drejtave té konsumatoréve, si né sferén e arsimimit, edukimit, informimit, por edhe
né sfera té tjera, si dhe nga shkage, ndikime, veprime mashtruese, substanca dhe faktoré té
ndérlikuar, té cilét né pérditshmériné e konsumatorit, kané potencial té rrezikojné dhe démtojné
jetén, shéndetin, ambientin dhe familjen e tij.

Shkalla e zhvillimit té té drejtave té konsumatoréve parimisht éshté rrjedhojé dhe rezultat i njé
shkalle té caktuar né rrethana dhe ambient té caktuar té zhvillimit té gjithmbarshém ekonomik dhe
social té njé vendi, gé do té thoté éshté karakteristiké e vendeve té zhvilluara dhe demokratike.

1.1. Historiku i té drejtave themelore té konsumatorit

Kur béhet fjalé me prodhimet komerciale té prodhuesit, respektivisht né raport me produktet
me defekte/té démtuara apo reklamimeve mashtruese, mesi i shekullit njézet, mé konkretisht vitet
e gjashtédhjeta, dihet t& kené shénuar fillimin e hapave konkreté né procesin e mbrojtjes sé
konsumatoréve.

| gjithé procesi kishte filluar mé 15 mars 1962, kur asokohe Presidenti i Shteteve té Bashkuara,
John F. Kennedy, kishte mbajtur fjalimin né njérén prej seancave té Kongresit té Shteteve té
Bashkuara, ku pér heré té paré (nga ndonjé politikan i kétij niveli) lartésohen té drejtat themelore
té konsumatoréve (bazé e ligjeve t& mévonshme kundruall té drejtave té konsumatoréve) né
relacion me katér shtyllat bazé: té drejtén mbi siguring; t€ drejtén pér t’u informuar; t€ drejtén pér
té zgjedhur; dhe té drejtén pér té dégjuar.

Mé voné, pérmes Udhézuesit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve, Kombet e Bashkuara vendosén
t’1 zgjerojné kéto t€ drejta themelore, duke ua shtuar edhe katér shtylla (e drejta pér pérmbushjen



e nevojave themelore; e drejta pér kompensim; e drejta pér edukim; si dhe e drejta pér njé ambient
té shéndoshé), ku pas késaj apo si rezultat, Konsumatori Ndérkombétar (Federata ndérkombétare
e OJQ-ve), si autoriteti i vetém i pavarur global pér té drejtén e konsumatorit, vendosi t’i miratojé
kéto té drejta, si akt apo statut bazé kundruall té drejtés sé konsumatorit, si dhe njékohésisht, e
shpalli 15 marsin (né shenjé respekti) si Ditén Ndérkombétare pér té Drejtén e Konsumatorit.

Mbrojtja e konsumatoréve paraget njé fushé jashtézakonisht dinamike edhe né Bashkimin
Evropian, qé miraton shumé shpesh masa té reja, e kjo paraget arsye té mjaftueshme pér veprimin
e pérbashkét té té gjitha autoriteteve kombétare (qeveritare dhe jogeveritare) né sferén e mbrojtjes
sé konsumatoréve.

| gjithé historiku i mbrojtjes sé konsumatorit né BE fillon me nénshkrimin e Traktatit nga
shtetet pérfagésuese pér themelimin e Bashkimit Evropian, né Romé, né vitin 1957, ku si rrjedhojé,
né fund té vitit 1973, miratohet edhe Karta Evropiane pér Informimin dhe Mobrojtjen e
Konsumatoréve, respektivisht té drejtat e tyre pér: mbrojtjen nga rreziget e jetés; mbrojtjen e
shéndetit dhe pronés gjaté pranimit té produkteve/shérbimeve né treg; mbrojtjen juridike dhe
mbéshtetjen shtetérore; informimin dhe edukimin; bashkimin né shogata me géllim té mbrojtjes sé
interesave té tyre; pérfagésimin né trupat vendimmarrése mbi té drejtat dhe interesat e
konsumatoréve.

Brenda kétyre parimeve, deri mé sot Komuniteti Evropian ka arritur té krijojé legjislacion té
pasur mbi mbrojtjen e konsumatoréve, gjithheré né pajtim me trendét zhvillimoré té kohés,
rrethanat e krijuara, nevojat, kérkesat dhe interesat e konsumatoréve, si dhe gatishmériné dhe
pajtimin pér progres nga shtetet anétare té BE-sé.

Pikérisht kéto vite, pra vitet e shtatédhjeta té shekullit t& kaluar, njihen pér shénimin e
pérparimit t& dukshém, ku pérpos tjerash, politika pér mbrojtjen e konsumatoréve zyrtarizohet si
politiké e Bashkimit Evropian. Traktati i Amsterdamit (1979) vijimisht pércaktoi themelet e té
drejtave elementare té mbrojtjes sé konsumatoréve, si pjesé pérbérése e politikés té shteteve
anétare té BE-sé.

Né njé klimé té pérgjithshme pozitive dhe kreative, vecanérisht né vendet e BE-s€, mbrojtja e
konsumatoréve pastaj avancohet dhe zhvillohet edhe né planin ndérkombétar. Pikérisht duke u
bazuar né kété frymé dhe Rezolutén nr. 39/248, mé datén 9.04.1985, Asambleja e Pérgjithshme e
Organizatés sé Kombeve té Bashkuara dihet té& keté miratuar Udhézimin mbi mbrojtjen e
konsumatoréve, i cili u jep geverive korniza dhe mundési pér hartimin dhe zbatimin e politikave
dhe legjislacionit gjegjés pér mbrojtjen e konsumatoréve.

1.2. Té drejtat dhe obligimet e konsumatoréve

Té drejtat e konsumatorit mund té kufizohén né raste té jashtézakonshme, mé géllim té
mbrojtjes sé interesit dhe sigurisé té pérgjithshme té shtetit, mjedisit jetésor dhe shéndetit njerézor,
por jo né até ményré qé konsumatorét i vé né pozité té pabarabarté. Brenda kétij koncepti, parimet
themelore mbi té cilat ndértohen dhe zbatohen politikat pér mbrojtjen e konsumatoréve né



Bashkimin Evropian, té drejtat themelore té konsumatoréve, gradualisht dhe me kalimin e kohés,
kané arritur shtrirje né kuadér té shumé platformave, sikurse:

CoNoOR~wWNE

E drejta pér té mbrojtur jetén, shéndetin, mjedisin dhe interesat ekonomikeé té konsumatorit;
E drejta pér informim dhe edukim té konsumatorit;

E drejta pér té pérfagésuar interesat e tyre;

E drejta e organizimit né shoqata té konsumatorit pér té mbrojtur interesat e tyre;

E drejta pér t’u ankuar;

E drejta e mbrojtjes ligjore;

E drejta pér kompensim, né raste té caktuara edhe pér démshpérblim;

E drejta pér shfrytézimin e shérbimeve publike;

E drejta pér té marré shérbime né gjuhén e kuptueshme pér konsumatorin.

Né kontekst té kétyre té drejtave, mé poshté jané dhéné shpjegime se ¢faré nénkuptojné secila:

1.

E drejta e interesave ekonomiké — konsiston nga “e drejta e zgjedhjes sé liré” dhe “e drejta
pér plotésimin e nevojave bazé”. Késhtu fillimisht, “e drejta e zgjedhjes sé liré” midis
ofertave té produkteve nénkupton gé konsumatorit duhet t’i ofrohet apo té keté
shuméllojshméri té opsioneve té ofruara nga kompani té ndryshme, nga té cilat ai mund té
zgjedhé. Né kété drejtim, Qeveria duhet té ndérmarré shumé hapa pér té siguruar
disponueshmériné e njé mjedisi té shéndetshém dhe té hapur pér konkurrencé, népérmjet
legjislacionit.

E drejta pér plotésimin e nevojave bazé éshté arritur vetém né vitin 1985, kur Kombet e
Bashkuara, pérmes njé udhézuesi té vecanté, i zgjeruan té drejtat, duke hartuar gjithsej teté
udhézime pér té drejtat themelore té konsumatoréve. Me keté rast, e drejta e konsumatoréve
kundruall interesave ekonomiké parasheh edhe plotésimin e nevojave bazé té
konsumatoréve. Né pérgjithési, kjo e drejté nénkupton gé njerézit duhet té kené qgasje né té
mirat themelore/esenciale, mallra e shérbime, ushqim adekuat, veshje, strehim, kujdes
shéndetésor, arsimim, shérbime publike, ujé e kanalizim.

E drejta e konsumatoréve né prodhime té sigurta — Pér formalizmin e késaj té drejte,
kontributin kryesor atéboté e kishte manifestuar Qeveria federale e Shteteve té Bashkuara,
respektivisht Komisioni pér Siguriné Ushgimore té Konsumatoréve, organizaté me
juridiksion mbi mijéra produkte komerciale, kompetencé kjo qé mundéson pércaktimin e
standardeve té performancés dhe kérkon testimin e produkteve dhe vénien e etiketave
paralajméruese. BE-ja ka nxjerré ligje pér té ndihmuar konsumatorét, pér t’i siguruar ata
gé prodhimet e blera jané té sigurta. Siguria e ushqgimit &shté e bazuar mbi parimin qé duhet
té pérfshihet i gjithé zinxhiri, “zinxhiri ushqimor” pér té garantuar sigurin€. Ligjet
evropiane té sigurisé sé ushgimit mes tjerash i parashohin edhe procedurat: se si fermerét
duhet té prodhojné ushqgimin; si pérpunohet ushqimi; ¢faré ngjyrosje dhe aditivésh mund
té pérdoren né to; si dhe, si shitet ai ushgim si produkt i gatshém pér treg.

E drejta e konsumatoréve né prodhime té sigurta — pérfshin edhe té drejtén pér ambient
té shéndoshé, gjé qé paraget mundésiné e zgjedhjes pér té jetuar dhe punuar né njé mjedis
jo-kércénues pér mirégenien, né kohén aktuale dhe pér gjeneratat e ardhshme. Gjithsesi,



vlen té pérmendet qé vetédijesimi i shogérisé né raport me shpejtésing, peshén dhe pasojat
tjera negative kundruall degradimit té mjedisit nuk mund té thuhet se ka avancuar aq sa
duhet pérgjaté kohés sé hartimit t& marréveshjeve pér té garantuar adresimin e brengave
mjedisore.

E drejta e ankesés — Kjo e drejté paraget mundésiné e konsumatoréve pér té shprehur
ankesat dhe shgetésimet e tyre rreth produkteve dhe shérbimeve, né até ményré gé céshtja
té trajtohet né ményré efikase dhe me pérgjegjési, né aspektin pozitiv. Njékohésisht, ata
duhet t€ jené té pérgatitur pér t’u ballafaquar me palét qé kané ofruar produkte a shérbime
pér konsumatorét né kundérshtim me ligjin e zbatueshém. Qytetari konsumator e kérkon
té drejtén pér t’u ankuar edhe pérmes organizatave nacionale jogeveritare, agjenda e sé
cilave parasheh mbrojtjen e té drejtave dhe interesave té konsumatoréve.

Té drejtén pér té parashtruar ankesé e ka ¢cdo konsumator, i cili pretendon se té drejtat e tij
jané shkelur nga prodhuesit, tregtarét apo ofruesit té tjeré té shérbimeve. Kjo e drejté
paraget mundésiné e konsumatoréve pér té shprehur pakénagésité dhe shgetésimet e tyre
rreth produkteve dhe shérbimeve, né até ményré gé ¢éshtja té trajtohet né ményré efikase
dhe me pérgjegjési, né aspektin pozitiv. Njékohésisht, ata duhet té jené t& pérgatitur pér t’u
ballafaquar me palét qé kané ofruar produkte a shérbime pér konsumatorét né kundérshtim
me ligjin e zbatueshém.

E drejta e konsumatoréve pér kompensim dhe gasje praktike — E drejta pér korrigjim
paraget mundésiné e konsumatoréve pér pretendim té drejté ligjor dhe shqyrtim/zgjidhje té
paanshme, duke pérfshiré kompensimet pér shtrembérim té ofertés, mallra té cilésisé sé
ulét apo shérbime té pakénagshme.

E drejta e konsumatoréve pér informim, arsimim/edukim dhe vetédijesim — Informimi i
konsumatoréve éshté jo vetém modalitet relevant dhe njé komponenté me ndikim né fushén
e vetédijesimit dhe edukimit té konsumatoréve, por edhe e drejté themelore e tyre, té cilén,
ndér té tjera, shteti éshté i obliguar me Kushtetuté dhe me ligje qé t’ua sigurojé dhe
garantojé. Informimi i miré i konsumatoréve éshté jo vetém né dobi té tyre, por edhe té
mbaré shogérisé. Informimi i drejté dhe i vazhdueshém, mbi té gjitha krijon njé shkallé mé
té madhe té besimit si ndaj prodhuesit ose ofruesit té shérbimeve, pra tregut, po ashtu edhe
ndaj shtetit dhe shogérisé konsumuese.

Ekziston dallim i garté midis edukimit-arsimimit dhe informimit t& konsumatoréve. Derisa
arsimimi ka té bé&jé me procesin e arritjes sé diturive dhe aftésive pér t’i kuptuar dhe
menaxhuar né ményré dhe nivel adekuat resurset konsumuese dhe pér té ndérmarré hapa
pérkatés, informimi ka té bé&jé mé té dhénat e produkteve té vecanta, qé ndikojné né
vendimin pér té bleré e konsumuar ose jo até lloj produkti. Arsimimi dhe edukimi i
konsumatoréve jané me peshé parésore dhe kritike pér pérdorimin efektiv té informimit té
konsumatoréve, si komponenté relevante e mbrojtjes sé tyre. Burimet relevante té
informimit té konsumatoréve jané informatat parésore, aktuale dhe té nevojshme nga
mediat; format e ndryshme té organizimit profesional, resortial, sindikal, literatura;
kontaktet me institucionet, shoqériné civile, késhillimoret; seminaret, simpoziumet,
konferencat, tryezat dhe tribunat. Né anén tjetér, edukimi dhe arsimi do té duhej té ishte



pjesé e mésimit gé nga institucionet parashkollore e deri tek ato universitare dhe
pasuniversitare. Edukata gytetare, me modul té vecanté/kurrikulé pér té drejtat dhe kujdesin
né mbrojtje t& konsumatoréve, duhet té ofrohet né shkolla fillore dhe té mesme. Temat
kryesore té kétij komponenti jané: Konceptet themelore té konsumit, konsumatorit dhe
politikave té mbrojtjes sé konsumatoréve; Roli i Qeverisé dhe institucioneve tjera
kompetente né mbrojtjen e konsumatoréve; Té drejtat e konsumatorit si té drejta njerézore;
Roli dhe réndésia e vetédijes dhe pérgjegjésisé sociale e morale kundrejt mbrojtjes dhe
realizimit té té drejtave té konsumatoréve sipas legjislacionit etj.

8. E drejta e konsumatoréve pér t’u dégjuar dhe bashkuar/lobuar — Interesi i konsumatorit
pér t’u dégjuar dhe bashkuar &shté interes gjithéshoqéror, me shtrirje, peshé dhe efekte
pozitive shumédimensionale pér té mirén e vendit. Kjo e drejté reflekton né vetédijesimin
e qytetarit konsumator, por edhe né partneritetin tij me shtetin. Konsumatorit nuk i takon
vetém té blejé dhe harxhojé, té jeté indiferent, sodités i rrjedhave, ecurive dhe proceseve
zhvillimore. Ai duhet té jeté aktiv, kontribues, bashképunues né mbrojtjen e pozités seé tij.

9. Teé drejtat tjera — Kétu ngérthehen té drejtat né relacion me ecurité teknologjike apo
bashkékohore, gé duhet té respektohen si e drejté aktuale, si: E drejta né zgjedhje, dituri
dhe diversitet kulturor; E drejta e parimit té “neutralitetit teknik” (qé mbron té drejtat e
konsumatoréve né ambientin digjital); E drejta né leverdi nga inovacionet teknologjike
(nga teknologjité e reja); E drejta né ndérveprueshméri t& pérmbajtjes sé mjeteve teknike
(CD-té, etj.); E drejta e mbrojtjes sé privatésisé, si dhe e drejta pér t€ mos u inkriminuar.

10. Obligimet dhe pérgjegjésité e konsumatorit — Konsumatori nuk éshté i liruar nga obligimet
dhe pérgjegjésité né kété fushé. Nga ai kérkohet té jeté i vémendshém né vazhdimési, se
cfaré produktesh blen dhe konsumon pér vete dhe pér familjen e tij, si dhe té pércjellé
ecurité zhvillimore té ekonomisé sé tregut. Nga konsumatori kérkohet té jeté i vetédijesuar,
informuar, arsimuar dhe i kujdesshém, né ményré gé té mos jeté viktimé e abuzimeve,
rrezikimit té shéndetit ose formave té tjera té keqpérdorimeve té& mundshme né treg.

Mbrojtja e konsumatoréve né vazhdime éshté e pércaktuar edhe né ligjet dhe praktikat mé té
mira té BE-sé, té pasqyruara né dhjeté parimet e mbrojtjes sé konsumatorit. Kéto parime, né
relacion me mbrojtjen e konsumatoréve, pasqyrojné fundamentin burimor, i cili pastaj shndérrohet
né akte juridike té BE-sé, gé faktikisht mbrojné secilin qytetar té shteteve anétare si konsumator,
pa marré parasysh se ku vepron, punon apo ndodhet ai/ajo. Parimet themelore pér mbrojtjen e
konsumatoréve té BE-sé, paragesin:

1. Blej cka té duash, ku té duash: ... pérvec kur e ndalon ligji (p.sh., blerja e arméve,
drogés...); ligjet e BE-sé u japin té drejté konsumatoréve qé té blejné pa u brengosur se me
t’u kthyer n€ vendet e tyre do t€ duhen té paguajné dogané apo TVSH shtes¢.

2. Nése nuk funksionon, ktheje mbrapa: Sipas ligjeve té BE-sg&, nése njé produkt i bleré nuk
éshté né pajtim me marréveshjen e béré nga blerési me shitésin né kohén e blerjes, ai mund
té kthehet, pér t’u riparuar apo zé€vendésuar. Si alternativé, mund té kérkohet zbritja e
¢mimit, apo rimbursimi i térésishém i té hollave té blerésit. Kjo aplikohet edhe deri né dy
vjet pasi té jeté pranuar produkti. Pér gjashté muajt e paré pas dorézimit té produktit, barra
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10.

e déshmisé bie mbi shitésin — jo mbi konsumatorin — né ményré gé ai/ajo té déshmojé se
produkti i shitur ishte konform kontratés sé shitjes.

Standarde té larta té sigurisé pér ushgimin dhe té mirat e konsumatorit: Ligjet e BE-sé
parashohin ndihmesén dhe siguriné e konsumatoréve kundruall prodhimeve té blera.
Siguria e ushgimit bazohet mbi parimin e térésisé sé “zinxhirit ushqimor” gé duhet té
garantojé siguriné (si prodhohet; pérpunohet; ¢faré ngjyrosje/aditivé mund t’i shtohen; si
dhe si té shitet i gatshém pér treg). Ligjet e BE-sé pér siguriné e mallrave té tjeré té
konsumit (lodrat, kozmetika, pajimet elektrike etj.) gjithashtu parashohin rregulla té
veganta.

Dini se cka hani: Detajet e plota mbi pérbérésit gé pérdoren né produktin ushgimor duhet
té jepen né etiketé, sé bashku me detajet tjera si p.sh., ngjyrosje, konservues, Embélsues
dhe aditiveé té tjeré kimiké té pérdorur. Né rast se njé pérbérés ka strukturé apo natyré gé
konsumatoréve eventualé mund t’u shkaktojé p.sh., alergji, at€heré kjo duhet té shénohet
né etiketén e po atij artikulli. Ligji i BE-sé po ashtu iu mundéson konsumatoréve té diné
nése ushgimi éshté i modifikuar gjenetikisht apo pérmban né vete pérbérés té kétij lloji.

Kontratat duhet té jené té favorshme pér konsumatorin: Ligjet e BE-sé ndalojné lloje té
caktuara té kushteve té kontratave té pafavorshme pér konsumatorin.

Nganjéheré konsumatorét edhe mund té ndérrojné mendjen: Ligji i BE-sé mbron edhe
nga shitjet abuzive né prag ose deré mé deré, si dhe blerjen pérmes internetit. Ekziston
parimi i pérgjithshém se kontrata e tillé mund té anulohet brenda shtaté ditésh pune, me
pérjashtim té kontratave té sigurimeve apo blerjeve me ¢cmime tejet té uléta.

Lehtésimi i krahasimit t¢ gmimeve: Ligji i BE-sé kérkon nga supermarketet gé t’u japin
(konsumatoréve) cmimin e njésisé sé mallit.

Konsumatorét nuk duhet té corientohen: Reklamimi gé i c¢orienton apo mashtron
konsumatorét éshté i ndaluar sipas legjislacionit té BE-sé. Kompanité huadhénése apo ato
gé japin kartela kreditore, sipas ligjit t¢ BE-sé, duhet té japin detajet e plota me shkrim pér
cfarédo marréveshjeje kredie té aranzhuar (pérfshijé informata mbi interesin, kohézgjatjen
e marréveshjes dhe formén e anulimit).

Mbrojtja gjaté kohés kur jeni né pushime: Sipas ligjeve té BE-sé, operuesit e paketave
duhet t&€ ken€ aranzhime t€ gatshme qé t’1 kthejné klientét né€ shtépité e tyre, né rast se ata
bankrotojné gjaté kohés kur klientét jané né pushime. Ato po ashtu duhet té ofrojné
kompensim, né rast se pushimet nuk jané né pérputhje me até gé éshté premtuar né
broshurén e marketingut.

Kompensimet efektive pér mosmarréveshjet pértej kufirit: Konsumatorét duhet té kené té
drejté té kérkojné kushte e oferta mé té mira kudo né Evropé. Rrjeti Evropian i Qendrés sé
Konsumatoréve éshté njé rrjet panevropian gé promovon besimin e konsumatoréve pérmes
késhillave pér qytetarét, té drejtat e tyre né BE dhe gé i ndihmon ata té zgjidhin
mosmarréveshjet eventuale.
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Kapitulli 11

2. PARIMET DHE ORIENTIMET E PROGRAMIT 2021-2025

Parimet themelore mbi té cilat ndértohen dhe zbatohen politikat pér mbrojtjen e konsumatoréve
né Bashkimin Evropian, jané bazé kryesore orientuese e programit 2021-2025 pér mbrojtjen e
konsumatoréve. Bashkimi Evropian, si organizaté rajonale e avancuar, vecanérisht si treg i liré dhe
ndér tregjet mé té médha né boté, duke pasur né konsideraté serioze dinamikén zhvillimore
ekonomike brenda dhe jashté strukturés sé saj, mbrojtjes sé konsumatoréve i ka kushtuar vémendje
parésore.

Né kété drejtim kjo organizaté ka krijuar dhe proklamuar edhe parimet e veganta, mbi té cilat,
népérmjet akteve té ndryshme juridike, duke pérfshiré edhe dhjetéra direktiva, realizohet e gjithnjé
e mé tepér avancohet niveli dhe cilésia e mbrojtjes sé konsumatoréve evropiané. Gjithsesi duhet
theksuar kétu domosdoshméria gé institucionet kosovare t’i pérvetésojé kéto parime, ndérsa
dispozitat e nevojshme té direktivave té Bashkimit Evropian, ndérkohé, t’i inkorporojé brenda
ligjeve tona ashtu qé duke i plotésuar kriteret e nevojshme dhe duke arritur standardet
bashkékohore, humane dhe demokratike, té arrijmé gé si shtet sa mé paré té béhemi anétar i
Bashkimit Evropian.

Né radhé té paré, kjo éshté né té mirén dhe leverdiné e gytetaréve tané, por edhe pér shkak té
synimeve dhe pérpjekjeve tona serioze dhe té vazhdueshme pér integrime evropiane dhe
euroatlantike. Parimet dhe orientimet e programit 2021-2025, né pérputhje me parimet dhe
orientimet themelore mbi té cilat ndértohen dhe zbatohen politikat pér mbrojtjen e konsumatoréve
né Bashkimin Evropian, jané:

1. Parimi i prioritetit: nénkupton pérparésiné e pakontestueshme té té drejtés sé
konsumatorit. Nevojat, kérkesat dhe interesat e tij duhen trajtuar e zgjidhur me prioritet
nga autoritetet zbatuese té politikave, pér faktin qé kemi té béjmé me céshtjet mé vitale té
popullsisé sé vendit.

2. Parimi i bashképunimit, koordinimit, pérgjegjésisé dhe llogaridhénies: nénkupton
pérfshirjen, angazhimin, bashképunimin dhe koordinimin e pérhershém dhe
shumédimensional té té gjithé faktoréve dhe subjekteve gé merren me problematikén e
konsumatoréve.

3. Parimi i mbikéqgyrjes efikase dhe efektive: nénkupton kontrollin e vazhdueshém cilésor,
profesional dhe institucional.

4. Parimi i gjithépérfshirjes: nénkupton angazhimin, koordinimin dhe bashképunimin e
gjithé faktoréve dhe autoréve ligjérisht kompetenté, por edhe té atyre gé duke pasur motiv,
vullnet dhe interes, marrin pjesé aktive né avancimin e sferés sé mbrojtjes sé konsumatorit.
Ato subjekte jané: organizmat institucionalé gendroré dhe lokalé, shogatat dhe asociacionet
e biznesit, ato té shogérisé civile gé& merren me mbrojtjen e konsumatoréve, etj.
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5. Parimi i parandalimit: Ky parim realizohet pérmes masave té pérgjithshme dhe té vecanta
parandaluese nga ana e organeve kompetente pér zbatimin e politikave t€ mbrojtjes sé
konsumatoréve. Parimi né fjalé ka pér géllim qé pérmes rrugéve ligjore, masave efikase
dhe té pérhershme, té parandalojé rrezikimin e shéndetit dhe jetés sé konsumatoréve.
Kontrollimi i mallrave dhe shérbimeve duhet té jeté i organizuar dhe i planifikuar miré dhe
né kohén e duhur pér arsye té parandalimit té rrezikut té jetés, shéndetit dhe té mirégenies
sociale té konsumatoréve, té ruajtjes sé njé tregu korrekt, té ekuilibruar dhe prosperues, por
edhe té ruajtjes sé natyrés dhe ambientit té pastér, qé éshté i garantuar edhe me Kushtetuté.

2.1. Politika pér mbrojtjen e konsumatorit né Kosové

Pérpos parimeve themelore té mbrojtjes sé konsumatoréve té Bashkimit Evropian, Ky program
mbéshtetet gjithashtu mbi bazén kushtetuese dhe ligjore; obligimet e shtetit; obligimet dhe
pérgjegjésité e prodhuesve, tregtaréve dhe ofruesve té tjeré té shérbimeve; si dhe aktivitetet e
shogérisé civile né mbrojtjen e konsumatoréve.

Shteti dhe institucionet e Kosovés jané té obliguara me Kushtetuté dhe me ligje qé té kujdesen
pér sendértimin e ploté té té drejtave té konsumatorit. Né kété kontekst, mbrojtja e konsumatoréve
paraget edhe kategori kushtetuese, né kuptimin gé Kushtetuta e Republikés sé Kosovés, me
dispozitat e paragrafit 3 dhe 7 té nenit 119, né ményré precize dhe shprehimisht garanton mbrojtjen
e konsumatorit.

Té gjitha politikat e pérmendura né kété program, né njé formé apo shkallé tjetér i ngarkojné
dhe obligojné ministrité, agjencité, organet dhe institucionet tjera qé né té€rési t’i zbatojné dispozitat
ligjore, té cilat kané té béjné me mbrojtjen e konsumatorit.

Eshté imperativ i vazhdueshém, detyré dhe pérgjegjési e institucioneve kosovare gé té béjné
mé tepér né ndryshimin e gjendjes dhe pérshpejtimin e zhvillimit sa mé cilésor dhe pérmbajtjesor
té mbrojtjes sé konsumatorit né té ardhmen. Kéto pérpjekje dhe aktivitete, né ményré shumé-
dimenzionale dhe té koordinuara me té gjithé autorét dhe faktorét kompetenté dhe me interes,
duhet té béhen né vazhdimési, si dhe té ndérmerren masa avancuese né pérputhje té ploté me
prioritetet dhe dinamikén e prezantuar mé poshté né kété program.

Shteti dhe institucionet kompetente t€ tij kané€ po aq obligim g€ t’1t mbrojné edhe prodhuesit,
tregtarét dhe ofruesit e shérbimeve, ku kjo detyré institucionale e organeve dhe organizmave
shtetéroré mé tepér ka té béjé me subjektet té cilat me produktet e tyre, sjelljet e mira dhe kualitetin
e shérbimeve té ofruara né ményré korrekte kryejné obligimet ligjore, si ndaj shtetit, ashtu edhe
ndaj konsumatoréve. Késhtu pastaj, prodhuesit, tregtarét dhe ofruesit e shérbimeve, krahas
strukturave institucionale, kané dhe duhet té kené vémendjen, kujdesin, respektin dhe
pérgjegjésiné ndaj konsumatoréve.

Eshté i vecanté dhe me peshé roli, aktivitetet dhe réndésia e subjekteve té ndryshme té
shoqérisé civile né sferén e mbrojtjes sé konsumatorit. Aktualisht, zéri i shogatave té
konsumatoréve né Kosové ende nuk é&shté né nivelin gé gytetarét e saj do té déshironin ta dégjonin.
Kjo do té thoté se asociacionet civile nuk jané organizuar dhe as strukturuar sa e si duhet deri tani
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né Kosové. Meggé Ligji pér Mbrojtjen e Konsumatorit mundéson zgjerimin e rrjetit té shogatave té
ndryshme pér mbrojtjen e konsumatorit, do té jeté e nevojshme qé shogéria civile, né té ardhmen
edhe pérmes programit, respektivisht népérmjet bartésve té zbatimit té tij né praktiké, té ndihmohet
me projekte t€ ndryshme dhe né€ forma e modalitete té tjera, pér t’u organizuar mé miré dhe pér té
funksionuar né njé ményré shumé mé aktive né fushén e mbrojtjes sé konsumatorit.

Bazuar né té gjithé indikatorét dhe sondazhet relevante, né vrojtimet dhe konstatimet,
respektivisht pérvojat disavjecare té inspektorateve né terren, mediave elektronike dhe té shkruara,
si dhe té veté gytetaréve dhe shogérisé civile né pérgjithési, mbrojtja e konsumatoréve kérkon
aktivitete dhe pérkushtim té shtuar.

2.2. Baza ligjore pér mbrojtjen e konsumatorit né Kosové

Né té kaluarén, nga aspekti i mbrojtjes sé konsumatoréve, Kosova ka pérvojé modeste. Pas
vitit 1999, gradualisht ka filluar aktiviteti legjislativ i institucioneve kosovare, sé bashku me ato
ndérkombétare, né hartimin e normave dhe rregullimin e materies sé mbrojtjes sé konsumatoréve.
Pérndryshe, kjo fushé tejet e réndésishme pér ¢cdo qytetar t€ Kosoveés aktualisht rregullohet me mé
shumé se 30 ligje (pérfshire akte tjera nénligjore). Aktet ligjore me té cilat normohet kjo materie
do té elaborohen mé detajisht né shtrirjen vijuese té kétij programi.

Rregullimi i fushés ligjore té mbrojtjes se konsumatorit né Kosové né raport me shkémbimet
tregtare ka filluar vetém né vitin 2004, respektivisht nén geverisjen e pérkohshme t¢ UNMIK-ut,
pérmes Ligjit 2004/17 pér Mbrojtjen e Konsumatorit, duke u bazuar mbi:

1. Rregulloren nr. 2001/9, té datés 15 maj 2001, pér Kornizén Kushtetuese mbi

Vetégeverisjen e Pérkohshme né Kosové (Kreu 5.1 (¢), 5.7, 9.1, 9.3.3, 11.2),

2. Rregullorennr.1999/1, té datés 25 gershor 1999, mbi autorizimet e Misionit té Pérkohshém
té OKB-sé né Kosové, té plotésuar me Rregulloren e UNMIK-ut nr. 1999/24, té datés 12
dhjetor 1999, mbi Ligjin e aplikueshém né Kosové, me géllim té mbrojtjes sé konsumatorit
né tregun e liré né Kosove.

Plotésim-ndryshimi i Ligjit 2004/17 éshté béré né vitin 2009 (Ligji nr. 03/L-131), né kohén
kur mbrojtja e konsumatorit ishte ende zyré/pjesé e Departamentit t& Tregtisé né Ministriné e
Tregtisé dhe Industrisé. Qéllimi kryesor i kétij ndryshimi ishte themelimi i Késhillit pér Mbrojtjen
e Konsumatorit.

Me ndryshimet e métejme té Ligjit 2004/17, pérmes Ligjit 04/L-121 pérgjaté vitit 2012, dihet
té jené paraparé njé séré plotésimesh, posacérisht né raport me detyrimet e shitésit, prodhuesit dhe
furnizuesit, respektivisht, ligji aktual prek fusha té reja konkrete krahas té drejtés sé konsumatorit,
sikurse: shitja né aksion, zbritja e gmimeve, shitja né tregje té hapura dhe mallrave me defekte;
shérbimeve publike; pagesat; kontratat; shérbimet financiare; kushtet e padrejta; praktikat tregtare;
reklamimet; shitblerja pérmes internetit; informimi dhe edukimi; zgjidhja e mosmarréveshjeve dhe
mbrojtja kolektive.

Po ta véshtrojmé dhe analizojmé gjendjen e mbrojtjes sé konsumatorit nga aspekti i
infrastrukturés legjislative, duke pasur parasysh té gjitha dimensionet, edhe kohén relativisht té
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shkurtér dhe rrethanat tejet té véshtira té transicionit dhe konsolidimit, mund té konstatojmé se kjo
infrastrukturé ka shérbyer si njé bazé e miré pér avancimin e métejmé té gjendjes sé mbrojtjes sé
pozités dhe té drejtave kushtetuese dhe ligjore té gytetarit kosovar, rrjedhimisht té konsumatorit,
pérmes ligjit aktual né fugi 06/L-034 té& miratuar né vitin 2018.

Ligji aktual né fugi (06/L-034) rregullon edhe mé tutje kété fushé krahas dy shtyllave kryesore,
sikurse harmonizimin me legjislacionin aktual t& BE-sé, si dhe ligjeve nacionale gé ndérlidhen me
mbrojtjen e konsumatorit, posacérisht me até té Inspektoratit t€ Tregut, pérkatésisht né raport me
trajtimin e ankesave. Plotésimet tjera té réndésishme né Ligjin 06/L-034 ndérlidhen me Késhillin
pér Mbrojtijen e Konsumatorit, si¢ vijon: shtimi i anétaréve té Késhillit pér Mbrojtjen e
Konsumatorit nga fusha té ndryshme té institucioneve publike dhe ekspertét e pavarur nga shogéria
civile; takimet e Késhillit parashihen né baza dymujore, ndérsa raportimi i Késhillit béhet né baza
vjetore.

Harmonizimi me legjislacionin aktual té¢ BE-sé&, ndér tjera, prioritet kryesor ka pasur té gjitha
direktivat (aktuale) té cilat rregullojné fushén e mbrojtjes se konsumatorit né BE né relacion me
relacionet tregtare, si dhe mbi té cilat bazohet Ligji aktual pér Mbrojtjen e Konsumatorit, sikurse:

1. 97/7/EC pér mbrojtjen e konsumatoréve lidhur me kontratat né distancé;

2. 98/6/EC pér mbrojtjen e konsumatorit né tregues té cmimeve té produkteve té ofruara pér

konsumatoré;

3. 98/27/EC pér Urdhéresat pér mbrojtjen e interesave té konsumatoréve;

4. 1999/44/EC pér disa Aspekte té vecanta lidhur me shitjen e mallrave té konsumit dhe

garancive shogéruese;

5. 2002/65/EC pér Marketingun né distancé té shérbimeve ndaj konsumatorit;

6. 2005/29/EC pér Praktikat e padrejta komerciale té biznesit ndaj konsumatorit né tregun e

brendshém;

7. 2006/114/EC pér Reklamat mashtruese dhe krahasuese;

8. 2008/48/EC pér Marréveshjet kreditore pér konsumatorét;

9. 1999/34/EC, pér Pérafrimin e ligjeve, rregulloreve dhe dispozitave administrative té

Shteteve Anétare lidhur me detyrimet pér produkte té€ démtuara;

10. 2011/83-EU ‘Direktiva pér té Drejtat e Konsumatorit’.

Pérmes Ligjit pér marrédhéniet e detyrimeve (Ministria e Drejtésisé), si dhe Ligjit pér Turizém
dhe Shérbime Turistike (Ministria e Tregtisé dhe Industrisé), mbulohen edhe dy Direktiva té tjera
té BE-sé té cilat rregullojné fushén e mbrojtjes sé konsumatorit né raport me relacionet tregtare
(kontratén dhe garanciné), konkretisht:

1. Direktiva mbi pérgjegjésiné pér produktet e démtuara — 85/374/ECC

2. Direktiva mbi paketat turistike (udhétimit, pushimit dhe tureve) — 90/314/ECC

Me tutje, infrastruktura e cilésisé né lidhje me mbrojtjen e konsumatorit né Kosové pérbéhet
nga njé séré ligjesh té cilat ndérlidhen direkt apo indirekt me zbatimin e Ligjit nr. 06/L-034 (2012)
pér Mbrojtjen e Konsumatorit, sikurse:

Ligji pér Kérkesa Teknike dhe Vlerésim té& Konformitetit;
Ligji pér Standardizimin;

Ligji pér Metrologji;

Ligji pér Tregtiné e Brendshme;

el el
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5. Ligji pér Tregti me Jashté;

6. Ligji pér Siguriné e Pérgjithshme té Produkteve;

7. Ligji pér Turizém;

8. Ligji pér Inspektoratin dhe Mbikéqgyrjen e Tregut;

9. Ligji pér Inspektoratin Shéndetésor;

10. Ligji pér Inspektimin Sanitar;

11. Ligji pér Inspektimin e Arsimit;

12. Ligji pér Inspektoratin e Produkteve té Ndértimit;

13. Ligji pér Inspektoratin e Mjedisit;

14. Ligji pér Ushgimin;

15. Ligji pér Administratén Tatimore dhe Procedurat;

16. Ligji pér Siguriné dhe Shéndetin né Puné;

17. Ligji pér Parandalimin dhe Luftimin e Sémundjeve Ngjitése;
18. Ligji pér Mbrojtjen e Mjedisit;

19. Ligji pér Bankén Qendrore té Kosovés;

20. Ligji pér Komisionin e Pavarur té Mediave dhe Transmetimit;
21. Ligji pér Kontrollin e Duhanit;

22. Ligji pér Parandalimin dhe Kontrollin e Integruar té Ndotjes;
23. Ligji pér Arsimin né Komunat e Republikés sé Kosovés;

24. Ligji pér Transportin Rrugor;

25. Ligji pér Aviacionin Civil,

26. Ligji pér Rregullatorin e Energjisé;

27. Ligji pér Komunikimet Elektronike;

28. Ligji pér Rregullatorin pér Ujésjellés dhe Mbeturina;

29. Ligji pér Arbitrazhin; etj.

Zgjedhja Alternative e Mosmarrveshjeve (ZAM)

Kur kemi té bé&jmé né pérgjithési me infrastrukturén legjislative aktuale né Kosové, duhet té
pérmendet fakti se &shté kryer njé puné mjaft e madhe né adresimin e zbatimit té ploté té té drejtave
té konsumatoréve. Por, vlen té ceket se né Kosové ende nuk ka té zhvilluar sistem té ploté té njohur
si “Zgjidhje Alternative t& Mosmarréveshjeve” (ZAM) né lidhje me mbrojtjen e konsumatorit, gé
do ishte né pérputhje me rekomandimet ekzistuese té Komisionit Evropian.

ZAM ofron alternativé mé té shpejté dhe mé té liré kundrejt sistemit gjyqésor, né rastet kur
mosmarréveshjet nuk munden té zgjidhen drejtpérdrejt ndérmjet konsumatorit dhe biznesit, apo
népérmjet procedurés administrative (inspektorateve kompetente). Disponueshméria e ZAM
konsiderohet se do té forconte edhe mé shumé besimin dhe mbrojtjen e konsumatorit.

ZAM merr pérsipér zgjidhjen e mosmarréveshjeve pa iu nénshtruar procedurés gjyqgésore,
sikurse pérmes arbitrazhit, ndérmjetésimit ose negocimit. Procedurat e ZAM-sé jané zakonisht mé
pak té kushtueshme dhe mé té shpejta. Ato po pérdoren gjithnjé e mé shumé né mosmarréveshjet
gé pérndryshe do té rezultonin né ¢éshtje gjygésore, pérfshiré mosmarréveshjet pér démtime
personale.
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Njé nga arsyet kryesore gé palét mund té preferojné procedurat ZAM éshté sepse, ndryshe nga
rastet kontestimore népér Gjykata, procedurat e ZAM-sé shpesh jané mé bashképunuese dhe i
mundésojné paléve té kuptojné pozicionet e njéra-tjetrés. ZAM gjithashtu i mundéson paléve té
dalin me zgjidhje mé kreative, té cilén gjykata mund té€ mos keté mundési juridike ta vendosé.

Qéllimi éshté gé pérmes ZAM té arrihet njé nivel mé i larté i mbrojtjes sé konsumatorit, e
késhtu té kontribuohet edhe né funksionimin e miréfillté té tregut té brendshém, duke siguruar gé
konsumatorét munden, né baza vullnetare, té paragesin ankesa kundér tregtaréve tek subjektet gé
jané té paanshme, njéherésh ofrojné pavarési, procedura alternative, transparente, efektive, té
shpejta dhe té drejta pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve. Ky koncept nuk paragjykon legjislacionin
kombétar gé e bén té detyrueshém pjesémarrjen né procedura té tilla, me kusht gé legjislacioni i
tillé t€ mos i pengojné palét nga ushtrimi i té drejtave té tyre té gasjes né sistemin gjyqésor.

Pérkundér faktit se deri me tani, Zgjidhja Alternative e Mosmarréveshjeve midis
konsumatoréve dhe tregtaréve nuk éshté praktikuar ndonjéheré né Kosové, procesi i
ndérmjetésimitka njé tradité mé té gjaté né Kosové, pasi éshté praktikuar gjaté historisé né té
drejtén zakonore. Dallimi kryesor éshté tek roli i ndérmjetésuesit, i cili tradicionalisht ka pasur
autoritet mbi palét, ndérsa ndérmjetésit jané ndjekur nga palét.

Ndryshe nga ai tradicional, ndérmjetésimi modern éshté i pérgendruar pér té rregulluar té
ardhmen midis paléve, e jo té kaluarén, e cila mund té trajtohet vetém né nivelin gé shérben pér té
rregulluar té ardhmen. Késhtu, ndérmjetésimi modern né Kosové rregullohet me Ligjin pér
ndérmjetésim nr. 03/L-057, i cili pércakton kufijté themeloré té procedurave té ndérmjetésimit né
Kosové. Udhézimet kryesore té Ligjit pércaktojné ndérmjetésimin si mekanizém zyrtar té zgjidhjes
alternative t& mosmarréveshjeve né Kosové, ku njéherésh pércaktohet edhe organi i nivelit té
vendit gé éshté pérgjegjés pér té monitoruar zhvillimin dhe rregullimin e funksionimit té duhur té
ndérmjetésimit (Komitetin e Ndérmjetésimit).

Procesi zyrtar i ndérmjetésimit té kétillé né Kosové lejohet té zbatohet vetém nga
ndérmjetésuesit e certifikuar, emrat e té ciléve figurojné né fagen zyrtare té Ministrisé sé
Drejtésisé. Ndérmjetésuesve kombétaré, pérmes aktit nénligjor, u lejohet trajnimi nga organizata
donatore ndérkombétare si USAID, UNDP dhe njé grup i OJQ-ve té pranishme né shkallé vendi
gé jané aktivé né fushén e ndérmjetésimit. Ndérmjetésuesit pas trajnimit certifikohen nga Komiteti
Kombétar i Ndérmjetésimit.

Praktikisht, ndérmjetésimi brenda kornizés aktuale ligjore né Kosové ka filluar nga viti 2011,
konkretisht kur pérmes disa akteve nénligjore gé rregullojné fushén dhe sigurohet njé mbéshtetje
mé e larté e organizatave ndérkombétare, apo mé konkretisht kur USAID, UNDP dhe Qendra e
Berlinit pér Ndérmjetésim Integrues financuan hapjen e gendrave té ndérmjetésimit né shtaté
gendra né Kosoveé, pérkatésisht Prishting, Prizren, Pejé, Gjakové, Gjilan, Ferizaj dhe Mitrovicé.
Né té njéjtén kohé, ata ofruan trajnime me eksperté té jashtém té cilét cuan né certifikimin e
ndérmjetésuesve né Kosové. USAID mbéshteste gendrat e ndérmjetésimit né Pejé, Gjilan dhe
Prizren; UNDP né Prishtiné, Ferizaj dhe Gjilan; Ndérsa CSSP né Mitrovicé.

Ndérmjetésit marrin tarifa pér aktivitetet e tyre, gé paguhen nga palét kur vullnetarisht
drejtohen né ndérmjetésim, ndérsa, kur ¢éshtjet referohen nga gjykatat dhe prokurorét, tarifat e
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ndérmjetésuesve mbulohen nga kéto institucione. Pérpos késaj, né Prishtiné ekziston edhe njé
organ koordinues i ndérmjetésimit gé koordinon punén e pérgjithshme té té gjitha gendrave
rajonale té ndérmjetésimit né Kosové. Rastet gé trajtohen nga kjo strukturé e organizatés jané té
natyrave té ndryshme dhe referohen nga gjykatat, prokuroria ose kur palét drejtohen né kéto
gendra.

Institucion tjetér aktiv né fushén e ndérmjeté€simit é€shté¢ OJQ ‘Partnerét e Kosovés’ (qendér pér
menaxhimin e konflikteve), me pérvojé té gjaté né ndérmjetésim. Shérbimet kané té béjné me
ndérmjetésime familjare, proné, biznes, gjakmarrje apo mosmarréveshjeve té tjera. Qendra
parasheh njé tarifé té vogél pér ndérmjetésimin profesional t¢ mosmarréveshjeve. Kjo organizaté
pjesérisht pérfshihet né proceset jozyrtare (joformale) té ndérmjetésimit midis paléve. Partnerét
Kosova éshté anétar i Rrjetit té Partneréve pér Ndryshim Demokratik dhe gjithashtu anétar i
Forumit té Ndérmjetésimit t& Evropés Juglindore, njéheré Qendér e Ndérmjetésimit e Licencuar
Ndérkombétarisht né Kosové.

Arbitrazhi, né kuadér té zgjidhjeve alternative té mosmarréveshjeve né Kosové, éshté prapé i
mbéshtetur kryesisht nga USAID. Dy institucione arbitrazhi né kuadér t¢ Odave Ekonomike jané
mbéshtetur nga USAID: Tribunali i Pérhershém i Arbitrazhit t¢ Kosovés (né kuadér t& Odés
Ekonomike té Kosovés) dhe Qendra e Arbitrazhit gé éshté operative né kuadér t€ Qendrés pér
Zgjedhjen Alternative té Kontesteve (né kuadér t¢ Odés Ekonomike Amerikané).

Té dyja kéto institucione merren me ¢éshtjet tregtare, kur palét drejtohen vullnetarisht tek ata,
ose pérmes paléve kur né klauzola kontrate, ata vendosin gendrat e arbitrazhit si institucione pér
zgjidhjen e ndonjé mosmarréveshje t¢ mundshme né té ardhmen. Asnjé gendér tjetér zyrtare e
arbitrazhit nuk dihet aktualisht té operojé né Kosové. Eshté pér t’u potencuar se brenda kétyre
institucioneve, shérbejné edhe arbitra té huaj e ndérkombétaré, si dhe gé kéto gendra té arbitrazhit
kané marréveshje me shtete té ndryshme dhe organizata ndérkombétare. Palét qé pérdorin
shérbimet e kétyre gendrave paguajné tarifa té caktuara pér seancé arbitrazhi, si dhe varen nga
vlerésimi monetar i mosmarréveshjeve midis paléve.

Nése b&jmé njé vlerésim té arbitrazhit né Kosové, mund té shohim se ai ka njé histori té
aplikimit dhe se ka evoluar me kalimin e kohés, ndérsa si institucion éshté krijuar pas vitit 2008.
Arsyeja kryesore pér kété thuhet té jeté vetédija e ulét e paléve pér arbitrazhin dhe iniciativa e ulét
e gjykatave pér t'i referuar arbitrazhit njé numér mé té madh céshtjesh, kjo pérkundér faktit se
shumica e ¢éshtjeve té arbitrazhit té déshmuara nga Ministria e Drejtésisé referohen nga gjykatat
dhe prokurorét. Prandaj niveli i referimeve konsiderohet té jeté i ulét, duke pasur parasysh faktin
se sistemi gjygésor i Kosovés dhe gjykatat jané té mbingarkuara me céshtje.

Ministria e Tregtisé dhe Industrisé (Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit) éshté organi
pérgjegjés pér hartimin e kornizés ligjore pér fushén e zgjidhjes alternative té¢ mosmarréveshjeve
pér Konsumatoré, duke u bazuar né prioritetet e Qeverisé sé Kosovés, respektivisht Programit té
Miratuar Qeveritar pér Mbrojtjen e Konsumatorit (2016-2020), si dhe géllimit pér t’i adresuar
problemet praktike gé shfagen, njéherésh duke ofruar zgjidhje té thjeshté, té shpejté dhe me kosto
té ulét jashté gjykatés pér mosmarréveshjet midis konsumatoréve dhe tregtaréve.
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Me daté 07 Shtator 2020, me numér té protokollit 5974, Sekretari i Pérgjithshém i MTI-sé
formoi grupin punues pér hartimin e draftit fillestar t¢ Koncept-Dokumentit né Fushén e
Zgjidhjeve Alternative pér Konsumatoré. Ky koncept-dokument éshté pérfshiré edhe né listén e
Koncept Dokumenteve pér vitin 2020.

Qéllimi i kétij Koncept-Dokumenti ishte qé té propozojé opsionin mé adekuat pér té adresuar
problemin kryesor té identifikuar nga grupi punues, problem ky qé krijon véshtirési né
funksionimin e liré té tregut dhe mbrojtjen e konsumatorit. Pérmes transpozimit té Direktivés
2013/11 EU (Direktiva pér ZAM té konsumatoréve), si dhe Rregullores (EU) Nr. 524/2013
(Rregullore pér konsumatorét né Shkémbime Elektronike), géllimi pérfundimtar éshté té arrihet
njé nivel mé i larté i mbrojtjes sé konsumatorit, njéherésh té kontribuohet né funksionimin e
miréfillté té tregut té brendshém, duke siguruar gé konsumatorét t¢ munden, né baza vullnetare, té
paragesin ankesa kundér tregtaréve tek subjektet qé ofrojné pavarési, paanshméri, procedura
alternative, transparente, efektive, té shpejta dhe té drejta pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve.

Harmonizimi i késaj direktive dhe rregulloreje té€ BE-sé nuk paragjykon legjislacionin vendor,
gé e bén té detyrueshém pjesémarrjen né procedura té tilla, me kusht gé legjislacioni i tillé t€ mos
i pengojé palét nga ushtrimi i té drejtés sé tyre té gasjes né sistemin gjygésor.

Duke u mbéshtetur mbi konstatimin e nxjerré nga autoritetet kompetente té Ministrisé se
Drejtésisé pérgjaté vitit 2020 (konkretisht gjaté procesit té hartimit té€ koncept-dokumentit pér
ZAM), éshté vendosur gé kjo kompetencé, pra nxjerrja e akteve normative né lidhje me ZAM, i
pérket Ministrisé sé Drejtésisé.
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Kapitulli 111

3. KORNIZA INSTITUCIONALE, PERGJEGJESITE DHE PRIORITETET

3.1. Kuvendi, Qeveria dhe Ministria e Tregtisé dhe Industrisé (MT]I)

Né bazé té Kushtetutés sé Republikés sé Kosovés, Kuvendi éshté institucion ligjvénés, i
zgjedhur drejtpérdrejt nga populli. Kuvendi njéherésh mbikéqyr punén e Qeverisé dhe té
institucioneve tjera publike, té cilat né bazé té Kushtetutés dhe ligjeve i raportojné Kuvendit.

Ministria e Tregtisé dhe Industrisé éshté organi kompetent i Qeverisé sé Kosovés gé rregullon
organizimin dhe funksionimin e strukturés pérgjegjése pér mbrojtjen e konsumatoréve. Ministria
e Tregtisé dhe Industrisé ka hartuar Rregulloren nr. 29/2012, pér organizimin e brendshém dhe
sistematizimin e vendeve té punés t& Ministrisé sé Tregtisé dhe Industrisé, me té cilén éshté
themeluar Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatoréve. Ndér synimet kryesore té Ministrisé sé
Tregtisé dhe Industrisé né krijimin e politikave té miréfillta pér mbrojtjen e konsumatorit jané:

- Hartimi i programeve, respektivisht strategjive pér mbrojtjen e konsumatorit, ku si rezultat,

se fundmi éshté hartuar edhe Programi pér mbrojtjen e konsumatorit 2016-2020.

- Pérafrimi i legjislacionit vendor me até evropian, duke filluar nga Ligji pér Mbrojtjen e
Konsumatorit, pastaj edhe ligjeve té tjera gé né njé ményré apo tjetér rregullojné fushén e
mbrojtjes sé konsumatorit;

- Ngritja e vetédijesimit té konsumatoréve né lidhje me té drejtat e tyre;

- Krijimi i njé kuadri administrativ efikas né bashképunim me shogatat pér mbrojtjen e
konsumatoréve, pér adresimin e ¢éshtjeve té ndryshme gé kané té béjné me mbrojtjen e
konsumatorit, si¢ jané, pranimi i ankesave, adresimi i tyre dhe késhillimi i konsumatoréve.

3.2. Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit

Departamenti pér Mbrojtjen se Konsumatoréve, nén ombrellén e Ministrisé sé Tregtisé dhe
Industrisé, bart pérgjegjésiné e koordinimit té punéve mes paléve té interesit, brenda kryesisht
katér fushave/pérgjegjésive kryesore:

- Koordinimin e politikave pérmes Késhillit dhe respektivisht “Programit pér Mbrojtjen e

Konsumatoréve”,;

- Hartimi dhe zbatimi i legjislacionit primar dhe sekondar nga fusha e mbrojtjes sé

konsumatoréve;

- Fushata informuese pér vetédijesim té konsumatoréve mbi té drejtat e tyre

- Administrimi i ankesave, si trup koordinues midis konsumatorit dhe trupave zbatuese té

Ligjeve pérkatése pér mbrojtjen e konsumatorit (inspektorateve kompetente).

Referuar Rregullores 09/2012 (Pér riorganizimin dhe sistemimin e sendeve té punés né MTI),
respektivisht Ligjit aktual pér Mbrojtjen e Konsumatorit 06/L-34, bartés kryesor pér hartimin e
politikave dhe legjislacionit pér mbrojtjen e konsumatorit né Kosové éshté Departamenti pér
Mbrojtjen e Konsumatorit né kuadér t& Ministrisé se Tregtisé dhe Industrisé, respektivisht, duke
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iu referuar kryesisht rekomandimeve ge dalin nga ‘Programi i Késhillit pér Mbrojtjen e
Konsumatorit’, ku pretendohet té pérfshihen té gjitha rekomandimet nga palét e interesit.

3.3. Strategjité Qeveritare

Qéllimi kryesor i politikés pér mbrojtjen e konsumatorit nga Qeveria e Kosovés éshté
pérmirésimi i gjendjes né fushén e mbrojtjes sé konsumatorit, si parakusht pér funksionimin e liré
té tregut, mbrojtjen e konsumatorit dhe mundésimin e konkurrencés sé drejté. Pérmes avancimit
té kornizés ligjore, synohet té arrihet pérputhshméri mé e larté me standardet dhe praktikat e
Bashkimit Evropian. Kjo politiké kontribuon né pérmbushjen e prioriteteve té reformave
ekonomike dhe institucionale gé burojné nga dokumentet strategjike, pérkatésisht ndérlidhja me
dokumente relevante, sikurse:

DPSA (Dialogu i Procesit té Stabilizim-Asocimit — Mars 2012) — Gjaté viteve té fundit,
marrédhéniet mes Republikés sé Kosovés dhe Bashkimit Evropian kané pérparuar vazhdimisht,
si¢ pasqyrohet né Dialogun e Rregullt té Procesit té Stabilizim-Asociimit (DPSA), gé funksionon
gé nga viti 2005, si dhe synon realizimin e perspektivés sé vendit pér anétarésim né BE.
Rekomandimet (sfidat) nga Komisioni Evropian, referuar raportit té fundit (Mars 2015), DPSA
pér Departamentin e Mbrojtjes sé Konsumatorit, mes tjerash, ka pércaktuar edhe té hartohet
Programi pér Mbrojtjen e té drejtave t€ Konsumatorit pér periudhén 2021-2025 (K4-2020).

MSA (Marréveshja e Stabilizim-Asocimit) — Né formén e vet si vazhdim i DPSA-s&, MSA-ja
reflekton finalizimin e suksesshém té negociatave mes Kosovés dhe BE-sé pérmes késaj
marréveshje té finalizuar né maj té vitit 2014, respektivisht korrik 2014, me parafimin e saj nga
ana e Kryenegociatoréve. Ratifikimi i MSA-sé nga ana e institucioneve té BE-sé dhe
pérmbyllja/nénshkrimi nga ana e autoriteteve té Kosovés dhe BE-sé éshté kryer né vitin 2015.
Referuar késaj marréveshje, né ményreé té drejtpérdrejté apo térthorazi, me keté rast po pérmendim:

Neni 1 i marréveshjes — fillimisht duke u nisur nga veté synimet e pérgjithshme té
marréveshjes. Pastaj, né ményré ma specifike edhe né kreun IV té marréveshjes (‘Pérafrimi i
ligjit t&é Kosovés me Acquis té BE-sé, Zbatimi i Ligjit dhe Rregullave té Konkurrencés”),
konkretisht pastaj nenin 81, ku shprehimisht ceket mbrojtja e konsumatorit, mbéshtetur né
parimet vijuese: politika pér mbrojtjen aktive t€ konsumatoréve, né pérputhje me té drejtén e
BE-sé, duke pérfshiré rritjen e informimit dhe zhvillimit t&¢ organizatave té pavarura né
Kosoveé; harmonizimin e legjislacionit té mbrojtjes sé konsumatorit né Kosové me até ekzistues
né BE; mbrojtjes efikase ligjore pér konsumatorét né ményré gé té pérmirésohet cilésia e
mallrave té konsumit dhe ruajtjen e standardeve té duhura té sigurisé; monitorimin e rregullave
nga autoritetet kompetente dhe sigurimi i gasjes sé kompensimit pérkatés ligjor né rastet e
mosmarréveshjeve; shkémbimi i informatave mbi produktet e rrezikshme.

Plani Kombétare pér harmonizimin e Acquis — Zbatimi i MSA-sé kérkon reforma mé
gjithépérfshirése té sistemit ekonomik dhe politik né Republikén e Kosovés. Kéto reforma dhe
harmonizimi i legjislacionit vendas me Acquis té BE-sé do té kérkojné angazhimin e té gjitha
institucioneve né Kosové. Procesi i pérmbushjes sé detyrimeve pér pérshtatje me kushtet pér
anétarésim apo asocim do té jeté gé nga fillimi i lidhur me procesin e rregullimit té sistemit té
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pérgjithshém kundrejt kritereve pér anétarésim té ploté. Pér té arritur kété objektiv, éshté e
nevojshme té zhvillohet njé kornizé e pérgjithshme strategjike kombétare pér integrimin né BE,
pér té arritur gradualisht pérafrimin me BE-né né té gjitha nivelet. Né kété aspekt, Qeveria e
Kosovés ka pérgatitur Programin Kombétar té Republikés sé Kosovés pér Aprovimin e Acquis té
Bashkimit Evropian (PKAA). Fushéveprimi i tij parashihet té jeté shumé mé i gjeré sesa
dokumentet aktuale strategjike geveritare deri mé tani. PKAA parashihet si dokument i gjeré
gjithépérfshirés dhe udhézues i Qeverisé sé Republikés sé Kosovés né procesin e saj té anétarésimit
evropian, duke filluar nga zbatimi i MSA-sé, e duke vazhduar me géllimin pér té aplikuar pér
statusin e vendit kandidat, e deri tek anétarésimi pérfundimtar i vendit né BE. PKAA né vete
pérmban edhe njé kapitull t€ vecanté gé lidhet me aspektin e mbrojtjes sé konsumatorit, mé
konkretisht, kapitulli 28: Mbrojtja e Konsumatorit dhe Shéndetit. Me datén 23.07.2015, u mbajt
takimi i radhés pér hartimin e PKAA-sé, ku me keté rast u shpalosén objektivat né raport me
miratimin e Acquis t& BE-sé pér té drejtat e konsumatorit, pra plotésimi i legjislacionit kosovar né
pérputhje me Direktivat Evropiane lidhur me mbrojtjen e konsumatoréve.

Programi pér Mbrojtjen e Konsumatorit — Programi pér Mbrojtjen e Konsumatorit, i cili ka
kaluar procesin e miratimit (periudha 2016 — 2020), ka paraparé implementimin efektiv té
legjislacionit, respektivisht transpozimin e té gjitha direktivave evropiane gé kané té béjné me
Mbrojtjen e Konsumatorit.

Tabela: Objektivat relevante té Qeverisé pér Mbrojtjen e Konsumatorit

Qéllimi i politikés Emri i dokumentit pérkatés té planifikimit
(burimi)

Strategjik - Zhvillimi i métejshém i Programi pér Mbrojtjen e Konsumatorit

Mbrojtjes sé Konsumatorit dhe Infrastrukturés | (2016 — 2020)

sé Cilésisé MSA, PKAA, PVPQ, PKZMSA
Strategjia pér Zhvillimin e Sektorit Privat
2019-2021

Specifik - Pérafrimi i legjislacionit té Programi pér Mbrojtjen e Konsumatorit 2016

Kosovés me até té BE-sé né fushén e -2020

Mbrojtjes sé Konsumatorit. MSA, PKAA, PVPQ, PKZMSA

Specifik - Ngritja e kapaciteteve né fushén e | Programi pér Mbrojtjen e Konsumatorit 2016
Mbrojtjes sé Konsumatorit. -2020
MSA, PKAA, PVPQ, PKZMSA

Specifik — Ngritja e vetédijes pér Mbrojtjen e | Programi pér Mbrojtjen e Konsumatorit
Konsumatorit dhe infrastrukturén e cilésisé. (2016 — 2020)

MSA, PKAA, PVPQ, PKZMSA

Strategjia pér Zhvillimin e Sektorit Privat
2019-2021
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3.4. Pérgjegjésité tjera institucionale

Pérpos hartimit té politikave dhe krijimit té bazés ligjore, pérgjegjésité e tjera institucionale, veg
tjerash, jané si vijon:

1.

Informimi dhe edukimi i konsumatoréve — Né kuadér té aktiviteteve pér informim dhe
edukim té konsumatoréve, dihet té jené ndérmarré aksione té ndryshme (kryesisht né
vazhdén e aktiviteteve nga Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit), qofté pérmes
fushatave pér vetédijesim, po ashtu pérmes komunikimit publik. Gjithsesi, duke pasur
parasysh té gjitha angazhimet dhe aktivitetet, shumé prej tyre sikurse jané paragitur né
vijim, pretendohet gé né té ardhmen koordinimi mes institucioneve té jeté mé i forté, né
ményré qé mbrojtja e konsumatorit té zhvillohet paralelisht né té gjitha sferat e mundshme.

Aktivitet e informimit dhe edukimit — Nése merret parasysh mbrojtja e konsumatoréve si
njé fushé shumédisiplinare qé pérfshin njé gamé té gjeré té fushave, atéheré mund té
konstatojmé se numri i aktiviteteve té kryera né kété drejtim ka mundur té jeté mé i larté.
Gjithsesi, kur kemi té b&jmé me fushén e informimit, Departamenti pér Mbrojtjen e
Konsumatoréve dihet té jeté angazhuar né njé mori aktivitetesh, sikurse jané:

- Organizimi i rregullt vjetor i Javés sé Konsumatorit, gjithheré né bashképunim me
organet tjera relevante qé ndérlidhen me mbrojtjen e konsumatorit, si¢ jané;
Inspektoratet Shtetérore; Autoriteti Rregullator pér Komunikime Elektronike dhe
Postare (ARKEP); Zyra e Rregullatorit pér Energji, Zyra e Rregullatorit pér Ujé dhe
Mbeturina, Banka Qendrore e Kosovés (BQK), Agjencia e Ushgimit dhe Veterinarisé
(AUV), si dhe organizatat e shogérisé civile gé merren me mbrojtjen e konsumatorit;

- Pjesémarrja né debate té ndryshme televizive;

- Krijimi i spoteve publicitare televizive dhe emetimi i tyre né televizionet nacionale;

- Transmetimi i mesazheve informuese lidhur me té drejtat e konsumatorit népérmjet
radiove té ndryshme;

- Pércjellja e SMS-ve informues pér té gjithé konsumatorét né Kosove;

- Organizimi i tryezave lidhur me ngjarjet aktuale.

Sa i pérket edukimit té konsumatorit, ndonése né pérbérje té vogél té numrit té té

punésuarve, Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatoréve ka arritur té realizojé aktivitetet

sikurse:

- Organizimin e ligjératave né shkollat fillore, t&¢ mesme dhe universitete, népér gendrat
kryesore té Kosovés;

- Organizimin e debateve publike népér komuna, pérfshiré té gjitha pérkatésité etnike né
Kosove.

Njéra nga ményrat mé efikase pér ngritjen e vetédijesimit dhe informimit té vazhdueshém té
konsumatoréve dihet komunikimi publik. Né keté drejtim, viteve té fundit, institucionet publike
né pérgjithési jané munduar té zbatojné gasje mé efikase sa i pérket komunikimit me publikun.
Komunikimi me publikun né Kosové sot realizohet pérmes metodave té ndryshme, nga mé té
shpeshtat dihen materialet apo broshurat informuese, si dhe pérmes mediave elektronike, mjet ky
i cili tashmé zé& vend té réndésishém né arritjen e objektivave sa i pérket komunikimit me
konsumatorin.
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Pérmes materialeve promovuese, zakonisht synohet gé té pércillet mesazh apo informacion i
caktuar té konsumatorét. Né keté drejtim, Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit gjaté késaj
periudhe pesévjecare ka shtypur dhe shpérndaré me gindra mijéra fletépalosje, broshura, fletore,
stilolapsa. Po ashtu, dihet té jené ideuar dhe shtypur edhe posteré té formave dhe madhésive nga
mé té ndryshmet né raport me mbrojtjen e konsumatorit, duke mos kursyer ekspozimet e tyre né
té gjitha gendrat kryesore té Kosovés.

Pérpos qgé dihet té keté postuar informata e broshura nga mé té ndryshmet né fage interneti,
Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit ka postuar edhe produkte jo-ushgimore té cilésuara si
té rrezikshme pér pérdorim té konsumatoréve né llogariné zyrtare té Departamentit né Facebook,
ku pérmes sé cilit, e pérpos tjerash, Departamenti gjithashtu komunikon me konsumatoré nése ata
eventualisht kérkojné ndonjé késhillé apo kané pér té shprehur ndonjé shqgetésim/ankesé pér té
paragitur.

Nga aspekti i publikimeve elektronike, inspektoratet, rregullatorét dhe té gjithé autoritetet tjera
pérgjegjése pér mbrojtjen e konsumatorit, gjithashtu dihet té kené publikuar informacione, si pér
nga siguria e produkteve, ashtu edhe sa u pérket shérbimeve gé iu ofrohen konsumatoréve.

3.5. Adresimi i problemeve — Ankesat e konsumatoréve

Né relacion me adresimin e ankesave té konsumatoréve (né raste kur ata pretendojné se u
shkelen té drejtat e tyre), pérmes Departamentit pér Mbrojtjen e konsumatoréve, gé nga hartimi i
programit (periudha 2016-2020) e kéndej, pranimi i ankesave dhe komunikimi me konsumatoré
pretendohet té jeté avancuar né ményré té konsiderueshme. Fillimisht po pérmendim faktin se,
pérderisa né vitin 2016, pérmes Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit ishin adresuar
gjithsejté 197 ankesa, né vitin 2020 ky numér éshté peséfishuar, apo ka pasur ngritje rreth 500%
(pra, pérgjaté vitit 2020 jané adresuar aférsisht rreth 1000 ankesa). Kjo ka ndodhur kryesisht si
rezultat i punés brenda kétij departamentit. Mé konkretisht:

1. Fillimisht, té gjithé konsumatoréve iu éshté dashur gé té paragiten fizikisht né Ministriné e
Tregtisé dhe Industrisé pér té paraqitur ankesat. Pérderisa sot, pérmbi 90% té ankesave dhe
késhillimeve realizohen pérmes platformés elektronik (fages sé internetit té Departamentit
pér Mbrojtjen e Konsumatorit);

2. Nga viti 2009 deri né vitin 2013, thirrjet kané mundur té realizohen vetém nga operatorét
me pages€, mirépo né ményré q€ konsumatorit t’i lehtésohet edhe mé tej ményra e
paragitjes se ankesave, fillimisht éshté funksionalizuar numri pa pagesé pér konsumatorg,
té cilét duan té parashtrojné ankesé pérmes té gjithé operatoréve telefoniké;

3. Thuajse pér ¢do vit (qé nga viti 2015), rreth 900.000 konsumatoré té operatorit telefonik
“Vala” jané informuar pérmes mesazheve telefonike qé mund té kené gasje pa pagesé né
numrin 0800-11000, ku mund té késhillohen pér té drejtat e tyre si konsumatoré, ndérsa né
vitin 2016, 450.000 konsumatoré tjeré té operatorit IPKO-s, gjithashtu jané njoftuar pérmes
mesazheve telefonike, ku mund té adresojné problemet e tyre nése pérballen me ndonjé
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10.

shkelje si konsumatoré kundruall gjitha fushave, ku mund t’i hasin ato. Pra jané zhvilluar
fushata masive né informimin e konsumatoréve né kété drejtim;

Gjaté periudhés pesévjecare, dihet té jené pranuar mijéra thirrje telefonike nga
Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit, si dhe dihet té jené trajtuar pérmbi 3000
ankesa né total;

Eshté pérmirésuar edhe databaza pér klasifikimin e ankesave sipas fushave, ku mund té
realizohet lehté kategorizimi i tyre;

Qé nga viti 2015, pérmes njé platforme té re elektronike, konsumatoréve u éshté mundésuar
gé té ankohen online (formé elektronike) népérmes fages zyrtare té internetit té
Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit. E njéjta (fage elektronike) iu éshté
nénshtruar dy heré (2017 dhe 2019) pérmirésimit pér gasje mé té lehté dhe drejtpérdrejt
nga ana e konsumatorit, njéheré Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit;

Qé nga viti 2014, ankesat pranohen edhe pérmes rrjetit social Facebook, llogarisé zyrtare
pér mbrojtjen e konsumatorit;

Eshté konsoliduar edhe mé shumé trajtimi i ankesave tek autoritetet (inspektoratet)
relevante. Né keté drejtim, té gjitha ankesat té cilat pranohen né kuadér té departamentit
pércillen tek autoritetet pérkatése pér shqyrtimin e tyre;

Falé takimeve dhe komunikimeve té vazhdueshme mes autoriteteve pérkatése, éshté krijuar
njé mekanizém mjaft efikas sa i pérket shkémbimit té informacioneve lidhur me ankesat e
konsumatoréve;

Pérgjithésisht, dihet té jeté arritur njé pérmirésim i theksuar sa i pérket gasjes sé
konsumatorit tek autoritetet pérgjegjése pér mbrojtjen e konsumatorit, respektivisht té
zgjidhjes sé problemeve té tyre kundruall ofruesve té produkteve dhe shérbimeve.

3.6. Késhilli dhe Programi pér Mbrojtjen e Konsumatoréve

Puna e Kaéshillit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve éshté publike dhe ndér tjera, éshté e
pércaktuar me Ligjin pér Mbrojtjen e Konsumatoréve, ku gjithashtu potencohet se ai:

Paraget organ késhillues lidhur me politikat pér mbrojtjen e konsumatorit;

Posedon Sekretariné gé kryen punét teknike pér Késhillin;

Funksionon né bazé té Rregullores sé punés, té cilén e harton veté Késhilli;

Harton Programin pér Mbrojtjen e Konsumatoréve dhe i raporton ministrit t¢ MTI-sé mbi
zbatimin e Programit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve, mbéshtet ndryshimet né legjislacion
dhe rregulloret ekzistuese;

Merr pjesé né krijimin e politikés pér mbrojtjen e konsumatoréve dhe i raporton Qeverisé
sé Kosovés pér rastet e shkeljeve kolektive té té drejtave té€ konsumatoréve;

Dorézon raportin vjetor Qeverisé Kosovés pérmes ministrit t¢ MTI-sé.
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Qeveria e Republikés sé Kosovés, me propozim té ministrit t6 MTI-s&, eméron anétarét e
Késhillit pér Mbrojtjen e Konsumatorit. Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatoréve, pérmes
Ministrisé sé Tregtisé dhe Industrisé, i dorézon raportin vjetor Qeverisé sé Kosovés. Gjithashtu,
me propozim té Ministrit/es, Qeveria miraton Programin pér Mbrojtjen e Konsumatoréve.

Brenda kornizave sikurse figurojné mé lart, Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatoréve pérbén
instrument té réndésishém pér rregullimin e tregut, mbrojtjen e konsumatoréve. Aktualisht,
Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatorit pérfagésohet nga shtatémbédhjeté anétaré, té eméruar nga
Qeveria, si dhe kryesohet nga pérfagésuesi i MTI-sé, me mandat pesévjecar, konkretisht:

1. Pérfagésuesi i Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve — MTI (njéherésh kryesues
i Késhillit);

Njé pérfagésues nga Inspektorati i Tregut — MTI;

Njé pérfagésues nga OJQ — ‘LENS’;

Njé pérfagésues nga Shogata (OJQ) ‘Konsumatori’;

Njé pérfagésues nga Oda Ekonomike e Kosovés (asociacion i bizneseve);

Njé pérfagésues nga Aleanca Kosovare e Bizneseve (asociacion i bizneseve);

Njé pérfagésues nga Agjencia Ushgimore dhe Veterinés;

Njé pérfagésues nga Banka Qendrore e Kosovés;

Njé pérfagésues nga Autoriteti i Rregullatorit pér Ujé dhe Mbeturina:

10 Njé pérfagésues nga Zyra e Rregullatorit pér Energji;

11. Njé pérfagésues nga Autoriteti Rregullator i Komunikimeve Elektronike dhe Postare;

12. Njé pérfagésues nga Komisioni i Pavarur pér Media;

13. Njé pérfagésues nga ‘OJQ — MTSD.O.0’;

14. Njé pérfagésues nga Instituti Kombétar i Shéndetésisé Publike té Kosovés;

15. Njé pérfagésues nga ‘OJQ - Lévizja Fol’

16. Njé pérfagésues nga ‘Kallxo.com’ (organizaté pér raportimin e shkeljeve dhe korrupsionit)
17. Njé pérfagésues nga organizata ‘GAP’ (organizate pér hulumtimin e shkeljeve geveritare)

CoNoORWN

Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatorit mban takime té rregullta dy-mujore, ku bisedohen tema
lidhur me zbatimin e Programit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve, aktualitetet sa i pérket tregut né
Kosové, si dhe dukurité negative me té cilat konsumatorét pérballen.

3.7. Zbatimi i Programit pér Mbrojtjen e Konsumatorit 2016-2020

Pérgjegjésia kryesore e Késhillit pér Mbrojtjen e Konsumatorit éshté hartimi dhe monitorimi
i Programit pér Mbrojtjen e Konsumatorit. Vizioni i programit 2016-2020 té Késhillit pér
Mbrojtjen e Konsumatorit ishte “fuqizimi i konsumatorit”, me idené e pérforcimit té& besimit né
njé treg té ndershém e konkurrues, né té cilin ata (konsumatorét) marrin pjesé aktive, duke ushtruar
té drejtat dhe fuqginé e tyre té zgjedhjes sé miré-informuar.

Politikat kryesore té programit 2016-2020 u trajtuan né kontekstin e “zhvillimit té
métutjeshém té mbrojtjes sé konsumatoréve”, né kété kontekst:

1. Harmonizimi i métutjeshém i legjislacionit
2. Forcimi dhe zhvillimi i métutjeshém i kapaciteteve administrative
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3. Informimi dhe edukimi i konsumatoréve — Vetédijesimi i qytetarit konsumator, si obligim
juridiko-ligjor, institucional, zyrtar, profesional dhe etik, né realizim té pérbashkét té
projekteve.

Sa i pérket objektivit té paré (Harmonizimi i métutjeshém i legjislacionit), zbatimi i Programit
pér Mbrojtjen e Konsumatorit 2016-2020 éshté arritur né maseé té konsiderueshme.

Sa i pérket objektivave té harmonizimit t¢ métutjeshém té legjislacionit, té paraparé nga
Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit, ato jané arritur né pérpikéri, ndérsa kjo konsiderohet
si arritje e madhe. Arsyeja e paré pér hartimin e Projektligjit (Ligji aktual pér Mbrojtjen e
Konsumatorit — 06/L-34) éshté adresimi i nevojés pér pérafrimin e ligjit ekzistues pér mbrojtje té
konsumatorit me legjislacionin e BE-sé, né pérputhje me kérkesat e Marréveshjes sé Stabilizim-
Asocimit dhe Planit té¢ Zbatimit té késaj marréveshjeje. Me harmonizimin e Ligjit me kéto
direktiva, konsiderohet té jené plotésuar té gjitha kérkesat e MSA-s€, pra jemi né nivel té njéjté
me organizmat evropiané dhe ndérkombétaré né lidhje me mbrojtjen e konsumatoréve. Né kété
drejtim, ky projektligj éshté né harmoni me aktet ligjore t€ BE-sé sikurse né vijim:

Kushtet e padrejta né kontraté (Direktiva 93/13);

Treguesit e gmimeve mbi produktet e ofruara (Direktiva 96/6);

Shitja e mallrave té konsumit dhe garancive ndérlidhése (Direktiva 1999/44);

Tregtimi i shérbimeve financiare né distancé (Direktiva 2002/65);

Praktikat e padrejta tregtare (Direktiva 2005/29);

Marréveshjet e kredive té konsumit (Direktiva 2008/48);

Kohéndarja e pérdorimit té pushimit me afat, té€ produktit té pushimit afatgjaté, té rishitjes

dhe shkémbimit (Direktiva 2008/122);

8. Masat e pérkohshme gjygésore pér mbrojtjen e interesave té konsumatorit (Direktiva
2009/22);

9. Te drejtat e konsumatorit né raport me kontratat (Direktiva 2011/83).

Noogok~whPE

Tutje, né bazé té Ligjit aktual pér Mbrojtjen e Konsumatorit nr. 06/L-34, jané parapar gjithsej
13 Udhézime Administrative, prej té ciléve jané fuzionuar, respektivisht hartuar dhe miratuar té
gjitha kéto Udhézime Administrative gé jané kompetencé e Departamentit pér Mbrojtjen e
Konsumatorit, té parapara me kété Ligj, konkretisht 6 Udhézime Administrative, respektivisht:
Te drejtat e konsumatoréve — sipas neneve 39, 44 dhe 48;
Kredité konsumuese — sipas nenit 86;
Produktet afatgjata — sipas neneve 104 dhe 108;
Trajtimi i ankesave — sipas nenit 117,
Mbrojtja Kolektive — sipas nenit 127,
Hartimi i Logos pér Mbrojtjen e Konsumatorit — Neni 137.

oakrwdE

Né raport me Ligjet dhe direktivat pér fugizimin e kompetencave t&¢ MTI-sé (kryesisht
komponenté té infrastrukturés se cilésis€’) si Agjencité e Standardizimit, Akreditimit dhe
Metrologjisé, si dhe Departamenteve té Tregtisé, Industrisé dhe pér Rregullimin e Tregut té Naftés,
aktualisht (sipas parashikimit) jané realizuar/nuk jané realizuar:

1. Agjencia e Standardizimit — Nuk é&shté realizuar: Ligji pér ndryshimin dhe plotésimin e

Ligjit nr. 03/L-144 pér Standardizim;
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Agjencia e Metrologjisé — Eshté realizuar Rregullorja mbi instrumentet matése; Rregullorja
mbi instrumentet jo-automatike té peshimit (NAWI);

Drejtoria e Akreditimit — Eshté hartuar ligji i ri pér Akreditimin;

Departamenti i Tregtisé — Jané realizuar: Ligji pér anti-Damping; Ligji pér masat
mbrojtése; Ligji né Importe pér tregti me jashté;

Departamenti i Industrisé — Jané realizuar: UA Qeveritare pér autorizimin e trupave té
vlerésimit té konformitetit; UA Qeveritare pér njohjen e dokumenteve té huaja pér
konformitet; Rregullorja mbi pajisjet e tensionit té ulét; Rregullorja mbi pajtueshmériné
elektromagnetike; Rregullorja mbi siguriné e ashensoréve; Rregullorja mbi pajisjet e gazit.
Departamenti i Rregullimit té Tregut té Naftés dhe pér Mallra Strategjike — Nuk jané
realizuar: Projektligji pér tregti me nafté, produkte té naftés dhe karburante té ripértérishme
pérmes; Udhézimit Administrativ pér lejet; Udhézimit Administrativ pér pérdorimin e
karburanteve; Plotésim-ndryshimi i Udhézimit Administrativ pér karburante; Zbatimi i
Udhézimit Administrativ pér ményrén e autorizimit té trupave pér vlerésim té
konformitetit.

Sé fundmi, né raport me ligjet dhe Direktivat nga institucionet relevante, sikurse jané paraparé
pérmes Programit 2016-2020, kemi njé situaté si vijon:

1.

Agjencia e Ushgimit dhe Veterinarisé — Jané realizuar: Funksionalizimi i ploté té gjitha
zyrave rajonale dhe integrimi i inspektoréve komunalé né AUV, pér siguri dhe cilési té
ushgimit, me géllim té koordinimit mé efikas té punéve; Zgjerimi i fushés sé akreditimit té
Laboratorit t& Ushgimit dhe Veterinarisé gé vepron né kuadér t¢ AUV, mundésisht edhe
me akreditim ndérkombétar

Autoriteti 1 Ushgimit dhe Veterinarisé — Jané realizuar: Plotésim-ndryshimi i Ligjit pér
Ushgimin nr. 03/L-016; Plotésim-ndryshimi i Ligjit pér Veterinari nr. 2004 /11; Hartimi i
akteve nénligjore gé rrjedhin nga Ligji pér Ushgimin dhe rregulloret e Pakos Higjienike,
gé kané té béjné me siguriné dhe cilésiné e ushgimit, deklarimin, prezantimin dhe vlerat
nutritive té ushgimit.

Ministria e Arsimit — Nuk éshté realizuar: Hartimi i udhézuesve pér mésimdhénés lidhur
me temén “Mbrojtja e konsumatorit”; Hartimi i kurrikulave mésimore pér shkollat fillore
dhe té€ mesme me temén “Mbrojtja e konsumatorit”;

Ministria e Drejtésisé — .... Hartimi i kodit civil t& Kosovés (njé nga komponentét kryesoré
té Kodit Civil éshté Ligji pér marrédhéniet detyrimore, gé rregullon aspektet e garancisé sé
produkteve pér konsumatoreé).

Autoriteti Rregullator i Komunikimeve Elektronike dhe Postare — Jané realizuar: Miratimi
I Rregullores pér pérmbajtjen e kontratés, publikimin e informacionit dhe mbrojtjen e
interesave tjera té konsumatorit;

Zyra e Rregullatorit pér Energji — Jané realizuar: Rishikimi dhe plotésimi i mundshém i
rregullés pér zgjidhjen e ankesave dhe kontesteve né sektorin e energjisé; Rishqyrtimi i
standardeve té kualitetit té furnizimit dhe shérbimit me energji elektrike;

Zyra e Rregullatorit pér Ujésjellés dhe Mbeturina — Jané realizuar: Zbatimi i Ligjit 03/L-
086 pér veprimtarité e ofruesve té shérbimeve té ujésjellésit, kanalizimeve dhe
mbeturinave; Hartimi i Rregullores pér Mbrojtjen e Konsumatorit; Rishgyrtimi i rregullave
pér Komisionin Késhillues t& Konsumatoréve; Rishgyrtimi i rregullave pér Kartén e
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Konsumatoréve; Rishqyrtimi i Rregullave pér standardet minimale té ofruesve té
shérbimeve té ujit; Themelimi i Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve.

8. Banka Qendrore e Kosovés — Jané realizuar: Inicimi dhe kontribuimi né rishikimin dhe
plotésimin e Ligjit pér Bankat, Kontribuimi né pérgatitijen e Ligjit pér Institucionet
Mikrofinanciare dhe Institucioneve Financiare Jo-bankare; Rishikimi dhe plotésimi i
procedurés sé trajtimit té ankesave; Kontribuimi né rishikimin dhe plotésimin e Ligjit pér
Sigurimet; Inicimi dhe kontribuimi né rishikimin dhe plotésimin e Ligjit pér Fondet
Pensionale; Rishikimi dhe plotésimi i rregulloreve té fondeve pensionale; Hartimi i
rregulloreve té mbrojtjes sé shfrytézuesve té shérbimeve financiare.

Kur behet fjalé pér objektivin e dyté té programit 2016 — 2020, konkretisht “Forcimi dhe
zhvillimi i métutjeshém i kapaciteteve administrative”, né rend té paré, éshté paraparé zgjerimi i
Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit, njéheré Késhillit pér Mbrojtjen e Konsumatorit. Né
raport me Departamentin pér Mbrojtjen e Konsumatorit, Ky objektiv asnjéheré nuk éshté realizuar,
kryesisht pér faktin se ndryshimi i tillé do mund té béhej vetém pérmes ndryshimit té Rregullores
09/2012 pér Organizimin e brendshém dhe sistemimin e vendeve té punés, né bazé té sé cilés
funksionon Ministria e Tregtisé dhe Industrisé. Krejt kéto pérkundér faktit se ndryshimi i tillé i
Rregullores éshté iniciuar disa heré, ku asnjéheré nuk ka munguar propozimi nga ana e DMK-sg,
gjithheré né bazé té Programit té miratuar geveritar pér mbrojtjen e Konsumatorit 2016-2020.

Sa i pérket zhvillimit té kapaciteteve té métutjeshme administrative té Késhillit pér Mbrojtjen
e Konsumatorit, lirisht mund té cilésojmé se ky objektiv éshté arritur edhe pértej parashikimit.
Pérndryshe, né pérbérje té Keéshillit aktualisht jané gjithsej 18 anétaré, pérfagésues nga palét
kryesore t€ mbrojtjes sé konsumatorit nga institucionet publike dhe shogata gé kané ndikim né
kété fushe. Pra, kemi njé balancim mes sektorit publik dhe OJQ-ve si asnjéheré mé paré.

Né raport me objektivin e treté té programit 2016-2020, konkretisht “Informimi dhe edukimi i
konsumatoréve (vetédijesimi i qytetarit konsumator, si obligim juridiko-ligjor, institucional,
zyrtar, profesional dhe etik, né realizim té pérbashkét té projekteve)”, jané zhvilluar njé séré
aktivitetesh, gjithheré e ¢do vit varésisht nga buxheti dhe kapacitetet.

Pér té kuptuar mé shumé se sa té suksesshme kané gené kéto aktivitete, konkretisht mund té
merren statistikat e veté Departamentit. Né rend té paré, duke filluar me rritjen graduale té numrit
té ankesave (rritje me 500% té ankesave né vitin 2020, krahasuar me vitin 2016). Pér mé shumé,
Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit (mbéshtetur kryesisht nga projekti ‘Tregti e Liré e
Mallrave’ té BE-s né MTI), pérgjaté kétyre viteve ka realizuar dy anketa, konkretisht né vitin 2018,
ndérsa sé fundmi edhe né vitin 2020. Rezultatet e sondazhit té fundit jané paragitur né Aneksin 1
té kétij dokumenti.

Né analizén e zbatimit té Programit 2016-2020, do té renditim disa nga shkaqet kryesore pér
zbatimin jo té ploté té tij, si¢ jané:

- Mungesa e koordinimit né aktivitete té parapara me program;

- Mungesa e mekanizmave matés se né ¢faré mase po zbatohet ky program;

- Mungesa e mjeteve financiare;

- Mungesa e koordinimit té duhur té kompetencave mes geverisé gendrore dhe asaj lokale.

- Mungesa e koordinimit té aktiviteteve me shogériné civile.
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Moszbatimi i Programit 2016-2020, pér shkaget pérkatése sikurse figurojné mé lart, ka gené
dhe vazhdon té jeté pasojé e mungesés sé koordinimit té miréfillté midis dikastereve relevante, qé
njékohésisht do té duhej té shérbenin si njési matése e zbatimit té programit, por edhe té
kontribuonin né raportime té miréfillta periodike, sikurse ishte e paraparé.

3.8. Inspektoratet shtetérore dhe Rregullatorét e shérbimeve publike

Inspektoratet pérkatése kané pér kompetencé té inspektojné standardet e tregtimit t€ mallrave
dhe té cilésisé sé shérbimeve gé ofrohen nga subjektet ekonomike né territorin e Republikés sé
Kosovés, duke mbikéqgyrur edhe rreziget ndaj konsumatoréve.

Inspektorati i Tregut (IT) né Republikén e Kosovés funksionon né kuadér té Ministrisé sé
Tregtisé dhe Industrisé, duke gené pérgjegjés pér mbikéqyrjen e zbatimit té legjislacionit né fushén
e mbrojtjes sé konsumatoréve, sigurisé sé produkteve dhe shérbimeve, tregtimit té naftés dhe
derivateve té naftés, parandalimit té praktikave té padrejta tregtare, luftimit té ekonomisé
joformale, shérbimeve hoteliere dhe turistike etj. Q&llim kryesor i Inspektoratit té Tregut éshté té
punojé né pérputhje me legjislacionin né fuqi, né ményré gé té ndihmohen bizneset, organizatat
dhe konsumatorét. Inspektorati i Tregut veprimtariné e ushtron sipas Ligjit nr. 04/L-186 pér
Inspektoratin dhe Mbikéqyrjen e Tregut, si dhe ka zyrén e tij gendrore né Ministriné e Tregtisé
dhe Industrisé, si dhe zyrat né té gjitha komunat e Republikés sé Kosovés, me gjithsej 120
inspektoré té tregut. Inspektorati i Tregut éshté pérgjegjés pér mbikéqyrjen e zbatimit té 15 ligjeve
dhe mbi 30 akteve nénligjore, si dhe direktivave dhe té gasjes sé re dhe globale té Bashkimit
Evropian, té transpozuara nga MTI.

Né mungesé té gendrave késhilluese pér konsumatorét, pjesé e detyrave dhe pérgjegjésive té
Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve éshté edhe koordinimi i drejtpérdrejté i punéve me
autoritete kompetente (Inspektorate shtetérore pér mbikéqyrjen e tregut dhe Rregullatoré té
shérbimeve publike, né raport me llojet dhe kategorité e ankesave té parashtruara nga ana e
konsumatoréve). Né kété drejtim, Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatoréve ka arritur té
krijojé kontakte té rregullta me té gjitha ato institucione, respektivisht trupat inspektuese gé kané
té béjné me mbrojtjen e té drejtés sé konsumatoréve. Me kété rast mund té pérmendim ato né vijim:

Inspektorati i Tregut - pérfshi Metrologjiné (Ministria e Tregtisé dhe Industrisé);

Inspektorati pér Ushgim dhe Veterinari (Agjencia e Ushgimit dhe Veterinarisé);

Inspektorati Shéndetésor (Ministria e Shéndetésisé)

Inspektorati pér Produkte Medicinale (Agjencia pér Produkte Medicinale — Ministria e

Shéndetésisé)

Inspektorati Tatimor (Administrata Tatimore — Ministria e Financave);

Inspektorati pér Transport (Ministria e Infrastrukturés);

7. Inspektorati pér Aviacionin Civil (Autoriteti/Departamenti i Aviacionit Civil — Ministria e
Infrastrukturés);

8. Inspektorati i Mjedisit (Ministria e Mjedisit dhe Planifikimit Hapésinor);

9. Inspektorati Arsimor (Departamenti i Punés — Ministria e Arsimit);

10. Komisioni i Pavarur pér Media (Institucion i Pavarur — raporton Parlamenti);

N =

oo
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11. Banka Qendrore e Kosovés (raporton Parlamentit);

12. Zyra e Rregullatorit pér Energji;

13. Autoriteti Rregullator i Komunikime Elektronike dhe Postare;
14. Autoriteti Rregullator pér shérbimet e ujit;

15. Gjykata Themelore -Departamenti pér Céshtje Ekonomike.

3.9. Shoqatat pér Mbrojtjen e Konsumatoréve

Shoqgatat pér mbrojtjen e konsumatoréve jané organizata jopolitike, jofitimprurése dhe
jogeveritare, té cilat jané formuar me géllim té ofrimit t¢ ndihmés pér qytetarét kosovaré né
mbrojtjen e té drejtave dhe interesave té konsumatoréve. Né bazé té Ligjit nr. 04/L-57 pér Liriné
e Asociimit né Organizatat Jogeveritare, rregullohet ményra e themelimit, regjistrimi, statusi ligjor
si dhe shuarja e tyre.

Ekzistojné disa shogata té cilat merren me céshtjet e té drejtés sé konsumatorit, e disa nga to,
pérgjaté viteve 2016-2020, kané arritur té realizojé disa projekte té réndésishme vetédijesuese
kundruall mbrojtjes sé konsumatorit, sikurse fushata vetédijesuese né formé té: klipeve televizive,
dokumentaré pér mbrojtjen e konsumatorit, broshura, si dhe organizimin e tryezave té
rrumbullakéta té vetédijesimit me tema té ndryshme dhe qé kané té béjné me mbrojtjen e
konsumatoréve dhe realizimin e té drejtave té tyre.

3.10. Organet e nivelit lokal

Né kuadér té ofrimit té shérbimeve komunale, rol té réndésishém né mbrojtjen e konsumatorit
luan edhe geverisja lokale, ku brenda saj operojné inspektorét kompetenté pér adresimin e
problemeve té konsumatoréve. Njé ndihmesé e theksuar nga organet lokale éshté edhe ofrimi i
hapésirave apo zyrave pér hapjen e késhillimoreve pér konsumatoré (sikurse né Kacanik, Ferizaj,
Podujeve, Prizren apo Pejé). Pérmes hapjes sé kétyre késhillimoreve népér komuna, tani éshté e
mundur gé konsumatorét té informohen mé hollésisht pér ¢éshtjet gé lidhen me té drejtat e tyre.
Sidoqofté, ende éshté i domosdoshém bashképunimi i afért mes geverisjes gendrore dhe asaj lokale
si dhe koordinimi i aktiviteteve té pérbashkéta nga fusha e mbrojtjes sé konsumatorit.

Rol i réndésishém i organeve kompetente té nivelit lokal &shté edhe mbéshtetja né organizimin

e tryezave, debateve né kuvendet komunale, po ashtu né funksion té edukimit té€ konsumatoréve
nevojitet mbéshtetje né organizimin e ligjératave né shkollat fillore dhe té mesme.
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Kapitulli 1V

4. SYNIMET E PROGRAMIT 2021 — 2025

Synim dhe géllim themelor i politikave té mbrojtjes se konsumatoréve éshté pérmirésimi i
vazhdueshém i kualitetit té jetés té té gjithé qytetaréve té Republikés sé Kosovés. Kéto politika
duhet té jené né pérputhje té ploté me kérkesat e konsumatoréve tané, por edhe né pajtim me
rrethanat, specifikat dhe mundésité tona institucionale dhe gjithé-shoqgérore, politikat né fjalé duhet
gé né vazhdimési té harmonizohen me standardet mé té avancuara evropiane, gjithnjé duke pasur
synim mbrojtjen e konsumatoréve.

Sipas Programit pér Mbrojtjen e Konsumatorit 2021 — 2025, detyré kryesore e sektorit publik
éshté té sigurojé kushte dhe kornizén e duhur dhe té pérshtatshme mbi fugizimin e konsumatorit,
funksionimin e shogatave pér konsumatoré, pérkrahjen e fushave sikurse hartimi i kornizés ligjore,
promovimi dhe vetédijesimi.

Gjithsesi, e mbi té gjitha, Programi pér Mbrojtjen Konsumatorit 2021-2025 konsiderohet si
partneritet publiko-privat (ku té dy sektorét varen nga njeri-tjetri), vendimtar né fugizimin e
mbrojtjes sé konsumatorit, ku pérfagésuesve té shogatave té konsumatoréve, iu éshté ofruar
gjithheré mundésia e miréfillté pér té shfaqur shgetésimet, rekomandimet dhe arsyetimin e tyre.

Qéllimi kryesor i politikés sé mbrojtjes sé konsumatorit éshté pérmirésimi i vazhdueshém i
cilésisé sé jetés sé té gjithé gytetaréve té Republikés sé Kosovés né pérputhje me standardet e
vendeve té Bashkimit Evropian né ményré gé té mbrojé interesat ekonomike dhe té promovojé
réndésiné e shéndetit dhe sigurisé sé konsumatorit.

Synimet e Programit 2021-2025 jané:

SYNIMET MASAT

- Té sigurojé sundimin e ligjit, demokraciné
dhe shogériné civile

- Propozimi i masave ligjore dhe té tjera né
ményré gé té sigurohet njé nivel i larté i
mbrojtjes sé interesave ekonomike, shéndetit,
sigurisé, dinjitetit dhe té drejtave té
konsumatorit

- Harmonizimi i métejshém i legjislacionit me
legjislacionin e Bashkimit Evropian

- Shogatat e mbrojtjes sé konsumatorit — e drejta
pér t’u pérfagésuar né procesin e vendimmarrjes

- Krijimi i kushteve pér zgjidhje efektive té
problemeve té perceptuara né fushén e
mbrojtjes sé konsumatorit

- Futja e masave té pérshtatshme pér mbrojtjen e
konsumatorit (inspektimi, gjykatat, arbitrazhi)
me géllim zgjidhjen e mosmarréveshjeve
ndérmjet konsumatoréve dhe tregtaréve,
ofruesve té shérbimeve dhe prodhuesve para
gjykatés sé rregullt
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- Thjeshtimi i procedurés pér mbrojtjen e té
drejtave té konsumatorit para gjykatave

- Nagritja e vetédijes sé konsumatorit pér
pozicionin dhe forcén e tyre reale né treg

- Mbéshtetje pér krijimin e shogatave dhe
gendrave késhilluese pér mbrojtjen e
konsumatorit

- Hartimi dhe zbatimi i edukimit té konsumatorit

- Zbatimi i njohurive themelore pér detyrimet, té
drejtat dhe mbrojtjen e konsumatorit né
programet arsimore shkollore té arsimit fillor
dhe t€ mesém

- Sigurimi i mbéshtetjes pér konsumatoré
né ushtrimin e té drejtave té tyre

- Sigurimi i bashképunimit efektiv midis organeve
geveritare dhe té gjitha institucioneve
kompetente pér zbatimin e politikés sé mbrojtjes
sé konsumatorit

- Krijimi i njé rrjeti késhillues pér zhvillimin e
bashképunimit té tyre té ndérsjellé

- Ndérlidhja e té gjithé paléve té mbrojtjes
sé konsumatorit

- Prezantimi i njé sistemi gendror informacioni

- Forcimi i pozités sé konsumatoréve né
treg, ngritja e vetédijes sé konsumatorit
pér té drejtat dhe rolin e tyre né
ekonominé e tregut

- Pércjellja e informacionit, késhillimit dhe
sistemeve té edukimit

- Mbrojtja e shéndetit dhe sigurisé sé

konsumatorit

- Krijimin e njé sistemi pér informimin e
konsumatoréve né lidhje me siguriné e
produkteve né treg

- Zhvillimi i rregulloreve teknike pér kérkesat
teknike pér produktet gé sigurojné njé nivel té
larté té shéndetit dhe sigurisé sé konsumatorit

- Bashképunimi i té gjitha organeve té
administratés shtetérore né garantimin e
mbrojtjes sé shéndetit dhe sigurisé sé
konsumatorit

- Sigurimi i informacionit dhe informimi i
publikut pér té drejtat e konsumatorit né
Republikén e Kosovés

- Planifikimi i aktiviteteve promovuese né té gjitha
nivelet dhe inkurajimi i aktivitetit mediatik
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4.1. Detyrat dhe fushat me prioritet né zbatimin e programit 2021 - 2025

Ligji pér Mbrojtjen e Konsumatorit rregullon mbrojtjen e té drejtave themelore té konsumatorit
gjaté blerjes sé produkteve dhe shérbimeve, si dhe formave té tjera té blerjes sé produkteve dhe
shérbimeve né treg, pérmes sé drejtés pér té mbrojtur interesat ekonomike té konsumatoréve, té
drejtés sé mbrojtjes nga rreziku pér jetén, shéndetin dhe pronén, mbrojtje efektive ligjore té
konsumatoréve, té drejtén pér té informuar dhe edukuar konsumatorét, té drejtén pér té bashkuar
konsumatorét né ményré gé té mbrojné interesat e tyre, té drejtén pér té pérfagésuar konsumatorét
dhe pjesémarrja e barabarté e pérfagésuesve té konsumatoréve né punén e organeve gé merren me
céshtje me interes té konsumatorit.

Mbrojtja e konsumatorit éshté e nevojshme pér té siguruar funksionimin e duhur té ekonomisé
Sé tregut, pér té siguruar mbikéqyrjen e tregut dhe, pérveg késaj, pér té rregulluar marrédhéniet
kontraktuale midis konsumatoréve dhe tregtaréve, té cilat mbrojné interesat ekonomike té
konsumatoréve, personave fiziké, si njé palé né disadvantazh né treg. Eshté e réndésishme té
theksohet se Ligji pér Mbrojtjen e Konsumatorit, identifikon organet kompetente té mbrojtjes sé
konsumatorit, gé mbrojné té drejtat dhe interesat e konsumatoréve dhe ményrén e ushtrimit té té
drejtave, nése konsumatori beson se éshté démtuar.

Pas miratimit dhe zbatimit té Ligjit pér Mbrojtjen e Konsumatorit, u identifikua nevoja pér té
forcuar nivelin e mbrojtjes sé konsumatorit, vecanérisht (por jo vetém) né fushat e interpretimit
dhe zbatimit té kétij ligji, sikurse: Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit dhe respektivisht
Inspektoratet kompetente shtetérore dhe/apo zyrat e rregullatoréve shtetéror, si institucione
kompetente pér zbatimin e Ligjit pér Mbrojtjen e Konsumatorit. Né kété kontekst fushat e
méposhtme konsiderohen si fusha prioritare:

1. Zhvillimi i kapaciteteve administrative — Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit;

2. Zhvillimi i infrastrukturés legjislative — Ministria e Tregtisé dhe Industrisé;

3. Shérbimet e Energjisé — Zyra e Rregullatorit té€ Energjisé;

4. Shérbimet e ujit — Autoriteti Rregullator i Ujit;

5. Komunikimet Elektronike dhe Postare — Autoriteti Rregullator i Komunikimeve Elektronike
dhe Postare;

6. Shérbimet financiare — Banka Qendrore e Kosovés

7. Cilésia e produkteve ushgimore — Autoriteti i Ushgimit dhe Veterinarisé;

8. Zgjidhja Alternative e Kontesteve pér Konsumatoré — Ministria e Drejtésisé;

9. Pérkrahje nga bizneset — Oda Ekonomike e Kosovés;
10. Ngritja e vetédijes sé Konsumatoréve — Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit né MTI

11. Mbéshtetje dhe Bashképunim me Shogata pér Mbrojtjen e Konsumatorit.

4.2. Zhvillimi i kapaciteteve administrative — Ministria e Tregtisé dhe Industrisé

Tregtia, si aktivitet, luan rol ky¢ né zhvillimin ekonomik. Sot, ky aktivitet pérballet me sfida
té médha, té tilla si rritja e konkurrencés né tregun e brendshém, futja e teknologjive té reja,
respektivisht nevoja pér té ofruar shérbime té reja dhe format e shitjes, duke u bazuar né zhvillimin
e veprimit elektronik (e-biznesit) dhe mbi globalizimin e pérgjithshém.
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Zhvillimi i ardhshém i mbrojtjes se konsumatorit brenda késaj veprimtarie do té varet kryesisht
né pérshtatjen e saj né kushte té reja, si né tregjet globale, njashtu ato rajonale dhe lokale. Zgjerimi
I legjislacionit parashihet té sigurojé zhvillimin e njé tregtie té papengueshme, njékohésisht té
pérafért me nivelin e zhvillimit té ekonomisé né vende té tjera dhe me kushte té barabarta kundruall
veprimtarive tjera ekonomike.

Né raport me Ministriné e Tregtisé dhe Industrisé, aktualisht parashihen dy aktivitete kryesore
pér zhvillimin e métutjeshém té mbrojtjes sé konsumatorit, pér tu géndruar besnik zhvillimeve
globale té tregtisé dhe industrisé. Né rrethana aktuale, konsiderojmé se éshté i domosdoshém
zhvillimi i kapaciteteve administrative.

Kur béhet fjalé pér fugizimin e métutjeshém té kapaciteteve administrative, duke pasur
parasysh kapacitetet aktuale té limituara kundruall kuadrove profesionale té pérgendruar
drejtpérdrejt mbi té drejtat e konsumatorit, Programi pér Mbrojtjen e Konsumatorit 2021-2025,
parimisht éshté i pérgendruar apo pretendon mundésiné e rritjes se kapaciteteve njerézore dhe
profesionale né po kéto institucione, me kété rast sikurse kur kemi té béjmé me Departamentin pér
Mbrojtjen e Konsumatorit;

Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit paraget njé fushé relativisht té re né shtetin e ri té
Kosoveés, respektivisht departamenti i fundit i krijuar nga fundi i vitit 2012, né kuadér té
institucionit t& Ministrisé sé Tregtisé dhe Industrisé. Kjo kryesisht ka gené rezultat i rrethanave
dhe kérkesave té reja té kohés. Né gjendjen aktuale, struktura e Departamentit pér Mbrojtjen e
Konsumatorit ka pérbérje prej tre zyrtarésh administrativé, respektivisht sipas renditjes né vijim:

- Udhéheqggésit té Departamentit pér Mbrojtén e Konsumatorit;
- Njé zyrtari té larté pér Mbrojtjen e Konsumatorit, si dhe;
- Njé zyrtari pér Mbrojtjen e Konsumatorit.

Né relacion me detyrat dhe pérgjegjésité e departamentit ato renditen sikurse né vijim:

- Paraget propozime pér hartimin dhe zhvillimin e politikés shtetérore pér mbrojtjen e
konsumatoréve;

- Pérgatit dhe shqyrton aktet ligjore dhe masave té tjera rregulluese, gé lidhen me mbrojtjen
e konsumatorit;

- Bashkérendon politikat dhe veprimtarité pér mbrojtjen e konsumatorit me Ministriné dhe
institucionet e tjera shtetérore, si dhe merr masa bashkérenduese pér zbatimin e
dokumenteve strategjike né fushén e mbrojtjes sé konsumatoréve;

- Bashképunon me organet gendrore e vendore pér mbrojtjen e konsumatoréve;

- Bashképunon me shogatat e konsumatoréve dhe mbéshtetja e veprimtarive té shoqgatave;

- Zhvillon sisteme té trajtimit té ankesave té konsumatoréve dhe mjeteve alternative pér
zgjidhjen mosmarréveshjeve;

- Bashképunon dhe shkémben pérvoja me institucionet analoge, evropiane dhe
ndérkombétare;

- Zhvillon fushata ndérgjegjésimi, sensibilizimi dhe njoftimi pér konsumatoréve.

Duke pasur parasysh gé detyrat dhe pérgjegjésité e departamentit pér mbrojtjen e konsumatorit

kérkojné njohuriné dhe kapacitetet, respektivisht, duke njohur faktin se kemi té béjmé me njé fushé
relativisht té gjeré, e cila né suaza normale kérkon pérkushtim té respektueshém dhe dinjitoz
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brenda ¢do shteti apo shoqgérie, atéheré, si hap i paré, éshté e nevojshme rritja e kapaciteteve
njerézore administrative né kuadér té po kétij departamenti.

Céshtja e ngritjes dhe zhvillimit té kapaciteteve administrative té departamentit pér mbrojtjen
e konsumatorit nuk po trajtohet pér heré té paré né kété program. Kjo ¢éshtje éshté parashikuar
gjerésisht edhe né Programin pér Mbrojtjen e Konsumatorit 2016-2020, si dicka qé nuk u realizua
asnjéheré, pérkundér insistimit nga ana e Departamentit kurdoheré gé ka pasur iniciativé rreth
hartimit t€ ‘Rregulloreve té reja pér Ristrukturimit dhe Sistemimit t¢ Vendeve té punés né
Ministriné e Tregtisé dhe Industrisé’.

Duke pasur parasysh réndésiné dhe vlerat kur kemi té béjmé me té drejtén e konsumatorit,
céshtje e cila u elaborua mjaft sidomos né dy kapitujt e paré té kétij programi, rekomandimet e
programit IPA té Bashkimit Evropian (Instrument for pre-accession assistance — Instrumenti pér
Ndihmén para Aderimit), Projektit “Mbéshtetje pér Lévizjen e Liré t&¢ Mallrave” gjithashtu
sugjerojné rritjen e numrit dhe forcimin e kompetencave té punonjésve brenda Departamentit pér
Mbrojtjen e Konsumatorit. Né kété drejtim, fillimisht, parashihet qé departamenti té keté dy
divizione té miréfillta:

1. Divizioni pér hartimin dhe zbatimin e politikave dhe legjislacionit

2. Divizioni pér promovimin e vetédijesimit dhe shqyrtimin e ankesave

Figura 1: Kompetencat e Departamentit sipas rekomandimit té projektit t& BE-sé

Departamenti per Mbrojtjen e Konsumatorit

Divizioni pér politika dhe ¢éshtje ligjore Divizioni pér Informim dhe Edukim

Pranimi dhe késhillimi
pér ankesa té
konsumatoréve

Harmonizimi i
legjislacionit

. o - Organizimi i fushatave
- Strategjia per Mbrojtjen e - Per informim dhe Edukim
Konsumatorit - Pérgatitja e broshurave
- Késhilli per Mbrojtjen e

) - Komunikimi publik
Konsumatorit

- Rregullimi i fages sé internetit
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4.3. Zhvillimi i infrastrukturés legjislative — Ministria e Tregtisé dhe Industrisé

Mungesa e legjislacionit ose mospérshtatja e rregulloreve ekzistuese ndaj kushteve té reja té
biznesit mund té pérbéjé mé tutje njé pengesé té konsiderueshme né zhvillimin e tregtisé dhe té
zhvillimit té pérgjithshém ekonomik né Kosové. Né kété kontekst, pérpos ligjeve tjera gé afektojné
drejtpérdrejt fushén e tregtisé aktuale dhe me réndési té vecanté, tash e disa vite shohim zhvillimin
e tregtisé elektronike.

Pérvec atyre ¢éshtjeve té vogla té pérfshira brenda ligjit aktual pér mbrojtjen e konsumatorit,
fusha e tregtisé elektronike (e-tregtia), aktualisht né Kosové, vazhdon té jeté kryesisht e pambuluar
dhe aktualisht duhet té parashihet si parésore. E-tregtia paraget praktikén mé té shpeshté té kryerjes
Sé punéve né botén moderne, gé pérmbledh té shumtén e shtyllave té jetés shogérore si; tregtare,
bankare, shéndetésore, drejtésisé... Pra, si njé nga llojet e aktiviteteve té biznesit, e-biznesi mbulon
gjithé gamén e transaksioneve tregtare, té cilat kryhen plotésisht ose pjesérisht, pérfshirg;
reklamimet dhe promovimet, marrédhéniet mes tregtaréve, aktivitetet e shkémbimeve, blerjet
elektronike dhe mbéshtetjet e proceseve biznesore, sikurse pjesérisht edhe dérgesat pérmes
Internetit — njé sistem té hapur té komercializimit gé éshté paraqitur si lloj i tregtisé elektronike.

Projektligji pér tregtiné elektronike éshté pjesé e planit té punés pér periudhén e ardhshme
dyvjecare (2021-2022). Nevoja ge té kemi njé ligj té vetém pér tregti elektronike vjen si rezultat i
rekomandimeve té OECD-sé dhe GIZ-sé. Pér me tepér, tregtia elektronike trajtohet né Protokollin
Shtese 6 t&é CEFTA-s ku tashme implementohet pérmes dokumentit MAP né kuadér té Zonés
Ekonomike Rajonale — MAP/REA (Fakti se Kosova éshté anétare e CEFTA-s dhe
dokumenti MAP/REA éshté njé dokument pér té cilin jané pajtuar Kryeministrat e 6 vendeve té
Ballkanit Peréndimor). Pér mé shumé:

1. Tregtia elektronike pérfshin ¢do transaksion monetar duke pérfshiré blerjen dhe shitjen e
mallrave dhe shérbimeve té béra me ndihmén e mediave elektronike. Eshté njé nén-grup i
gjere i e-bizneseve, i cili pérfshin proceset e biznesit ge kryhen né ményré elektronike dhe
bizneset ge ekzistojné online (né internet). Prandaj, tregtia elektronike ka té béjé kryeképut
me tregting, duke pérfshiré transaksionet né tregun e brendshém si dhe tregtiné
ndérkufitare. Né kété aspekt, njé ligj pér tregtiné elektronike éshté né thelb njé ligj ge
rregullon njé lloj té vecante té tregtisé gé né masé té madhe éshté atribut i MTI-sé pér
Mbrojtjen e Konsumatorit.

2. Rekomandimi gé doli nga takimi i Grupit Punues né lidhje me hartimin e njé Ligji pér
Tregtiné Elektronike éshté né pérputhje me konkluzionet ge jané dhéné nga hulumtimet
nga institucionet e pavarura. Edhe pse Ligji Nr. 04/L-094 pér Shérbime té Shogérisé
Informatike, daté 02.04.2012, pérfshin elemente té réndésishme té transaksioneve
elektronike, ka shumé fusha né lidhje me rregullimin e tregtisé elektronike ge nuk jané té
mbuluara nga ky ligj. Né kété drejtim, OECD ka ardhur né pérfundim se "Kosova duhet té
zhvilloje kornizén ligjore dhe infrastrukturén e nevojshme pér té stimuluar tregtiné
elektronike. Korniza ligjore gjithépérfshirése pér té mbéshtetur tregtiné elektronike ende
duhet té zhvillohet."

37



3. Gjithashtu, projekti i GIZ-sé né kuadér té CEFTA-s, pas njé rishikimi gjithépérfshirés té té
gjithé legjislacionit pérkatés, ka ardhur né pérfundim se "ka mungesé té legjislacionit té
tregtisé elektronike né Kosové" dhe rekomandojné "miratimin e ligjeve mbi tregtiné
elektronike si Lex specialis né pérputhje me Direktivén e Tregtisé Elektronike té KE-se™
(CPF 111 2018-13 “Report on Legislation and policy Measures in the sector of E-commerce
in CEFTA Region”. Annex 13).

4. Direktiva e KE-sé pér Tregtiné Elektronike (2000/31/EC) e cila éshté baza e Ligjit Nr.
04/L-094, éshté tashme 20 vite e vjetér! Q& nga ajo kohé, teknologjia dhe praktikat e
biznesit kané pérjetuar njé transformim dramatik me implikime té réndésishme pér kryerjen
e tregtisé elektronike gé pérfshin mallrat dhe shérbimet. Si pasojé, rregullimi i tregtisé
elektronike né té gjithé botén ka evoluar vazhdimisht né ményré gé té adresojé ¢éshtje té
reja té cilat jané né zhvillim. Né kété drejtim, né Dokumentin Udhézues pér shembull,
Presidenti i Komisionit Evropian, éshté zotuar gé té pérmirésojé rregullat e
pérgjegjésisé dhe té sigurisé sé Unionit pér platformat, shérbimet dhe produktet digjitale,
me njé Pako té re té Shérbimeve Digjitale, pér té modernizuar rregullat né fugi gé nga viti
2000. Kosova duhet téndjeke nga afér zhvillimet né kété drejtim, né procesin e
modernizimit té legjislacionit té saj.

5. Evolucioni i rregullimit té tregtisé elektronike éshté gartésisht i dukshém né rastin e
Bashkimit Evropian, i cili ka miratuar njé numér rregulloresh té reja ge nga viti 2000,
ndérsa vazhdon té konsiderojé rregullore té reja. Né lidhje me kété, pér shembull,
Komisioni ka propozuar rregulla té reja pér kontratat digjitale, té cilat aktualisht jané duke
u diskutuar nga Parlamenti dhe Késhilli. Komisioni po punon gjithashtu pér té krijuar
njé kornizé moderne pér té drejtat e autorit né BE, e cila do té lejojé mé shumé qasje
ndérkufitare né pérmbajtje né internet, duke e béré mé té thjeshté licencimin pér
transmetimet né internet. BE-ja ka miratuar rregullore té re pér marrédhéniet platformé
online - biznes, duke vendosur njé kornizé té harmonizuar pér transparencén minimale dhe
té drejtat e démshpérblimit, duke mbrojtur kompanité gé varen nga platformat online pér
té arritur deri té konsumatorét dhe duke mbrojtur késhtu potencialin e inovacionit
té platformave. Kéto rregulla té reja té BE-sé kané filluar té zbatohen me 12 Korrik 2019.
Pér mé tepér, BE-ja ka miratuar rregulla té rishikuara té mbrojtjes sé konsumatorit
ge hyjné né fugi né vitin 2020 dhe gjithashtu kané miratuar njé rregull téri pér
Geoblocking, i cili ka hyré né fugi mé 3 Dhjetor 2018. Pér mé tepér, rregullat e reja té BE-
Sé pér TVSH-né pér shitjet né internet té mallrave dhe shérbimeve do té hyjné né fuqi né
vitin 2021, ndérsa rregullat e reja mbi shérbimet e ofrimit té paketave ndérkufitare
né internet jané né fugi gé nga Maji i vitit 2018, me té cilat synohet garantimi dhe
konkurrenca e c¢mimeve. Sé fundmi, duhet té theksohen zhvillimet e réndésishme
gé kané ndodhur né vitet e fundit né lidhje me mbrojtjen e té dhénave dhe privatésing,
té cilat duhet té pérfshihen né modernizimin e kornizés ligjore té Kosovés gé rregullon
tregtiné elektronike.

6. N&é kontekstin e zhvillimeve téreja nérregullimin e tregtisé elektronike né BE
té paragitura mé lart dhe duke marré parasysh zotimet dhe angazhimet e Kosovés né
MSA pér té harmonizuar legjislacionin e saj me Acquis té BE, e bén gartésisht evidente se
zhvillimet legjislative né Kosove jané absolutisht té nevojshme.
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Pérgjithésisht, edhe siguria e produktit ka pér géllim mbrojtjen e konsumatoréve ndaj
léndimeve té€ shkaktuara nga produktet, me ¢’rast potencohet qé produktet sipas udhézimit pér
pérdorim nuk duhet té shkaktojné dém té pérdoruesit pérgjaté shfrytézimit sipas pérshkrimit.

Pér té siguruar lévizjen e liré t&¢ mallrave dhe siguriné e prodhimit né treg, Kosova sé pari ka
filluar me procesin e harmonizimit té legjislaturés me legjislaturén e Bashkimit Evropian. Lidhur
me kété, céshtja e sigurisé sé produktit kundruall mbrojtjes sé jetés dhe shéndetit té konsumatorit
paraget subjekt té Ligjit 04/L-78 (2012) pér Siguriné e Pérgjithshme té Produkteve. Monitorimi i
zbatimit té kétij ligji, sikurse edhe implementimi i direktivave té reja evropiane pér harmonizimin
e fushés se sigurisé sé produktit, paraget pjesé té aktiviteteve pér té siguruar mbrojtjen e
konsumatoréve né tregun kosovar né njé afat té shkurtér.

Pér mé shumé, né kuadér té€ programit ‘Tregti e Liré e Mallrave’, g€ ka té bé&jé me ndihmén
teknike té ofruar nga Bashkésia Evropiane pér té arritur shkallén e pérgatitjes kundruall procesit
té ‘stabilizim-asocimit’, objektiv prioritar paraget aspekti legjislativ, respektivisht harmonizimi i
ligjeve me ato té Bashkésisé Evropiane, konkretisht ‘siguria e produktit’ me peshé dhe vleré té
veganté sidomos kur béhet fjalé pér ‘Infrastrukturén e Cilésisé¢’

Duke pasur parasysh réndésiné e veprimtarive té standardizimit né Sistemin Evropian té
legjislacionit teknik dhe pér té siguruar siguriné e produktit dhe mbrojtjen e konsumatorit, éshté
shumé e réndésishme té sigurohen interesat e konsumatoréve né aktivitetet e standardizimit né té
gjitha nivelet (kombétare, evropiane dhe ndérkombétare). Prandaj, éshté e nevojshme qé té merren
masat pérmes sé cilave konsumatoréve né Republikén e Kosovés né rend té paré u mundésohet
monitorimi i ngjarjeve né kéto nivele (kombétare, evropiane dhe ndérkombétare) né kuadér té
fushave gé kané té béjné me interesat e tyre, por edhe té marrin pjesé né ményré aktive né krijimin
e standardeve kombétare.

Né kété kontekst nga Bashkimi Evropian duhet kérkuar pérshpejtimi i agjendés pér mbrojtjen
e konsumatorit né Republikén e Kosovés (té cilén BE e ka véné agjendé pér vitin 2017);

Pérmes Kkétij programi duhet propozuar/kérkuar gé né Ligjin pér Standardizim, nga veprimi
vullnetar té kthehet né té detyrueshém.

Duke pasur parasysh rolin e akreditimit né zbatimin e legjislacionit kundruall masave té reja
teknike, parashihet si e nevojshme marrja e masave pér t’u mundésuar konsumatoréve né
Republikén e Kosovés monitorimin e punés té Shérbimit Kombétar té Akreditimit. Sistemi i
laboratoréve té akredituar garanton besueshmériné e rezultateve té testit t€ produkteve né treg,
njéherésh edhe si parakusht pér njohjen e kétyre rezultateve né tregun ndérkombétar.

Akreditimi paraget mjet ndérkombétarisht té€ njohur né relacion me aftésité profesionale dhe
teknike té laboratoréve dhe njékohésisht pér té siguruar besimin né rezultatet e punés sé tyre, kurse
pér produktin né relacion me konsumatorét siguron besimin né siguriné dhe cilésiné e produkteve
ne treg.
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Né kuadér té Ministrisé sé Tregtisé dhe Industrise mé herét éshté hartuar strategjia pér
zhvillimin e sektorit privat. Né kété strategji, pos tjerash, jané paraparé edhe disa veprime lidhur
me siguriné e produkteve industriale jo-ushgimore, sikurse mbi siguriné e produkteve industriale
jo-ushgimore, ku ndér té tjera éshté paraparé:

- Ngritja e vetédijes sé konsumatoréve, respektivisht qé pérvec tjerash: Té keté njé sistem
efektiv mbi adresimin e ankesave; Pérgjaté periudhés 2013-2015, té shtohen tryezat,
debatet dhe publikimet lidhur me ngritjen e vetédijesimit dhe mbrojtjen e konsumatorit.

- Mbikéqyrja e tregut, pérkatésisht produkteve industriale gé garkullojné né tregun vendor,
ku pérvec tjerash: Deri né fund té vitit 2014, té arrihet harmonizimi me legjislacionin
relevant té BE-sé, pér Inspektoratin e Tregut dhe mbrojtjen e konsumatorit; Gjaté periudhés
2013-2015, té punohet né ngritjen e bashképunimit, duke menduar né até ndérinstitucional,
rajonal, me sektorin privat dhe shogériné civile.

Ligjet e BE-sé pér siguriné e mallrave té konsumit (lodrat, kozmetikén, pajimet elektrike etj.)
jané po aq té rrepta. Po ge se njé kompani zbulon se ka I&shuar né shitje prodhime jo té sigurta, ka
obligim ligjor gé té informojé autoritetet e shteteve té prekura né BE. Nése produkti paraget rrezik
té madh, kompania duhet té organizojé térheqgjen e prodhimit nga garkullimi.

Né kuadér té sigurisé sé produkteve joushgimore, ekziston rrjeti rajonal pér shkémbim té
informacioneve pér produkte té rrezikshme. Pjesé e kétij rrjeti rajonal jané Kosova, Shqipéria,
Serbia, Mali i Zi, Bosnjé e Hercegovina dhe Magedonia. Ky projekt éshté iniciuar nga organizata
gjermane GIZ, me géllim té rritjes sé kontrollit né treg sa i pérket sigurisé sé produkteve. Deri mé
tani jané shkémbyer dhjetéra informacione lidhur me produktet e rrezikshme. Po ashtu, jané
mbajtur disa trajnime té pérbashkéta pér ményrén e identifikimit té produkteve té cilat potencialisht
mund té jené té rrezikshme.

Sé fundmi, kur kemi té béjmé me infrastrukturén legjislative aktuale né Kosové, duhet té
pérmendet fakti se, éshté e nevojshme qé gjithashtu té adresohen véshtirésité konkrete gé hasen né
relacion me zbatimin e ploté té sé drejtés sé konsumatoréve. Késhtu p.sh. nga fusha e mbikéqyrjes
sé tregut, aktivitete specifike jané kryer pér disa kategori té produkteve. Gjithsesi, pér njé numér
té madh té produkteve mungon mbikéqyrja pér shkak té mungesés sé standardeve, fondeve té
pamjaftueshme pér testim ose kompetencés ligjore té Inspektoratit Shtetéror.

Tabela: Detyrat, bartésit dhe periudha e paraparé pér transpozimin e objektivave dhe masave gé
kané té b&jné me mbrojtjen e konsumatorit né Ministriné e Tregtisé dhe Industrisé

Burimet e

mundshme
Bartésit Objektivat _Ko_hezg financiare

jatja

Viti:
Departamenti | 1. Ngritja e Kapaciteteve Administrative | 2021 /| Burimet e rregullta
pér Mbrojtjene | t¢ Departamentit pér Mbrojtijen e | 2025 buxhetore té
Konsumatorit | Konsumatorit —  formimi i dy Ministrisé se Tregtisé

divizioneve, mes tjerash, sikurse dhe Industrisé
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parashihet edhe pérmes kétij Programi
dhe Programit 2016-20;

2. Pjesmarrje ne Organizmat kyge
nderkombetare, sikurse UNCTAD dhe
ICPEN.

3. Ndryshimi i Ligjit pér Mbrojtjen e
Konsumatorit pér géllim té:
Harmonizimit me ligjet dhe rregulloret e
tiera qé kané té béjné me fushén dhe
céshtjet e mbrojtjes sé konsumatorit,
respektivisht sjellja né harmonizim me
plotésimin e direktivave ekzistuese té
BE-s, dhe/apo Direktivave té tjera reja té
Bashkimit Evropian, prej se kur éshté
miratuar Ligji 06/L-034 pér mbrojtjen e
konsumatorit mes tjerash:

85/374/EEC; 2002/65; 2008/122/EC;
2011/83/EU; 2013/11 / EU; 524/2013;
93/13; 1999/44; 1005/29/EC;
2008/48/EC; 2009/22; 90/314/EEC

Agjencia e
Standardizimit

Ligji pér ndryshimin dhe plotésimin e
Ligjit nr. 03/L-144 pér Standardizim

2021
2025

Burimet e rregullta
buxhetore té
Ministrisé sé Tregtisé
dhe Industrisé

Agjencia e
Metrologjisé

Ligji Nr. 04/L-154 Pér Punimet nga
Metalet e Cmuara

2021
2025

Burimet e rregullta
buxhetore té
Ministrisé sé Tregtisé
dhe Industrisé

Drejtoria e

Hartimi i ligjit té ri pér akreditim

2021

Burimet e rregullta

Akreditimit 2025 buxhetore té
Ministrisé sé Tregtisé
dhe Industrisé

Departamenti i | Projektligji pér Tregti Elektronike 2021 Burimet e rregullta

Tregtisé 2025 buxhetore té
Ministrisé sé Tregtisé
dhe Industrisé

Departamenti i | 1. Hartimi i koncept-dokumentit pér | 2021 Burimet e rregullta

Industrisé mbikéqyrjen e tregut dhe pajtueshmériné | 2025 buxhetore té

e produkteve, si dhe pér njohjen
reciproke té mallrave qé tregtohen né BE;
2. Hartimi dhe miratimi i koncept-
dokumentit pér Siguriné e Pérgjithshme
té Produkteve;

3. Ndryshimi dhe plotésimi i Ligjit
Nr.06/L-041 pér kérkesat teknike pér

Ministrisé sé Tregtisé
dhe Industrisé
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produkte dhe vlerésim té konformitetit
(pjesa e mbikéqyrjes se tregut dhe
njohjen Reciproke té Mallrave) -
(transpozimi i rregulloreve té BE-se
2019/1020 dhe 2019/515).

4. Hartimi dhe miratimi i Ligjit pér
Siguriné e Pérgjithshme té Produkteve
(transpozimi i Direktivés 2001/95/EC).
5. Hartimi i tre (3) Udhézimeve
Administrative sipas kérkesave té Ligjit

pér Siguriné e Pérgjithshme té
Produkteve (DIC).
6. Hartimi i pesé (5) Udhézimeve

Administrative pér 5 grupe té produkteve
té ndértimit. (DIC).

Departamenti i | Hartimi dhe miratimi i Projektligjit pér | 2021 /| Burimet e rregullta
Turizmit Turizém dhe Shérbime Turistike (ku mes | 2025 buxhetore té
tjerash parashihet edhe plotésimi i Ministrisé sé Tregtisé
Direktivés  Evropiane  pér Paketa dhe Industrisé
Turistike)
Departamenti i | Zbatimi i Ligjit pér tregti me nafté, | 2021 /| Burimet e rregullta
Rregullimit té | produkte té naftés dhe I[éndé té | 2025 buxhetore té
Tregut té | ripértérishme pérmes: 1. Udhézimit Ministrisé sé Tregtisé
Naftés dhe pér | Administrativ pér lejet; dhe Industrisé
Mallra
Strategjike Udhézimit Administrativ pér pérdorimin
e karburanteve
Plotésim-ndryshimi i Udhézimit
Administrativ pér karburante
Zbatimi i Udhézimit Administrativ pér
ményrén e autorizimit té trupave pér
vlerésim té konformitetit.
Inspektorati i | 1. Projektligji pér Inspektime (si ligj | 2021 /| Burimet e rregullta
Tregut horizontal gé do té vlejé pér té gjitha | 2025 buxhetore té

inspektimet).

2. Transpozimi i Rregullores (BE)
2019/1020 pér mbikéqyrjen e tregut dhe
pajtueshmériné e produkteve (duke
zévendésuar Rregulloren e BE 765/2008)

Ministrisé sé Tregtisé
dhe Industrisé

Informacion me i hollésishém rreth Ligjeve dhe akteve nénligjore né Ministriné e Tregtisé dhe
Industrisé parashtrohet né Aneksin 2.
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4.4. Shérbimet e Energjisé — Zyra e Rregullatorit té energjisé (ZRRE)

Sigurimi 1 standardeve adekuate né aspektin e shérbimeve té furnizimit me energji éshté
elementi kryesor i mbrojtjes sé konsumatoréve. Pér kété géllim, Zyra e Rregullatorit pér Energji,
bazuar né legjislacionin né fugi, ka rolin e pércaktuesit té standardeve té kualitetit té& furnizimit
dhe shérbimit me energji si dhe réndési té vecanté u kushton procedurave té ndérlidhura me
mbrojtjen e konsumatoréve. Kéto procedura, pérve¢ mbrojtjes sé konsumatoréve, kané pér géllim
edhe pérmirésimin e performancés sé kompanive pérgjegjése né relacion me konsumatorét e tyre.
Né kété aspekt, né relacion me programin e konsumatorit 2021-2025, Zyra e Rregullatorit
Energjetik parashihet si bartés i pérgjegjésisé kryesore kur béhet fjalé pér ekspozimin dhe zbatimin
e legjislacionit primar dhe atij sekondar.

Zyra e Rregullatorit té Energjisé (ZRRE) éshté agjenci e pavarur, e themeluar nga Kuvendi i
Republikés sé Kosoveés, sipas neneve 119.5 dhe 142 té Kushtetutés sé Republikés sé Kosoveés.
Kompetencat, detyrat dhe funksionet e ZRRE-sé jané té pércaktuara né Ligjin pér Rregullatorin e
Energjisé nr. 05/L-084, ku pérfshihen: krijimi dhe funksionimi efikas, transparent dhe jo-
diskriminues i tregut té energjisé; pércaktimi i kritereve dhe kushteve pér dhénien e licencave pér
kryerjen e aktiviteteve né fushén e energjisé; pércaktimi i kritereve dhe kushteve pér dhénien e
autorizimeve pér ndértimin e kapaciteteve té reja; monitorimi dhe pérkujdesja pér pérmirésimin e
sigurisé sé furnizimit me energji; caktimi i kritereve dhe kushteve té arsyeshme pér veprimtarité
energjetike né bazé té metodologjisé tarifore; monitorimi dhe parandalimi i krijimit té pozités
dominuese dhe praktikave jo-konkurruese nga ndérmarrjet e energjisé, si dhe zgjidhja e ankesave
dhe kontesteve né sektorin e energjisé.

Aktivitetet rregullatore kané ndikim té madh pér konsumatorét. Né pérgjithési, kjo nuk ka té
béjé vetém me tarifat/cmimet kur konsumatori direkt apo pothuajse né ményré té menjéhershme
pérjeton ndikimin e vendimeve té rregullatorit por edhe me zhvillimin e procedurave lidhur me
trajtimin e ankesave dhe ¢éshtjeve té tjera né interes pér konsumatorét, e té cilat jané té efektshme
vetém kur konsumatorét jané né dijeni té tyre. Si organ i pavarur, ZRRE nxjerr rregulla pér
garantimin e konkurrencés sé ndershme dhe informatave pér konsumatorét lidhur me té drejtat e
tyre, legjislacionin aktual, kontratén e re dhe procedurat e zgjidhjes sé ankesave dhe kontesteve.

Pér kété qéllim, Zyra e Rregullatorit pér Energji gé né vitin 2006, ka aprovuar Rregullén pér
Kushtet e Pérgjithshme té Furnizimit me Energji, dhe Rregullén mbi Procedurén pér Zgjidhjen e
Kontesteve né Sektorin e Energjisé si dhe rregullat dhe procedurat tjera té cilat kané pér géllim
pércaktimin e té drejtave dhe detyrimeve té té licencuarve si dhe konsumatoréve. Kéto rregulla
dhe procedura jané plotésuar né vitin 2017 bazuar né kérkesat e dalura nga ligjet e sektorit té
energjisé si dhe pakos sé treté té Direktivave té Energjisé t¢ Komisionit Evropian e ge kané té
béjné me fushén e mbrojtjes se konsumatoréve.

ZRRE, né strukturén e vet organizative, ka té krijuar edhe Departamentin pér Mbrojtjen e
Konsumatoréve, i cili ndér aktivitetet kryesore ka monitorimin dhe zbatimin e rregullave dhe
procedurave té cilat rregullojné cilésiné e shérbimeve té ofruara nga ndérmarrjet e energjisé si dhe
mbrojtjen e konsumatoréve. Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatoréve éshté pérgjegjés pér
shqyrtimin dhe zgjidhjen e ankesave dhe mosmarréveshjeve ndérmjet konsumatoréve dhe
ndérmarrjeve té energjisé, operatoréve té sistemit dhe ndérmarrjeve té energjisé, dhe ndérmjet
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ndérmarrjeve té energjisé. Né kryerjen e detyrave dhe pérgjegjésive té tij, ky departament
bashképunon me té gjitha institucionet dhe organizatat qé pérfagésojné konsumatorét.

Aktivitetet kryesore té ZRRE-sé lidhur me konsumatorét e energjisé jané:

- Informimi dhe edukimi i konsumatoréve mbi té drejta dhe detyrimet e tyre;

- Monitorimi i zbatimit té legjislacionit primar si dhe sekondar té aprovuar nga Bordi i
ZRRE-sé;

- Shqyrtimi dhe harmonizimi i procedurave té té licencuarve né pérputhje me legjislacionin
né fuqi;

- Pjesémarrja né aktivitetet e ndryshme té institucioneve dhe organizatave té ndryshme gé
merren me mbrojtjen e interesave té konsumatoréve;

- Sigurimi i konsumatoréve pér trajtim té drejté dhe jo-diskriminues gjaté furnizimit me
energji elektrike nga furnizuesit, si dhe té kené gasje té hapur né informata nga furnizuesi;

- Sigurimi i marrédhénieve kontraktuese transparente me furnizuesin;

- Mundésimi i paragitjes sé ankesave sipas dispozitave té Rregullores mbi procedurat e
zgjidhjes sé kontesteve né sektorin e energjisé, kundér cdo akti té paligjshém ose
anashkalimi nga ana e furnizuesit;

- Zbatimi dhe zhvillimi i njé fushate ndérgjegjésimi pé&r mbrojtjen e konsumatoréve;

- Bashképunimi me grupe té ndryshme pér mbrojtjen e konsumatoréve;

- Publikimi i informacioneve té duhura dhe instruksioneve pér konsumatorét né gazetat
ditore si dhe fagen elektronike té ZRRE-sé.

Duke pasur parasysh zhvillimin e tregut té energjisé elektrike si me shumicé ashtu edhe me
pakicé, pra té drejtén e konsumatoréve pér ndérrimin e furnizuesit té energjisé elektrike, ZRRE né
vitin 2017 ka aprovuar Rregullin p&r Ndérrimin e Furnizuesit si dhe Udhézuesin pér Liberalizimin
e Tregut té Energjisé Elektrike. ZRRE pér keté gellim ka béré licencimin e teté operatoréve pér
furnizim me energji elektrike si dhe éshté duke krijuar Mjetin pér Krahasimin e Cmimeve. Mjeti
pér Krahasimin e Cmimeve éshté njé platformé online e konceptuar pér té ndihmuar konsumatorét
né krahasimin e gmimeve té energjisé né njé treg té hapur si dhe pér té ndihmuar rregullatorin né
pérmirésimin e komunikimit dhe edukimin e konsumatoréve pér ¢éshtjet gé lidhen me hapjen e
tregut té energjisé elektrike me pakicé.

Sa i pérket cilésisé sé standardeve té shérbimit té energjisé elektrike, ZRRE né vitin 2019 ka
aprovuar rregullén pér Standardet e Cilésisé té Shérbimit té Energjisé Elektrike. Qéllimi i
Rregullés pér Cilésiné e Standardeve té Shérbimit té Energjisé Elektrike éshté té pércaktoj treguesit
e cilésisé sé shérbimit té energjisé elektrike pér konsumatorét, lidhur me shérbimet e ofruara,
furnizimin e pandérpreré té energjisé elektrike dhe cilésiné e tensionit.

Sa i pérket mbrojtjes se konsumatoréve né nevojé, ZRRE ka iniciuar sé bashku me Ministriné
e Punés dhe Mirégenies Sociale krijimin e njé grupi punues pér hartimin e politikave pér mbrojtjen
e konsumatoréve né nevojé. Ky grup tashmé éshté krijuar, dhe aktivitetet e tij jané mbéshtetur nga
NARUC dhe Banka Botérore. Grupi éshté i orientuar drejt pérpilimit té njé dokumenti gé do té
pérmbante propozime rreth politikave pér té mbrojtur konsumatorét né nevojé, dhe dorézimin e tij
pér miratim nga Qeveria e Kosovés.
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Ankesat e konsumatoréve né ZRRE

T& drejtén pér té parashtruar ankesé né Zyrén e Rregullatorit pér Energji e ka ¢do konsumator
kundér té licencuarve, né lidhje me shérbimet e ofruara, nga té licencuarit. Po ashtu ¢do furnizues
dhe operator i sistemit éshté pérgjegjés pér mbrojtjen e konsumatoréve té vet, duke béré adresimin
e ankesave né lidhje me ¢cdo veprim, mospérfillje ose shkelje té béra nga vet furnizuesi apo
operatori i sistemit, si dhe duke béré pérpjekje té arsyeshme pér té zgjidhur kéto ankesa. Té gjitha
ankesat duhet té pérmbajné informacion té pérgjithshém né lidhje me konsumatorin, arsyet e
parashtrimit té ankesés, veprén, mospérfilljen apo shkeljen e supozuar té€ béré nga furnizuesit apo
operatorét ¢ sistemit qé ofrojné kéto shérbime té konsumatori. Afati pér shqyrtimin e ankesés nga
ana e furnizuesit do té jeté tridhjeté (30) dité kalendarike, mirépo nuk do té tejkaloj afatin
pérfundimtar prej tre (3) muaj nga data e pranimit dhe regjistrimit té ankesés pér raste mé té
ndérlikuara.

Konsumatori mund té apelojé né Rregullator vendimet gé merren nga furnizuesi apo operatori
i sistemit. Konsumatorét/aplikuesit mund té parashtrojné ankesé né Departamentin pér Mbrojtjen
e Konsumatoréve té Rregullatorit, brenda afatit prej pesémbédhjeté (15) ditésh kalendarike nga
data e pranimit té vendimit, apo nga data kur afati pérfundimtar pér shqyrtim té ankesés nga
furnizuesi ose operatorét e sistemit ka kaluar. Parashtrimi i ankesés né ZRRE mund té behet:

- Né& ményré fizike, personalisht ose nga i autorizuari i tij;

- Pérmes postés elektronike sé zakonshme si dhe elektronike;

Zyra e rregullatorit pér Energji né fagen e saj elektronike ka té vendosur aplikacionin pér
ankesa, adresén elektronike ku ankesa mund té dérgohet si dhe té gjitha procedurat e tjera té cilat
shpjegojné né ményré té garté ményrén e parashtrimit té ankesés né ZRRE.

Tabela: Detyrat, bartésit dhe periudha e paraparé mbi transpozimin e objektivave dhe masave gé
kané té béjné me mbrojtjen e konsumatorit né Zyrén e Rregullatorit té Energjisé

Kohé | Burimet e mundshme

Bartésit Objektivat zgjatj | financiare
a
Viti:

Zyrae 1.Rishikimi dhe plotésimii | 2016 | Burimet e rregullta buxhetore
Rregullatorit pér mundshém i rregullés pér / té Zyrés sé Rregullatorit pér
Energji zgjidhjen e ankesave dhe 2020 | Energji

kontesteve né sektorin e

energjisé;

2. Rishqyrtimi i standardeve
té kualitetit té furnizimit dhe
shérbimit me energji
elektrike.
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4.5. Shérbimet e ujit — Autoriteti Rregullator per shérbime te ujit (ARRU)

Autoriteti Rregullator pér Shérbimet e Ujit (ARRU) éshté rregullator i pavarur ekonomik pér
rregullimin e veprimtarive té ofruesve té shérbimeve té ujit né Kosové. Autoriteti Rregullator pér
Shérbime té Ujit éshté themeluar me 26 néntor 2004 dhe vepron né bazé té Ligjit Nr. 05/L -042
pér Rregullimin e Shérbimeve té Ujit.

Roli i Autoritetit Rregullator pér Shérbimet e Ujit éshté gé té sigurojé ofrimin e shérbimeve
cilésore, eficente dhe té sigurta, né baza jo-diskriminuese, pér téré konsumatorét né Kosové, duke
pasur parasysh mbrojtjen e mjedisit dhe té shéndetit publik.

Misioni i Autoritetit Rregullator pér Shérbimet e Ujit éshté té sigurojé rregullimin e shérbimeve
té ujit né ményré efektive dhe transparente né pajtim me praktikat e mira Evropiane té cilat
sigurojné gé ofruesit e shérbimeve té ujit té ofrojné shérbime kualitative, té géndrueshme dhe me
¢mime té pérballueshme né téré Kosovén, duke pasur parasysh ruajtjen e mjedisit dhe mbrojtjen e
shéndetit publik.

Autoriteti Rregullator pér Shérbimet e Ujit udhéhiget nga Drejtori dhe Zévendésdrejtori, té
cilét zgjidhen nga Kuvendi i Republikés sé Kosovés.

Né pajtim me Ligjin Nr. 05/L -042, pér punén e vet, ARRU i pérgjigjet Kuvendit t& Kosovés.
Cdo vit ARRU i dorézon Kuvendit té¢ Republikés sé Kosovés Raportin Vjetor té Punés pér
aprovim.

Autoriteti Rregullator pér Shérbimet e Ujit financohet nga Buxheti i Republikés sé Kosovés,
né pajtim me Ligjin pér Menaxhimin e Financave Publike dhe Pérgjegjésité. Autorizimet dhe
pérgjegjésité e ARRU pérfshijné:

- Licencimin e ofruesve té shérbimeve dhe mbikéqgyrjen e zbatimit té kushteve té pércaktuara
me licencé té shérbimit;

- Pércaktimin e tarifave té shérbimit pér ofruesit e shérbimeve, duke siguruar gé tarifat té
jené té drejta dhe té arsyeshme dhe té mundésojné géndrueshmériné financiare té ofruesve
té shérbimeve;

- Vendosjen e standardeve té shérbimit dhe mbikéqyrjen e zbatimit nga ofruesit e
shérbimeve té kétyre standardeve.

Niveli i shérbimeve gé ofruesit e shérbimeve jané té obliguar t’i plotésojné me rastin e ofrimit
té shérbimeve té ujésjellésit dhe ujérave té zeza éshté pércaktuar né Kosové, Qéllimi primar i
rregullativés ekonomike éshté gé né kushtet e shérbimeve té monopolit, ¢faré jané shérbimet
publike té ujésjellésit dhe ujérave té zeza, interesat e konsumatoréve té mbrohen nga abuzimi
potencial. Rregullimi i shérbimeve té konsumatoréve éshté me réndési pér té siguruar se ofruesit e
shérbimeve jané té pérgjegjshém ndaj konsumatoréve dhe kané njé gasje e cila ka né fokus
konsumatorét.
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Ankesat e Konsumatoréve

Komisioni pér Zgjedhjen e Ankesave éshté themeluar nga Autoriteti né pajtim me nenin 5, té
Rregullores Nr. 09/2019 pér Zgjidhjen e Ankesave té Konsumatoréve dhe vepron né formén e
organit, né kuadér té Departamentit pér Céshtje Ligjore dhe Licencim, gé zgjidh ankesat e
konsumatoréve dhe éshté organ pérfundimtar né procedurén administrative. Komisioni éshté
profesional dhe i pavarur né trajtimin e ankesave dhe vendimmarrjen e tij.

Té drejtén pér té parashtruar ankesé tek Komisioni i Autoritetit Rregullator pér Shérbime té
Ujit e ka ¢do konsumator, i cili pretendon se té drejtat e tij jané shkelur nga ofruesi i shérbimeve,
me veprim, mosveprim apo kegqadministrim gjaté ofrimit té shérbimeve.

Ankesa e palés mund té parashtrohet brenda tridhjeté (30) ditéve nga dita kur pala éshté njohur
me aktin nga ofruesi i shérbimeve.

Né rast se konsumatori ka parashtruar ankesé dhe ofruesi i shérbimit nuk ka marré asnjé
veprim, atéheré ankesa mund té parashtrohet tek Komisioni i Autoritetit Rregullator pér Shérbime
té Ujit, por jo mé herét se shtaté (7) dité dhe jo mé voné se dy (2) muaj pas skadimit té afatit pér
njoftimin e aktit administrativ.

Ankuesi mund té dorézojé ankesén tek Komisioni i Autoritetit si né vijim:
- Né ményré fizike, personalisht ose nga i autorizuari i tij;
- Pé&rmes postés sé zakonshme apo rekomande.

Ankuesi duhet té plotésojé formularin e ankesés, qé gjendet né fagen e internetit té Autoritetit
Rregullator pér Shérbime té Ujit, i cili duhet té pérmbajé té gjitha té dhénat e kérkuara.

Tabela: Detyrat, bartésit dhe periudha e paraparé mbi transpozimin e objektivave dhe masave gé
kané té béjné me mbrojtjen e konsumatorit né Zyrén e Rregullatorit té Ujit

Burimet e
mundshme
Bartésit Objektivat K(_)hezgj financiare
atja
Viti:
Autoriteti 1. Zbatimi i Ligjit Nr.05/L -042 2021/ | Burimet e rregullta
Rregullator per pér Rregullimin e Shérbimeve té 2025 | buxhetore t¢
Shérbime té Ujit Uiit dhe i Rreaull 09/2019 Autoritetit
Jit dhe 1 Rregutiores nr. LS Rregullator pér
pér Zgjidhjen e Ankesave té Shérbime té Uijit.
Konsumatoréve
2.Krijimi i mjedisit té favorshém
ligjor, rregullator, dhe hartimi i
dokumenteve pér pérmirésimin e
vazhdueshém né fushén e
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rregullimit té veprimtarisé té té
gjithé ofrueseve té shérbimeve té
ujit.

3.Mbrojtja e té drejtave té
konsumatoréve dhe zbatimi i
ligjshmérisé dhe vendimmarrjes
pér shérbimet e ofruara nga
ofruesit e shérbimeve té ujit

4.6. Komunikimet Elektronike dhe Postare — Autoriteti Rregullator i Komunikimeve
Elektronike dhe Postare (ARKEP)

Céshtjet kryesore té cilat mbulohen né fushén e komunikimeve elektronike jané: ofrimi i
shérbimeve brezgjeré me shpejtési sa mé té madhe, né njé afat sa mé té shpejté kohoré, me siguri
té larté dhe me ¢mime té arsyeshme pér konsumatorét, ofrimi i shérbimeve universale, planifikimi
dhe vlerésimi i brezave frekuencore me réndési té posagme ekonomike, si dhe siguria e rrjeteve
dhe shérbimeve publike té komunikimeve elektronike.

Autoriteti Rregullator i Komunikimeve Elektronike dhe Postare, sipas nenit 142, té Kushtetutés
sé Republikés sé Kosovés, éshté themeluar si institucion i pavarur nga Kuvendi i Kosovés, gé té
rregullojé marrédhéniet shogérore né sektorin e komunikimeve elektronike dhe shérbimeve
postare, ARKEP funksionin e vet e kryen bazuar né Ligjit nr. 04/L-109 pér Komunikimet
Elektronike dhe Ligjin nr. 06/L-038 pér Shérbimet Postare, si dhe bazuar né Politikat e Zhvillimit
té Sektorit t¢ Komunikimeve Elektronike “Agjenda Digjitale pér Kosovén 2013-2020” dhe
Politikat Strategjike té& Shérbimit Postar né Republikén e Kosovés 2013-2017.

ARKEP éshté person juridik, publik, i veté-financuar, jofitimprurés, i pavarur, i cili bén
rregullimin e aktiviteteve té komunikimeve elektronike dhe atyre postare, duke pérfshiré mbrojtjen
e té drejtave té konsumatorit.

ARKEP udhéhiget nga Bordi i pérbéré nga pesé (5) anétaré, njéri prej té ciléve éshté Kryetar.
Mandati i anétaréve té Bordit éshté pesé (5) vjecar dhe i pavarur né marrjen e vendimeve. Kryetari,
udhéheqé takimet dhe aktivitetet e bordit, dhe merr pérgjegjésiné pér administrimin e ARKEP.

Gjendja aktuale e tregut t&é Komunikimeve Elektronike

Sa i pérket pasqyrés sé tregut t& komunikimeve elektronike, numri i pérdoruesve aktivé! té
telefonisé mobile né fund té vitit 2019 arritur shifrén mbi 2.073 milion krahasuar me 1.966 milion

1Béhet fjalé pér pérdoruesit aktivé, pra ata pérdorues gé kané pérdorur njé shérbim me pagesé sé paku njé heré
brenda 3 muajve. Kjo éshté pércaktuar me vendimin Nr. 22 té Autoritetit (ART Nr. Prot. 045/1/10, dt. 15/06/2010).
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sa ishte né fund té vitit 2018, gjersa numri i pérdoruesve té shérbimeve té internetit (Qasje Fikse)
né fund té vitit 2019 arriti né 356.5 mijé pérdorues gjersa né fund té vitit 2018 ka gené 328.2 mijé
(rritje prej 9%).

Norma e penetrimit (pérdorues pér 100 banoré) né fund té vitit 2019 né segmentin e telefonisé
mobile ishte 114% krahasuar me 108.2% né fund té vitit 2018, ku numri i pérdoruesve me gasje
brezgjéré (broadband) 3G dhe 4G né pajisjet mobile t& mencura (smartphone) ka arrit né 1.3
milion. Shérbimet e ofruara nga rrjetet fikse, gasja broadband né Internet shénoi rritje té ndjeshme
(me 19%) ndérsa numri i pérdoruesve té telefonisé fikse kété vit shénoi rénie prej 5.9%.

Evoluimi i teknologjisé i referuar si konvergjenca teknologjike dhe sjelljeve té pérdoruesve si
konsumatoré té shérbimeve té komunikimeve elektronike né drejtim té kérkesés né rritje pér gasje
né Internet kané béré gé shtytési kryesor pér zhvillimin e rrjetave fikse té jeté gasja broadband né
Internet ku nga indikatorét dhe té dhénat nga pjesa e raportit té pasqyrés sé tregut vérehen se né
pérgjithési té gjithé operatorét dhe ofruesit e shérbimeve kané shénuar rritje t& numrit té
pérdoruesve krahasuar me vitin 2018.

Nga té dhénat e Autoritetit, vérejmé se rrjetat fikse dhe mobile kané pasur zgjerim dhe zhvillim
té konsiderueshém gjaté vitit 2019 ku vetém né rrjetat mobile dhe fikse jané regjistruar rreth 36.2
milion euro investime té reja dhe se zgjerimi i rrjetave ka ndodh né dy kahe; investimet né rrjetet
bazé/bérthamé (core network) dhe rrjetin e qasjes duke rritur proporcionin dhe kapacitetet e fibrave
optike dhe se vérehet tendenca drejt rrjetave IP dhe shérbimeve gé mundésojné kéto rrjete (si gasja
broadband) por qé pérfshijné edhe mundésité e pérdorimit té shérbimeve telefonike, népérmjet
platformave té ndryshme VolIP, té cilat vazhdojné té regjistrojné pérdorim té rritur dhe té larté jo
vetém né rrjetet fikse por edhe ato mobile.

Tarifat e shérbimeve té komunikimeve elektronike (mobile, fikse dhe té gasjes né internet)
krahasuar me vitin paraprak, rezultojné me tendencé té reduktimit té tyre, ku nga krahasimet
vérehet se reduktime té ndjeshme jané béré nga ana e operatoréve né vecanti me ofrimin
shérbimeve né pako té ndryshém né té cilén pérfshihen minuta komunikimi dhe gasje né internet
kundrejt njé tarife fikse.

Té hyrat nga shérbimet telekomunikuese pér vitin 2019 kapin shifrén prej 153 milioné euro,
gé né krahasim me vitin 2018, del gé té hyrat nga sektori kané shénuar rénie prej 12.7%. Operatorét
e telefonisé mobile dhe ofruesit e shérbimeve té internetit vazhdojné té zotérojné pjesén mé té
madhe té tregut t&¢ komunikimeve elektronike me rreth 80% té té ardhurave. Vetém té hyrat e
operatoréve mobilé pérbéjné rreth 60% té té ardhurave té gjithé tregut, duke u pércjellé nga ofruesit
e shérbimeve té internetit me 18.9%, televizioni kabllor 15%, ndérsa operatorét fiks zotérojné rreth
6.2%.

Né bazé té dhénave té pérpunuar nga Autoriteti, pér periudhén janar — dhjetor 2019, krahasuar
me periudhén e njéjté té vitit 2018, rezulton se kemi njé rénie té numrit té pérgjithshém té volumit
té dérgesave postare né vlerén; 11.69 %, pérderisa Posta e Kosovés SH.A., ka rénie té theksuar té
volumit té dérgesave postare né vlerén prej 15.13%, ndérsa operatorét privaté kané njé rritje té
lenté né vlerén e 2.31%. Operatori publik postar Posta e Kosovés SHA, mbulon tregun e
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pérgjithshém té shérbimeve postare me 77.15 %, kurse operatorét privaté jané té pérfagésuar né
vlerén 22.85% té tregut té pérgjithshém.

Ndérsa indikatorét e tregut té shérbimeve postare né vitin 2019, krahasuar me vitin 2013,
tregojné po ashtu njé rénie té volumit té pérgjithshém té dérgesave postare né vlerén 26.35 %, kjo
si rrjedhojé e rénies sé numrit té dérgesave té Postés Direkte (Reklamave) ku kemi njé rénie té
vazhdueshme. Nga numri i pérgjithshém i dérgesave postare, rreth 80.81% jané letér-dérgesa
postare, ndérsa rreth 19.19% jané dérgesa té koli—postés ose pako postare. Nga numri i
pérgjithshém i dérgesave, rreth 81.45% e dérgesave postare té pranuara dhe shpérndara né trafikun
e brendshém, pra jané posté vendore, ndérsa rreth 18.55% jané posté ndérkombétare, pra dérgesa
gé jané dérguar dhe jané pranuar nga trafiku ndérkombétar.

Edhe pérkundér rénies sé numrit té pérgjithshém té dérgesave postare né vitin 2019, krahasuar
me vitin 2018, Sektori i Shérbimeve Postare ka té evidentuar njé rritje té theksuar té té hyrave té
pérgjithshme né vlerén 17,52%, pérderisa Posta e Kosovés SH.A., ka njé rritje né vlerén 8.17%,
ndérsa operatorét privaté kané pasur njé rritje té theksuar té hyrave, né vleré prej 26.06%. Ndérsa
krahasuar me vitin 2014, sektori postar ka rritje né vlerén prej 59.76%.

Nisur nga rrethanat e njohura ku sektori i komunikimeve elektronike karakterizohet nga
dinamika e larté e ndryshimeve dhe inovacionit, e detyron Autoritetin si rregullator nacional gé né
vazhdimési té pérgatitet pér tu pérballuar me sfidat e reja me té cilat do té ballafagohet edhe mé
shumé né njé té ardhme té afért, kryesisht menduar kétu né konvergjencén digjitale té
telekomunikacioneve dhe transmetimeve audio-vizuale.

Autoriteti, si institucion gé rregullon njé treg dinamik me zhvillim té shpejt, né pérputhje me
dispozitat e ligjit dhe Agjendén Digjitale pér Kosovén, po punon gé né vazhdimési té krijohen
kushte sa mé té mira pér operatorét dhe konsumatorét.

Me géllim té mbrojtjes sé konsumatorit ARKEP:

- Implementon akte ligjore dhe miraton akte nénligjore pér mbrojtjen e té drejtave té
konsumatoréve, si dhe béné monitorimin e implementimit té kétyre akteve

- Pérmes liberalizimit té tregut, u ofron konsumatoréve mé shumé zgjedhje dhe kualitet mé
té larté té shérbimeve, cmime mé té uléta dhe mbulueshméri mé té madhe né téré territorin
e Republikés sé Kosovés.

- Harton udhérréfyes pér té drejtat dhe obligimet e konsumatoréve, té cilat publikohen né
fagen e internetit t¢ ARKEP-it

- Njofton konsumatorét me kohé pér zhvillimet dhe ndryshimet né sektorin e Komunikimeve
Elektronike,

- Monitoron dhe inspekton ofruesit e shérbimeve té Komunikimeve Elektronike dhe atyre
postare

- Shgyrton ankesat e konsumatoréve dhe zgjidh mos-marréveshjet né mes ofruesve té
shérbimeve dhe konsumatoréve

Me qéllim t& mbrojtjes sé konsumatorit, ARKEP ka miratuar legjislacionin sekondar si né
vijim:
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Rregullorja nr. 38 pér Kontratat, Transparencén dhe Publikimin e Informatave dhe Masave
té tjera Mbrojtése pér Pérdoruesit Fundoré pér Ofrimin e Rrjeteve dhe Shérbimeve Publike
té Komunikimeve Elektronike (022/B/18, 19 prill 2018) - Kjo Rregullore pércakton termat
dhe kushtet, té cilat duhet t’i pérmbajé kontrata pér ofrimin e rrjeteve dhe/ose shérbimeve
té komunikimeve elektronike té disponueshme pér publikun. Rregullorja gjithashtu
pércakton masat pér té rritur transparencén dhe publikimin e informacionit né dobi té
konsumatoréve dhe pérdoruesve tjeré fundor;

Rregullorja nr. 36 pér Kualitetin e Shérbimeve t¢ Komunikimeve Elektronike (16 prill
2018) - Kjo rregullore pércakton; parametrat e kualitetit pér shérbimet e komunikimeve
elektronike té ofruara nga operatorét né tregun e shitjeve me pakicé, rregullat pér vierat e
deklaruara té parametrave té kualitetit sé shérbimit, raportet e dorézuara dhe publikuara,
kérkesat pér matjet e parametrave dhe raportin vjetor té kualitetit té publikuar nga
Autoriteti Rregullator i Komunikimeve Elektronike dhe Postare;

Rregullorja nr. 39 pér Shérbimet Universale né Komunikimet Elektronike (4 korrik 2018);
Qéllimi i késaj Rregulloreje éshté pércaktimi i fushéveprimit té shérbimeve universale, i
kérkesave té cilésisé sé shérbimit, procedurés dhe kushteve pér ofrimin e shérbimit té tillg,
procedurés, kushteve dhe rasteve pér imponimin e detyrimeve té shérbimeve universale pér
ofruesit e shérbimeve té komunikimeve elektronike.

Rregullorja nr. 33 pér Bartjen e numrave pér para-paguesit e shérbimeve publike té
komunikimeve elektronike (043/B/17, 26 gershor 2017) - Kjo Rregullore pércakton termat
dhe kushtet, té cilat duhet té plotésohen nga operatorét e rrjeteve dhe/ose shérbimeve
publike t&¢ komunikimeve elektronike pér té ofruar mundésiné e bartshmérisé sé numrit.
Kjo rregullore gjithashtu pércakton masat pér té realizuar lehté dhe shpejté procesin e
kalimit mé té miré té parapaguesit ndérrues. Qéllimi i késaj rregulloreje éshté garantimi i
zbatimit té bartshmérisé sé numrave nga té gjithé operatorét, té cilét ofrojné shérbime té
komunikimeve elektronike mobile dhe/ose fikse si dhe krijimin e kushteve mé té mira pér
rritjen dhe mbrojtjen e konkurrenceés.

Me géllim té mbrojtjes sé konsumatoréve, ARKEP ka themeluar njé Komision pér zgjidhjen e
ankesave té konsumatoréve. Sidoqgofté, sfide mbetet rritja e numrit té stafit dhe krijimi i njé
departamenti brenda ARKEP pér mbrojtjen e konsumatoréve.

ARKEP ka hartuar Udhézues me qéllim té njoftimit t€ parapaguesve té shérbimeve té
komunikimeve elektronike mobile lidhur me tarifat e reja té rregulluara té roamingut né mes té
Kosovés dhe vendeve té Ballkanit Peréndimor (BP) si dhe té drejtat gé ata kané.

Tarifat e reja té roamingut, té cilat aplikohen nga data 01 Korrik 2019 vlejné pér vendet e BP
si né vijim: Shqipéri, Magedoni Veriore, Malin e Zi, Bosnjé dhe Hercegovinén, si dhe Serbiné.

Nga data 01 Korrik 2019 tarifat e roamingut (thirrjet, SMS dhe té dhéna/internet) né mes
Republikés sé Kosovés dhe vendeve té BP jané zbritur ndjeshém deri né eliminimin e ploté gé do
té ndodh mé daté 01 Korrik 2021.
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Tabela: Detyrat, bartésit dhe periudha e paraparé mbi transpozimin e objektivave dhe masave gé
kané té béjné me mbrojtjen e konsumatorit né ARKEP

Burimet e mundshme

Objektivat Kohé | financiare

Bartésit zgjatj
a
Viti:

Autoriteti 1. Hartimi dhe miratimi i 2016/ | Burimet e rregullta
Rregullator I | legjislacionit primar dhe 2020 | buxhetore té  Autoritetit
Komunikimeve | sekondar né fushén e Rregullator té
Elektronike dhe | komunikimeve elektronike; Komunikimeve Elektronike
Postare dhe Postare .

2. Miratimi dhe fillimi i
zbatimit té Strategjisé sé re
digjitale té Kosovés (2021-
2030);

3. Hapja e brezave
frekuencore me vleré té
posacme ekonomike pér
ofrimin e shérbimeve IMT;

4. Implementimi i
bartshmérisé sé numrave;

5. Hegja e tarifave té
Roamingut me shtetet e
Ballkanit Peréndimor (WB6)
dhe zvogélimi i tarifave té
Roamingut me shtetet e BE-
Sé;

6. Nxitja e konkurrencés né
tregun e komunikimeve
elektronike brezgjeré, pér té
ngritur efikasitetin e
rregullimit té tregut dhe pér té
béré pérpjekje gé té gjithé
banoréve té Kosovés té u
sigurohet gasje né internet me
shpejtési mé té larté;
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4.7. Shérbimet financiare — Banka Qendrore e Kosovés (BQK)

Me termin Shérbime financiare nénkuptohet cilido shérbim gé ofrojné institucionet financiare
té licencuara/regjistruara né kuadér té veprimtarisé sé tyre financiare, qofté té shérbimeve bankare,
té sigurimeve, pensioneve.

Né fazat e para té vendosjes sé shérbimeve financiare, autoritetet e Kosovés kané qgené té
fokusuar kryesisht né zhvillimin e tregut financiar me njé vémendje té kufizuar ndaj mbrojtjes sé
konsumatorit. Megjithaté, me rritjen e sektorit financiar t¢ Kosovés dhe faktin qé konsumatorét
me mundési mé té vogla financiare filluan té pérdorin mé shumé shérbime financiare, vémendja
ka filluar té drejtohet edhe té mbrojtja e tyre.

Né té gjitha politikat lidhur me sektorin financiar dhe ndérveprimin e saj me konsumatorét,
BQK-ja do té ndjeké katér objektiva té ndérlidhura me Strategjiné e BQK-sé.

Té gjitha politikat e propozuara té sektorit financiar né fushat e mbrojtjes sé konsumatorit dhe
zhvillimit té aftésive financiare do té synojné mbéshtetjen e kétyre objektivave té ndérlidhura: i)
pérfshirja, zgjerimi i géndrueshém dhe zhvillimi i shéndoshé i sektorit financiar, ii) stabiliteti i
sektorit financiar, iii) integriteti i té gjithé ofruesve té shérbimeve financiare, dhe iv) mbrojtja e
konsumatoréve, duke u siguruar se ata jané trajtuar né ményré té drejté.

Né kuadér té fushéveprimit té punés sé vet lidhur me mbrojtjen e konsumatorit, BQK né vitin
2014 ka funksionalizuar edhe Divizionin pér shqyrtimin e ankesave, ku aktualisht vérehet
pérmirésim i dukshém né trajtimin e ankesave nga ky Divizion.

Bazat juridike dhe institucionale pér njé mbrojtje té shéndetshme té konsumatoréve tanimé
jané vendosur qofté né kuadér t¢ BQK-sé si autoritet licencues, rregullues dhe mbikéqyrés, qofté
edhe kuadér té institucioneve financiare, té cilat operojné né Kosove.

Avancimi i kuadrit ligjor si proces i vazhdueshém do té ndikojé edhe mé tej né rritjen e cilésisé
sé mbrojtjes sé konsumatoréve né fushén e shérbimeve financiare. BQK né Strategjiné e saj 2015-
2019, ka vendosur objektiva gé né kuadér té kompetencave té saj té miratojé dhe azhurnojé aktet
juridike si dhe té kontribuojé né nxjerrjen e akteve ligjore, né ményré gé té avancohet kualiteti dhe
kuantiteti i kornizés ligjore. Pérve¢ avancimit té kuadrit ligjor, do té forcohet edhe mé tej
mbikéqgyrja e implementimit té kuadrit ligjor nga ana e institucioneve financiare. Baza juridike dhe
zbatimi i saj jané komponenté té pandashme né mbrojtjen e konsumatorit. Kjo ndikon né rritjen e
transparencés nga ana institucioneve financiare dhe zgjerimin e informacioneve pér produktet
financiare gé pashmangshém ndikojné né rritjen e cilésisé sé produkteve financiare té ofruara.

Gjithashtu, BQK ka ndérmarré hapa konkreté né funksion té edukimit financiar té
shfrytézuesve té shérbimeve financiare, ndérsa synon zhvillimin e métutjeshém té kétij funksioni,
me géllim té krijimit té kulturés sé miréfillté financiare, qé u ndihmon té gjitha paléve té interesit
pér té marré vendime té duhura. Aftésia e konsumatoréve pér té kuptuar informacionin financiar
duhet té forcohet edhe né bashképunim me té gjitha palét e interesit. Kjo synohet té arrihet pérmes
zgjerimit té aktiviteteve pér vetédijesimin e konsumatoréve té shérbimeve financiare pér té drejtat
e tyre, té cilin BQK synon ta arrijé pérgjaté késaj periudhe.
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Avancimi i kornizés ligjore, rritja e transparencés dhe veprimtarisé sé institucioneve financiare
si dhe zhvillimi i métutjeshém funksionit té edukimit financiar té konsumatoréve - shfrytézuesve
té shérbimeve bankare dhe financiare jané fusha né té cilat Banka Qendrore e Kosovés do té
pérgendrojé shumicén e aktiviteteve té saj né periudhén e ardhshme katérvjecare né kuadér té
zbatimit té politikave té mbrojtjes sé konsumatorit.

Né kuadér té fushéveprimit té punés sé kétij institucioni lidhur me mbrojtjen e konsumatorit,
BQK né vitin 2014, ka funksionalizuar edhe Divizionin pér shqyrtimin e ankesave, i cili tashmé
éshté zgjeruar sikundér dhe numri i kérkesave pér shqyrtim té ankesave éshté rritur bazuar né
rritjen e vetédijes qytetare pér té realizuar kété té drejté té tyre.

Po ashtu né vitin 2017 éshté funksionalizuar Divizioni pér Edukimi Financiar dhe Komunikim,
né kuadér té Departamentit pér Marrédhénie me Jashté. Né té njéjtin vit éshté aprovuar edhe
Programi pér Edukimit Financiar, i cili shérben si bazé pér realizimin e aktiviteteve té edukimit
financiar, me géllim té zgjerimit dhe zhvillimit té njohurive financiare pér gytetarét e Kosovés, né
ményré gé té jené té afté té mbrojné té drejtat e tyre, té marrin vendime té duhura dhe té jené té
mirinformuar lidhur me financat e tyre personale, si dhe té kené raporte té pérgjegjshme me
institucionet financiare.

BQK si autoritet licencues, rregullues dhe mbikéqyrés punon vazhdimisht né pérmirésimin e
bazés ligjore dhe ofrimin e rekomandimeve pér pérmirésimin e shérbimeve né industringé
financiare.

Avancimi i kuadrit ligjor si proces i vazhdueshém do té ndikojé edhe mé tej né rritjen e cilésisé
sé mbrojtjes sé konsumatoréve né fushén e shérbimeve financiare. Né Planin Strategjik té saj pér
vitet 2019-2021, BQK ka vendosur objektiva qé né kuadér té kompetencave té saj té miratojé dhe
azhurnojé aktet juridike si dhe té kontribuojé né nxjerrjen e akteve ligjore, né ményré gé té
avancohet kualiteti dhe efikasitetit i kornizés ligjore. Pérve¢ avancimit té kuadrit ligjor, do té
forcohet edhe mé tej mbikéqyrja e implementimit té kuadrit ligjor nga ana e institucioneve
financiare. Baza juridike dhe zbatimi i saj jané komponenté té pandashme né mbrojtjen e
konsumatorit. Kjo ndikon né rritjen e transparencés nga ana institucioneve financiare dhe
zgjerimin e informacioneve pér produktet financiare.

Ngritja e transparencés, informimi, edukimi dhe komunikimi me publikun jané ményra pérmes
té cilave BQK do té vazhdojé té ndikojé té publiku né marrjen e vendimeve té duhura financiare.
BQK éshté vazhdimisht aktive pérmes ndérmarrjes sé aktiviteteve konkrete, realizimit té
projekteve specifike pér target grupe té ndryshme, pérgatitjes sé materialeve edukative apo
realizimit té bashképunimeve té ndryshme.

Me géllim té krijimit té kulturés financiare gé né moshén e re, projekte konkrete jané realizuar
pér ciklin e ulét té shkollave fillore dhe shumé shpejt pritet qé tek té gjitha shkollat fillore né vend
té shpérndahen Libra edukativé pér klasat | deri V pérfshiré edhe nxénésit e té gjitha komuniteteve
né Kosové. BQK dhe MASH jané té pérkushtuar té vazhdojné punén e pérbashkét pér pérfshirjen
e Edukimit Financiar né kurrikulat edhe né nivelet tjera shkollore.
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BQK gjithashtu ka iniciuar projektin pér ndértimin e platformés pér krahasimin e normave té
interesit, i cili synon rritjen e transparencés dhe krahasueshmérisé sé c¢cmimeve ndérmjet
pjesémarrésve financiar té tregut né Kosové, me géllimin kryesor té pérkrahjes sé konsumatoréve
té sektorit financiar.

Realizimi i aktiviteteve edukative béhet duke shénjestruar grupe té ndryshme me projekte
pérkatése, materiale edukative pérkatése dhe pérmes kanaleve pérkatése té komunikimit. Njéra
ndér kanalet e komunikimit éshté platforma e edukimit financiar www.edukimifinanciar.org, e cila
ka numér té konsiderueshém té vizitoréve dhe né vazhdimési azhurnohet me informata e materiale
pér té gjitha grup-moshat e publikut. Bazuar né politikat, rolin dhe funksionin e saj né mbarévajtje
té sektorit financiar né vend dhe mirégenien e shfrytézuesve té kétij sektori, pérkatésisht
konsumatoréve financiaré BQK-ja do té zotohet né pérmbushjen e objektivave té saj té ndérlidhura
me Planin Strategjik.

Tabela: Detyrat, bartésit dhe periudha e paraparé mbi transpozimin e objektivave dhe masave gé
kané té béjné me mbrojtjen e konsumatorit né Bankén Qendrore té Kosovés
Burimet e mundshme financiare

_— Kohé
Bartésit Objektivat zgjatj
2 Viti:
Banka Qendrore | 1. Avancimi i Kkornizés | 2016/ | Burimet e rregullta buxhetore té
e Kosovés rregullative né fushén e | 2020 | Bankés Qendrore té Kosovés.

mbrojtjes sé shfrytézuesve té
shérbimeve financiare dhe
harmonizimi i rregullativés
vendore me  direktivat
evropiane;

2. Rishikimi dhe plotésimi i
rregullés sé brendshme té
trajtimit té ankesave;

3. Avancimi i rolit té BQK-
sé né fushén e mbrojtjes dhe
edukimit té shfrytézuesve té

shérbimeve financiare
pérmes kryerjes sé
ekzaminimeve tek

institucionet financiare me
fokus né transparencén e
kushteve kontraktuale si dhe
mirésjelljen né biznes.

55


http://www.edukimifinanciar.org/

4.8. Cilésia e produkteve ushgimore — Autoriteti i Ushgimit dhe Veterinarisé (AUV)

Kontrollet zyrtare paragesin gjithashtu pjesén integrale té sigurisé dhe cilésisé sé ushgimit.
Ligji pér Ushgimin dhe Ligji pér Veterinari, jané ligjet bazé gé pércaktojné aktivitetet dhe
kompetencat e autoriteteve inspektuese pér kontroll té ushgimit.

Né ményré gé té arrihen masa mé efektive té kontrollit zyrtar, ekzistojné gjithashtu
kompetencat dhe detyrat e organeve kompetente kundruall kontrolleve zyrtare, ku pér géllime té
kontrolleve zyrtare parashihet marrja dhe analizimi mostrave, respektivisht nevoja pér té siguruar
gasje né rezultatet e testimit té cilésisé. Pér keté arsye, parashihet si e nevojshme edhe futja e njé
sistemi t& menaxhimit té cilésisé né laboratorét kundruall zbatimit té kontrollit zyrtar, respektivisht
pér té zhvilluar dhe nxitur akreditimet laboratorike né pérputhje me standardet ndérkombétare,
evropiane dhe vendore. Né disa nga ligjet (sikurse ai pér Akreditim), jané té pércaktuara kérkesat
gé duhet té plotésohen nga ana e laboratoréve testues dhe laboratoréve referenté, detyrimet e tyre,
si dhe ményrén e financimit té kostos sé analizés. Né relacion me ushgimet vendore apo té
importuara gé pérbén njé rrezik serioz dhe té menjéhershém pér shéndetin e njeriut, éshté e
nevojshme té reagohet shpejt dhe né ményré efektive pér té eliminuar rreziget. Pér kéto shkage
dhe té tjera, pérmes dispozitave ligjore duhet elaboruar masat, varésisht shkallés sé kércénimit
kundruall parandalimit ose eliminimit té rrezikut pér shéndetin e njeriut.

Sot, gytetari-konsumatori paraget shtyllé té réndésishme té informimit né sistemin e kontrollit
zyrtar té ushgimit. Organizimi i qytetaréve pérmes shogérisé civile, dhénia e informatave, debatet,
pérgjegjésia e paléve pér informim té konsumatorit, pér rreziget eventuale nga ushgimi, kané
ndikuar né ngritjen e performancés dhe pérgjegjésiné e autoriteteve té kontrollit. Né kété kontekst,
BE sugjeron dhe obligon si formé standardi né kuadrin e HACCP-sé, gé t’i mundésohet qytetarit
konsumator pércjellja e gjithé procesit té prodhimit.

Pérmes themelimit t€ Agjencisé se Ushgimit dhe Veterinarisé, éshté arritur realizimi i
dispozitave themelore té Ligjit t&¢ Ushgimit, né kété ményré, kontribut né arritjen e njé niveli té
larté té mbrojtjes sé konsumatoréve, respektivisht ngritjen e besimit t& konsumatorét. Agjencia
parashihet gé gjithashtu té ofrojé késhillat shkencore dhe teknike té nevojshme pér politikén dhe
legjislacionin né fushén e ushgimit dhe veterinarisé.

Detyré e agjencisé éshté gé té mbrojé jetén dhe shéndetin e njerézve, duke siguruar nivel té
larté té ushqgimit té sigurt, pérfshiré edhe ushgimin e kafshéve, shéndetin e kafshéve, pérkujdesjen
ndaj kafshéve si edhe cilésiné dhe siguriné e ushgimit me prejardhje bimore dhe shtazore. Pér té
mbrojtur shéndetin dhe jetén e njerézve, agjencia éshté kompetente pér kontrollimin, verifikimin
dhe inspektimin e ushgimit dhe 1éndés sé paré né té gjitha nivelet e zinxhirit ushgimor.

Pérvec rolit té saj gendror né vlerésimin, komunikimin dhe menaxhimin e rrezikut, agjencia
kryen veprimtari té tjera qé lidhen me analizén e riskut. Njé nga kéto aktivitete &shté shkémbimi
interaktiv i informatave dhe opinioneve kundruall rrezigeve me autoritetet kompetente, pér té
krijuar njé vlerésim té pérbashkét ndaj rrezigeve. Agjencia, gjithashtu, ka autoritetin pér té
koordinuar procesin e aktiviteteve té menaxhimit té rrezikut té kryera nga ministrité pérkatése, né
vecanti aktivitetet lidhur me inspektimin e sigurisé sé ushgimit dhe ushgimit pér kafshé. Kjo
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agjenci, népérmes laboratoréve té autorizuar, testues dhe referenté, realizon kontrollin zyrtar té
produkteve ushgimore né aspektin e sigurisé dhe cilésisé.

Agjencia e Ushqgimit dhe Veterinarisé, si organ mbikéqyrés té punés sé saj, ka Bordin drejtues
té Agjencisé, né kuadér té sé cilit, njéri nga anétarét pérfagéson shoqatat pér mbrojtjen e té drejtave
té konsumatorit. Ky bord, pérvec tjerash éshté pérgjegjés pér mbikéqyrjen e strategjisé afatgjate,
té propozuar nga kryeshefi i Agjencisé, pas konsultimit me ministrité pérkatése dhe Késhillin
shkencor, duke siguruar gé politikat e pércaktuara pér siguriné dhe cilésiné e ushgimit té jené né
pérputhje me nevojat e qytetaréve dhe standardet ndérkombétare. Bordi drejtues, gjithashtu éshté
pérgjegjés mbi miratimin e raportit vjetor té aktiviteteve té agjencisé, propozimin e programeve té
punés, raportin financiar, si dhe mbi propozim-buxhetin e agjenciseé.

Zhvillimi institucional dhe krijimi i kuadrit ligjor dhe rregullator né fushén e sigurisé
ushgimore ka gené dhe vazhdon té jeté njé prioritet i réndésishém pér Qeveriné e Kosovés.
Konsumatorit duhet t’i sigurohen prodhime té cilésisé sé miré dhe té sigurta. Pér té garantuar
mbrojtjen e shéndetit té konsumatoréve duhet siguruar funksionimi efektiv i ¢do hallke né
zinxhirin ushgimor.

Ky princip éshté i vlefshém pavarésisht nga fakti nése ushgimet prodhohen né Kosové apo
importohen nga vende té tjera. Njé politiké efikase e sigurisé ushgimore duhet té njohé natyrén
komplekse té prodhimit té kétyre ushgimeve si dhe vlerésimin e monitorimit té rrezigeve mbi
shéndetin e njerézve. Pér kété arsye Qeveria e Kosovés ka pasur dhe ka né vémendjen e saj
forcimin e kontrollit dhe té monitorimit té ushgimeve gé prodhohen dhe tregtohen né tregun e
Kosovés té destinuara pér konsum njerézor si dhe té ushgimeve gé pérdoren pér kafshé.

Tabela: Detyrat, bartésit dhe periudha e paraparé mbi transpozimin e objektivave dhe masave gé
kané té béjné me mbrojtjen e konsumatorit tek Autoriteti i Ushqgimit dhe Veterinarisé
Burimet e mundshme financiare

N Kohé
Bartésit Objektivat zgjatj
2 Viti:
Agjencia e | 1. Projektligji pér Ushgimin 2016/ | Burimet e rregullta buxhetore té
Ushgimit dhe 2020 | Qeverisé sé Kosovés , konkretisht té
Veterinarisé | 2. Udhézimi Administrativ pér AUV.

Deklarimet Shéndetésore

3. Udhézimi Administrativ pér
Suplementet Ushgimore

4. Ngritja ose zhvillimi i

kapaciteteve;

e Rritja e numrit té
Inspektoréve Sanitarg,
Veterinaré dhe Fito-
sanitaré
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5. Vetédijesimi i konsumatorit;

e Mbetet roli i Departamentit
pér Mbrojtjen e
Konsumatorit nga MTI

6. Mbéshtetje dhe bashképunim
me shoqériné civile

e Vetédijesimi i Operatoréve
té Biznesit Ushgimor lidhur
me gasjen konstruktive me
konsumatorin, pranimin e
ankesave si té arsyeshme,
gjurmueshmériné e
pérbashkét mes autoritetit
me OBU-né dhe
prodhuesit.

7. Trajtimi i ankesave

e Trajnimi i inspektoréve
Sanitar, Veterinar dhe Fito
sanitar né trajtimin e
ankesave, ményrén e
raportimit né sistemin
elektronik.

7. Objektiva shtesé:

e Ndértimi i objekteve pér
zyrat rajonale né 6 rajone,
duke pasur si objektiv
kryesor centralizimin e
Inspektoratit gendror dhe
komunal, si¢ e parasheh
Ligji pér Ushgimin, e i cili
ligj éshté né proceduré té
plotésim-ndryshimit, duke
u harmonizuar gjithmoné
me rregullat dhe praktikat e
BE.
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4.9. Zgjidhja Alternative e Mosmarréveshjeve pér Konsumatoré — Ministria e Drejtésisé

Sic u cek edhe mé lart me fjalé té ngjashme apo té tjera, pjesé e detyrave dhe pérgjegjésive pér
mbrojtjen e konsumatorit éshté edhe koordinimi i punéve mes institucioneve ndérlidhése
kompetente né raport me zbatimin dhe té drejtén e konsumatorit.

Nga aspekti i infrastrukturés mé té gjeré legjislative, ekziston njé bazé e miré pér avancimin e
métejmé té gjendjes né relacion me mbrojtjen e pozités dhe té drejtave kushtetuese dhe ligjore té
gytetarit kosovar. Né kété drejtim, institucionet kompetente mbi legjislativin gé parashihet té
influencojé direkt apo indirekt zbatimin e té drejtés sé konsumatorit, rrjedhimisht objektivat
pérmes sé ciléve pretendohet pérmirésimi i gjendjes aktuale pérgjaté pesévjecarit té ardhshém jané
pasqgyruar né tabelén e méposhtme.

Zgjidhja Alternative e Mosmarréveshjeve (ZAM) ka té béjé me proceset dhe teknikat e
zgjedhjeve té kontesteve, si njé mjet pér palét e papajtuara pér té ardhur né njé marréveshje para
procesit gjygésor. ZAM paraget term kolektiv pér ményrat e zgjidhjes se mosmarréveshjeve mes
paléve, me (ose pa) ndihmén e njé pale té treté.

Kur flasim pér botén peréndimore, ZAM dihet té keté manifestuar pranim té gjeré tek publiku
i pérgjithshém dhe profesioni ligjor pérgjaté viteve té fundit. Né fakt, disa nga gjykatat u kérkojné
paléve té gjejné mbéshtetje pérmes ¢farédo lloji t&¢ ZAM, zakonisht ndérmjetésim, pérpara trajtimit
gjyqésor té rasteve. Pér mé tepér, Direktiva Evropiane pér Ndérmjetésim (2008) parashikon edhe
shprehimisht ndérmjetésimin si "té detyrueshém®”, duke I&né té nénkuptohet se pjesémarrja éshté e
detyrueshme (edhe pse jo detyrimisht zgjidhja duhet té arrihet gjithheré pérmes ndérmjetésimit).

Rritja e popullaritetit t&¢ ZAM-sé vjen kryesisht rezultat i ngarkesés/rritjes sé numrit té Iéndéve
né gjykatat e rregullta, perceptimit se ZAM shkakton mé pak shpenzime sesa procesi gjygésor,
preferenca e konfidencialitetit dhe nga fugia mé e madhe e paléve né pérzgjedhjen e individéve
vendimmarrés kundruall mosmarréveshjeve.

ZAM zakonisht &shté manifestuar pérmes tribunaleve formale dhe jo-formale, si dhe proceseve
ndérmjetésuese formale dhe jo-formale. Tribunali dihet té keté formén klasike formale. Procesi
klasik formal ndérmjetésues i referohet ndérmjetésimit nga/para ndérmjetésuesit (individual apo
panel) té pércaktuar nga gjykata. Metodat klasike joformale jané proceset shogérore, referime tek
autoritetet joformale dhe ndérmjetésimi. Dallimi kryesor mes proceseve formale dhe joformale
éshté: Pritja pér proceduré gjygésore, si dhe mungesa e njé strukture formale pér aplikimin e
procedurés.

Zgjidhja alternative e kontesteve pérgjaté historisé dihet té jeté prezantuar né tre forma:

1. Metodat né formé té zgjidhjes sé mosmarréveshjeve jashté mekanizmave zyrtaré
gjyqeésore;

2. Metodat joformale e mbéshtetjes tek (varésisé nga) mekanizmat zyrtaré gjyqésoré;

3. Metodat e pavarura, sikurse programet e ndérmjetésimit dhe ombudsmanét brenda
organizatave.
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Pér mé tepér, tradita e kétyre ményrave té zgjidhjes sé mosmarréveshjeve shpesh dallon midis
kulturave, gjithsesi ekzistojné elemente té€ pérbashkéta té cilat e justifikojné gjithé sistemin.
Pérgjithésisht, ZAM mund té ndahet né té paktén katér lloje: negocim; ndérmjetésim; ligj
bashképunues, si dhe arbitrazh.

Konsumatorét shpesh zgjedhin pérdorimin e opsioneve té ndryshme, varésisht nevojave dhe
rrethanave me té cilat ballafagohen, sikurse:

1. Negocimi — paraget pjesémarrjen né ményré vullnetare dhe me keté rast nuk parashihet
nevoja pér palén e treté kundruall arritjes se zgjedhjes.

2. Ndérmjetésimi — parasheh ndérmjetésimin nga pala e treté, e cila ndihmon zgjedhjen e
problemit, shpesh duke sugjeruar rezolucionin (njohur si ‘propozim i ndérmjetésuesit’),
por nuk iu imponon até paléve.

3. Ligji bashképunues — parasheh gé secila palé té keté pérfagésuesin/avokatin i cili ofron
procesin e rezolutés brenda termave specifik t& kontratés. Palét arrijné pajtimin me
ndihmén e avokateve (té trajnuar mbi proceset) dhe ekspertéve paraprakisht té pajtimit
reciprok. Askush nuk e imponon rezolutén mes paléve. Gjithsesi, procesi paraget formalitet
si variant né kuadér té sistemit gjyqésor.

4. Arbitrazhi — bazohet mbi pjesémarrjen vullnetare, nén prezencén e palés sé treté (si gjyqtar
privat) i cili imponon njé rezoluté.

Né raport me zgjidhjen alternative t€ mosmarréveshjeve té konsumatoréve né Republikén e
Kosovés, aktualisht paraqgitet si e nevojshme ndérhyrja e miréfillté né funksionalizimin e proceseve
té kétij lloji, kjo parimisht si rezultat i ngarkesés me té cilén éshté duke u ballafaquar sistemi aktual
gjyqésor i Kosovés (dhe jo vetém né raport me konsumatorin). Eksperienca e vendeve rajonale,
sidomos atyre té cilat e kané ndjekur rrugén e njéjté pérgjaté procesit té stabilizim/asociimit drejt
Bashkimit Evropian, na ofrojné njé mundési pér té krahasuar, respektivisht se si duhet té
procedohet mé tutje pér té siguruar gasje t€ miréfillté kundruall funksionalizimit té kétyre
mundésive.

Pér shembull, kemi rastin e shtetit té Kroacisé, ku format/mundésité e ndryshme té gasjes sé
konsumatoréve aktualisht ka arritur njé shkallé té konsolidimit té respektueshém si rezultat i
angazhimit shumévjecar. Aktualisht dihet t& ekzistojné katér gendra shérbimi késhilluese (té
drejtuara nga organizata jogeveritare té mbéshtetura financiarisht nga Qeveria), prané té cilave
ankesat mund té procedohen para se t’i nénshtrohen njé kontesti paragjyqgésor (i njohur
pérgjithésisht si “zgjidhja jashtégjygésore e kontesteve™), gé funksionon né kuadér té Odés
Ekonomike, respektivisht prané apo nén mbikéqyrjen e ‘trupave t€ pavarur’ (persona/trupa té
kualifikuar pér pajtimin), apo pérfagésues nga Ombudspersoni. Takimi me keté rast mund té
organizohet né qofté se ekziston vullneti nga té dyja palét (pas kontaktimeve nga ndérmjetésuesi),
gjithher€ nén prezencén e personit t&€ pajtimit, me ¢’rast pajtimi i arritur pastaj dihet té keté bazé
ligjore. Si¢c u pérmend edhe mé lart, nése procesi nuk zgjidhet né kété formé, pastaj mund té
iniciohet procesi gjyqgésor prané dhomés adekuate té gjykimit.

Pérkundér faktit té nevojés pér njé sistem paragjyqésor té kétij lloji né Republikén e Kosovés,

forma e vetme e gasjes né raport me zgjidhjen alternative té kontesteve éshté ajo e formés biznesit
me biznes (pra jo e llojit konsumator-me-biznes) prané dhomés sé vecanté né kuadér té Odés
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Ekonomike té Kosovés. Mbingarkimi i sistemit gjyqgésor si dhe inspektorateve kompetente né
tregun (dhe jo vetém) e Kosovés parashtron nevojé té€ domosdoshme angazhimi rreth krijimit té
strukturave té nevojshme né relacion me zgjidhjen alternative té kontesteve té té gjitha formave.
Né kété drejtim, Departamenti, né koordinim me Késhillin pér Mbrojtjen e Konsumatorit, pérgjaté
periudhés pér sa parashihet té zgjasé Programi pér Konsumatoré (2016-2020), do té béjé té gjitha
pérpjekjet e nevojshme pér krijimin apo té paktén inicimin e c¢éshtjes sé konsumatorit né kété
drejtim. Né formén e vet (direkt apo indirekt) kjo ¢éshtje ndérlidhet edhe me veté njérin nga
synimet kryesore té kétij programi, respektivisht fugizimin e bashképunimit me OJQ-té. Kjo edhe
duke u mbéshtetur mbi veté arsyen e domosdoshme té fugizimit té pérfagésueseve né formé
shogatash jogeveritare. Pérderisa nuk ekzistojné kapacitetet sikurse figuron mé lart, céshtja e
ankesave mund té lihet si ¢éshtje brendshme e institucionit publik (sikurse figuron propozimin e
ri té organigramit — pjesé e divizionit pér informim dhe edukim).

Tabela: Detyrat, bartésit dhe periudha e paraparé mbi transpozimin e objektivave dhe masave gé
kané té béjné me mbrojtjen e konsumatorit tek institucioni i Ministrisé se Drejtésisé
Burimet e mundshme financiare

Objektivat Kohéz

Bartésit .
gjatja

Viti:

Ministria e | 1. Plotésimi i Ligjit pér|2016 /| Burimet e rregullta buxhetore té
Drejtésisé Ndérmjetésim - Transpozimi | 2020 | Ministrisé sé Drejtésisé

i Direktivés dhe
respektivisht Rregullores se
BE-s mbi zgjidhjen
alternative té kontesteve.

2. Ligji pér té Drejtat e
Detyrimeve — Plotésimi i
Direktivave té BE-s né
relacion me Produktet e
Démtuara, dhe respektivisht
rregullimi i aspekteve té
garancisé sé produkteve pér
konsumatoré.

4.10. Pérkrahja nga bizneset — Oda Ekonomike e Kosovés

Né periudhén nga 2021 deri mé 2025, Oda Ekonomike e Kosovés planifikon aktivitetet e
méposhtme né fushén e mbrojtjes sé konsumatorit:

1. Ndérgjegjésimi i publikut — Oda Ekonomike e Kosovés, si njé nga bartésit e zbatimit té
mbrojtjes sé konsumatorit, informon dhe arsimon vazhdimisht anétarét e saj mbi
domosdoshmériné e mbrojtjes sé konsumatorit, njé arritje e réndésishme e civilizimit dhe
njé simbol i njé shogérie demokratike.
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Késhtu, kompanité anétare t¢ Odés Ekonomike té Kosovés informohen kryesisht pér
propozimet e reja, por edhe zgjidhjet ligjore nga fusha té ndryshme e posacérisht né fushén
e mbrojtjes sé konsumatorit, té gjitha me qéllim gé té ndihmojné zbatimin e kétyre
dispozitave ligjore né biznesin e kompanive. Duhet theksuar réndésia e arsimimit té
kompanive, si dhe punonjésve té sistemit t¢ Odés Ekonomike té Kosovés né fushén e
mbrojtjes sé konsumatorit, i cili kryhet né bashké&punim me ministrité e gjegjése, me géllim
té rritjes sé informimit dhe ofrimit té zgjidhjeve konkrete pér anétarét e komunitetit té
biznesit Kosovar.

Siguria e ushgimit dhe cilésia e ushgimit — Oda Ekonomike e Kosovés do té zbatojé
vazhdimisht njé numér aktivitetesh gé rrisin nivelin e informacionit t¢ kompanive dhe
konsumatoréve, pér té siguruar gjurmueshméring, siguriné dhe cilésiné e ushgimit né té
gjithé zinxhirin ushqimor, n€ pérputhje me “Acquis Communautaire” né fushén e sigurisé
ushgimore dhe cilésisé sé ushgimit, duke siguruar késhtu gjurmueshmériné e
konsumatoréve dhe ushgimin e shéndetshém né té gjithé zinxhirin, nga fusha deri né tryezé.

. Tregtia — Funksioni kryesor dhe primar i tregtisé pérfshin furnizimin e popullatés me
produkte/shérbime té pérshtatshme, respektimin e konsumatoréve ose nevojat e tyre, duke
u pérpjekur té drejtohet nga parimet e politikés sé mbrojtjes sé konsumatorit. Pérmes
bashképunimit té vazhdueshém me ministrité gjegjése, Oda Ekonomike e Kosovés do té
pérpiget té kontribuojé né kushte mé té mira pér kryerjen e aktiviteteve tregtare, si dhe né
njé nivel mé té larté t& mbrojtjes sé konsumatorit.

Pasuri té paluajtshme — Oda Ekonomike e Kosovés ka njé rol aktiv qé ende planifikon té
luajé né fushén e ndérmjetésimit té pasurive té patundshme pérmes autoritetit publik gé ka,
pér organizimin e provimit profesional né bashképunim me Ministriné e Zhvillimit
Ekonomik pér vlerésuesit e pasurive té patundshme, mbajtjes sé librit té adresave dhe
“Regjistrin ¢ Vlerésuesve té Pasurive té Paluajtshme” dhe pér t€ ofruar trajnime pér
vlerésuesit e pasurive té paluajtshme me géllim té ngritjes sé nivelit té cilésisé sé punés sé
vlerésuesve gjé qé ndikon drejtpérdrejt né mbrojtjen e interesave té konsumatorit.

Posacérisht éshté e réndésishme té theksohet se libri i adresave dhe regjistri jané publik,
dhe té disponueshém né Internet, né fagen e internetit t¢ Odés Ekonomike té Kosovés, né
té cilén kané té drejté té gjithé qé té kené gasje dhe né kété ményré i lejohet konsumatoréve
té marrin shérbim mé té miré dhe siguri mé té madhe ligjore.

Shérbimet financiare — Oda Ekonomike e Kosovés, né ményré té pavarur ose né
bashképunim me palét kryesore té interesit né zbatimin e edukimit financiar né Republikén
e Kosovés (Ministria e Financave, BQK, Agjencia, Ministria pér Pushtetin Lokal dhe
ministrité tjera, fakultete dhe institucione té tjera) dhe anétarét e shogatave profesionale,
do té ndérmarré aktivitete t€ pérshtatshme gé synojné mbrojtjen e konsumatoréve té
shérbimeve financiare. Aktivitetet do té pérgendrohen kryesisht né ngritjen e nivelit té
edukimit financiar té konsumatoréve dhe bizneseve (vecanérisht ndérmarrjet e vogla dhe
té mesme), duke pérdorur avantazhet krahasuese té Odés Ekonomike té Kosovés pérmes
rrjetit té Odave Rajonale né 7 qytetet e Kosovés, pér té ofruar edukim financiar né té gjitha
pjesét e Kosovés e megenése Institucionet financiare jané anétaré té Odés Ekonomike té
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Kosové pérmes Shogatés sé bankave té Kosovés, mund té€ mbulojé té gjitha llojet e
shérbimeve financiare pérmes trajnimeve.

. Arbitrazhi — Me géllim té organizimit té njé arbitrazhi té pérhershém, kompetent pér
zgjidhjen e kontesteve té biznesit né mes té anétaréve té Odés Ekonomike té Kosovés dhe
né mes té anétaréve dhe personave tjeré juridik ose fizik, e duke u bazuar né ligjin
Nr.2004/7 pér Odén Ekonomike té Kosovés, Kuvendi i Republikés sé Kosovés me datén
24 Qershor 2011 ka miratuar “Rregullat e Arbitrazhit té Kosovés”. Né bazé té kétyre
rregullave, Institucioni i cili administron procedurén e arbitrazhit né kuadér té Odés
Ekonomike té Kosovés éshté Tribunali i pérhershém i Arbitrazhit. Po ashtu, rregullat
institucionale té Arbitrazhit jané hartuar né pajtim me dispozitat e Ligjit Nr. 02/L-075 pér
Arbitrazhin.

Tribunali i Pérhershém i Arbitrazhit (“TPA”) paraqget njé institucion té ristrukturuar, i cili
ka evoluar nga gjykata e arbitrazhit prané Odés Ekonomike té Kosovés (OEK).
Legjislacioni né fuqi, pérkatésisht Ligji Nr. 2004/7, pér Odén Ekonomike té Kosovés,
autorizon né ményré shprehimore OEK-un gé té ofrojé shérbime e arbitrazhit.

Avrbitrazhi éshté proceduré e cila ditéve té tashme globalisht dominon né kontestet né mes
té bizneseve. Kontestet mé té komplikuara dhe me vlera mé t¢é médha zgjidhen nga
tribunalet e arbitrazheve népér boté.

Procedura e arbitrazhit &shté transparente dhe ofron mjete té kontrollit té procedurés nga
palét. Procedura éshté e paraparé me rregullat e arbitrazhit. Palét né proceduré duhet ta
kené klauzolén e arbitrazhit né kontraté. Si pérparési kryesore té arbitrazhit ndaj gjykatave
shtetérore konsiderohen: (i) fleksibiliteti; (ii) efikasiteti né kohé dhe shpenzime; (iii)
plotfugishméria e vendimit té arbitrazhit dhe (iv) konfidencialiteti i procedurés dhe
vendimeve. Vendimet jané té plotfugishme.

Oda Ekonomike e Kosovés pérmes informimit té bizneseve rreth mundésisé té shfrytézimit

té kétij Tribunali, pretendon té ndikojé né pérshpejtimin e zgjidhjeve té problemeve,
pérfitimit né kohé dhe zvogélimit té shpenzimeve té bizneseve.
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Kapitulli V

5. NGRITJA E VETEDIJES SE KONSUMATOREVE

Vetédijesimi i konsumatoréve — Té kuptuarit e rrezigeve, problemeve, kanosjeve, démeve,
veprimeve negative dhe me pasoja shpeshheré té pariparueshme, té cilat varen nga disa faktoré
influencues ose edhe vendimmarrés, do té thoté té kesh potencial dhe vetédije pér réndésiné dhe
konsekuencat qé mund t€ rezultojn€ nga fenomenet e sipérpérmendura. Andaj, pér t’u vetédijesuar,
jo vetém qytetarét-konsumatoré, por edhe shogéria joné, kérkohet kohé, investime dhe resurse té
burimeve té ndryshme.

Vetédijesimi i konsumatoréve duhet t€ merret dhe trajtohet me shumé kompetencé dhe
angazhim serioz e té vazhdueshém, si nga institucionet profesionale, po ashtu edhe nga ana e
bartésve té kétij programi, si njé faktor, modalitet dhe komponenté tejet me réndési dhe me efekte
té pritshme pozitive né sensibilizimin, aktivizimin dhe mobilizimin e sa mé shumé gytetaréve —
konsumatoré né ¢éshtjet e mbrojtjes sé té drejtave dhe interesave té tyre né Kosove. Institucionet
kompetente pér zbatimin e dispozitave kushtetuese dhe ligjore pér mbrojtjen e konsumatoréve,
kané pér detyré gé edhe pér géllim té zbatimit té kétij programi, té b&jné plane té vecanta veprimi,
pér ndérgjegjésimin e ploté dhe té vazhdueshém té konsumatoréve kosovaré.

Né pérgjithési, pérgjaté viteve té fundit, dihet té keté pasur njé pérmirésim krahas
ndérgjegjésimit té publikut mbi té drejtat e konsumatorit né Kosové, kjo ka ndikuar gjithashtu nga
disa prej aktiviteteve té ndérmarra nga Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit né MTI.
Megjithaté, njohurité e konsumatoréve pér té drejtat e tyre jané ende relativisht té& uléta dhe ky
program synon té ndértohet, nga realizimi i njé pune relativisht t€ miré né ngritjen e vetédijes gjaté
viteve 2021-26, si dhe pérmes njé planifikimi gé pérmbledh njé séré aktivitetesh t& métejshme
pérgjaté periudhés 2021-26. Kéto aktivitete mund té pérkufizohen né tre kategori:

- Aktivitetet afatshkurtra — pér zbatimin e hershém, apo aktivitete ato té cilat né parim mund
té kryhen menjéheré, duke iu referuar rrethanave aktuale né Kosové,;

- Aktivitet afatmesme — pér zbatim mé té vonshém pérgjaté periudhés 2016-20, apo
aktivitete té cilat kérkojné mé shumé kohé gé té paraqiten, fillimisht duke iu pérkushtuar
aktiviteteve paraprake té cilat parashikojné ndryshimet dhe zhvillimet e mundshme né
praktikat ndaj konsumatorit dhe té shitjeve me pakicé né Kosové;

- Opsionet aspiruese, té cilat paragesin véshtirési pér t’u zbatuar plotésisht brenda afatit
kohor, por té cilat paragesin té ashtuquajturat ‘praktika mé té€ mira’.

Kétu parashihen té gjitha aktivitetet e pérzgjedhura pér rritjen e ndérgjegjésimit pérgjaté
periudhés 2016-20, duke i pérkufizuar ato né tri kategori. | gjithé ky informacion pastaj éshté
pérmbledhur brenda njé tabele sikurse figuron né fagen 30. Qéllimi i tematikés sé kétij plani éshté
qé ai té jeté shumédimensional, d.t.th, té pérfshijé lloje té ndryshme té aktiviteteve qé shenjestrojné
profil sa mé té gjeré té konsumatoréve. Sipas kétij programi, aktivitetet e parapara pérgjaté
periudhés 2021-2025 parashihen sikurse né vijim:
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Promovimi;

Prania online né internet;

Transmetimet & Gazetaria: TV, Radio dhe gazetat;

Ngjarjet e “botés reale”

Aktivitetet arsimore gé synojné konsumatorét e moshés sé re
Aktivitetet e pérbashkéta me partneré ndérkombétaré
Sondazhet publike

Kurrikulat arsimore

NG~ WONE

5.1. Promovimi

Né rastin konkret me promovim nénkuptohet aktivitetet sikurse né vijim:
1. Video promovimi,
2. Mesazhet tekstuale (SMS),
3. Reklamimi né internet pérmes banerave té ndryshém,
4. Pérmes materialeve té printuara.

Video-promovimi — pérgjithésisht dihet si ményré efektive e pércjelljes sé mesazheve drejt njé
numri té gjeré té konsumatoréve pranues. Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit edhe mé
paré ka pérdorur videot promovuese, por géllimi aktual éshté qé té zgjerohet praktika e kétij lloj
promovimi. P.sh, njé pérmbajtje e njéjté mund té pérdoret mbi disa platforma té ndryshme
promovuese, sikurse:

- reklamat komerciale né televizion;

- N&é fagen e internetit té Ministrisé;

- N&é faget online gé gézojné shikueshméri té larté (p.sh YouTube);
- Pérmes mediumeve sociale.

Tradicionalisht, pérmbajtja e njé video promovuese me kualitet t& miré dihet té jeté mjaft e
shtrenjté pér t'u realizuar, kjo sidomos krahas shpenzimeve shtesé né raport me operatorét
televizivé ose video-platformat online. Megjithaté, me avancimin e teknologjisé éshté ulur
dukshém edhe kostoja e prodhimit té videove, gjegjésisht pérfitimet e mundshme nga arritja e njé
audience té gjeré e béjné video-promovimin njé alternativé té miré pérgjaté periudhés sé programit.

Pérmbajtja e videove promovuese duhet té jeté e shkurtér, e thukté dhe né temé. Realizimet e
cilésisé sé larté jané té réndésishme né aspektin e promovimeve televizive, meqgé shikuesit
televizivé presin njé gjé té tillé. Forma alternative e realizimeve kundruall videove promovuese
‘shtépiake’ (buxhet i ulét) do t€ merret gjithashtu parasysh, kjo sidomos né kuptimin e pérdorimit
té tyre mé pak formal, si p.sh., kur béhet fjalé mbi promovimin pérmes mediumeve sociale.
Gjithsesi, té gjitha video-promovimet parashihen té jené kompetente dhe té dinjitetshme, d.t.th.,
mbresélénése, por jo me shkélgim té vecanté sikurse kur béhet fjalé pér reklamat luksoze. Materiali
promovues i kétij lloji parashihet té jeté interesant, por jo dekorativ.

| gjithé promovimi vizual pérfiton nga etiketimi efektiv. Prandaj, parashihet gjithashtu fokus i

vecganté né krijimin e njé brendi té garté vizual pér Departamentin e Mbrojtjes se Konsumatoréve,
fillimisht pérmes njé logoje té pérshtatshme.
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Céshtjet gqé adresohen népérmjet promocionit duhet té ndjekin temat kyce té identifikuara né
materialin e ri té portalit (sikurse figuron mé poshté) dhe iniciativat gé parashihet té lancohen gjaté
periudhés.

Duke pasur parasysh se video-promovimet kérkojné shpenzime, éshté e réndésishme té matet
efektiviteti i tyre. Pérve¢c mekanizmave té pérgjithshme té diskutuara né kapituj tjeré (p.sh.,
rezultatet nga thirrjet/ankesat dhe sondazhi), video-promovimi identifikohet edhe me forma tjera
té masave matése, sikurse pérmes shifrave mbi shikueshmériné e televizionit transmetues, numrit
té vizitave né portal dhe ‘klikimeve’ né fage té ndryshme interneti (p.sh YouTube).

SMS (mesazhet tekstuale) — Ky lloj promovimi, né efekt vec se éshté pérdorur mjaft nga ana
e Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve. P.sh, né vitin 2019, dihet té jené dérguar tekst-
mesazhe té 900.000 konsumatoré, té evidencuar si pérdoruesit mé té médhenj té kétij lloj
komunikimi né Kosové. Cka mé shumé, aktivitetet e kétij lloji dihet té kené rezultuar gjithheré né
njé rritje té menjéhershme té thirrjeve té pranuara né Departamentin pér Mbrojtjen e Konsumatorit.
Mé konkretisht, vetém pérgjaté vitit 2014, rezultat i pércjelljes e mé shumé se 900.0000 mesazheve
SMS konsumatoréve pérmes operatorit té telefonik ““Vala”, ka rezultuar né vetédijesim serioz né
relacion apo kur béhet fjalé pér thirrjet pér té paraqitur shkeljet ndaj té drejtés sé konsumatorit.
Promovime té ngjashme me ané t&¢ SMS-ve, parashihet té ndérmerren edhe pérgjaté periudhés
2021-2025, pérmes ofruesve té ndryshém té shérbimeve telefonike né Kosoveé.

Promovimi pérmes reklamave né internet — Gati si gjithkund né boté, pérdorimi i shérbimit
internetit né Kosové, ka shénuar njé ngritje té shpejté né numrin e pérdoruesve pérgjaté dekadave
té fundit. Konkretisht né Kosové, si pérdorues té internetit dihen aférsisht tre té katértat e
popullsisé. Pér kété arsye, promovimi né faget e frekuentuara té internetit éshté paraparé si metodé
potencialisht e miré e rritjes sé ndérgjegjésimit té konsumatoréve.

Promovimi pérmes “baneréve” konkretisht ka té béjé me shfagjen dinamike té reklamés né
fage té ndryshme interneti pérgjaté pérdorimit nga palét e treta, konkretisht pérmes futjes sé njé
linku té klikueshém qé té lidhé drejt me fagen e reklamuesit. Ndérsa sa i pérket rezultatit nga
aktiviteti pastaj, pér keté lloj promovimi, éshté lehté té llogaritet gjithashtu numri aktual i
"klikimeve" nga pala e treté.

Pérfitim shtesé (mé pak i prekshém), me keté rast paraget gjithashtu ndérgjegjésimi mbi té
ashtuquajtur “brend”, kjo pér ata pérdorues té cilét e shohin reklamén, por nuk vendosin té klikojné
mbi té.

Vémendje e kujdesshme parashihet t’i kushtohet pérzgjedhjes sé portaleve té synuara para
pasimit té reklamave pérmes banerave. Veganérisht, si mundési t& miré mbi vendosjen e banerave
promovuese paragesin portalet informative né Kosové. Céshtje tjera té réndésishme parashihet té
shqgyrtohen né detaje dhe té vendoset mbi to pérgjaté rrjedhés apo né kohén e duhur, sikurse:

- Promovimi té plasohet pérmes njé grafike té thjeshté apo animacionet/videot té
prodhohen né ményré profesionale?
- NEé cilat portale pérdoruesit duhet té drejtohen?
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- Té synohen portalet individuale té specifikuara pér té plasuar materialin promovues
apo duhet angazhim specialistésh pér promovim mbi shpérndarjen e banerave brenda
njé rrjeti mé té shpérhapur apo né njé varg fagesh?

Faktorét kryesoré né arritjen e kétyre vendimeve do té jené buxheti dhe pérshtatshméria e
géllimit me kohén.

Materialet e printuara — Avancimi i internetit dhe komunikimit elektronik ka shkaktuar njé
rénie né prodhimin dhe pérdorimin e materialeve té printuara promovuese. Ky trend parashikohet
té vazhdojé, ndérkaq prodhimi i sasive té médha té fletushkave té shtypura parashihet
pérgjithésisht si sekondare né vitet vijuese.

Né rastin aktual, nuk pérjashtohet prodhimi i planifikuar i kartave té vogla né formé
fletushkash. Kjo formé e promovimit dihet té jeté pérdorur né ményré efektive nga ana e
Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve né té kaluarén, p.sh., sikurse kemi rastin me
fletushkén e pérgjithshme gé promovon shérbimet e Departamentin pér Mbrojtjen e Konsumatorit,
apo edhe né relacion me kartén pér késhilla kundruall asaj se si té pérdoren ushgimet né njé ményré
té sigurt. K&to fletushka, nése 1 marrim t’1 analizojmé, prezantohen si t€ shkurtra (pérmbledhura
né kontekst), té thukéta dhe té punuara kryesisht nga materiali i kartonit, gé i bén ato mé té
géndrueshme krahas referimit té tyre nga ana e konsumatoréve brenda njé periudhe mé té gjaté
kohore. Pavarésisht popullaritetit t&¢ madh té rrjetit té internetit, duhet té kihet parasysh se njé
pakice té konsiderueshme té konsumatoréve nuk u ofrohet gasja né internet, dhe kjo formé e
promovimit paraget njé nga ményrat pér t'i arritur ata.

Fletushkat dhe kartat promovuese parashihet té prodhohen sipas nevojés dhe paragesin subjekt
brenda kapaciteteve buxhetore pérgjaté kohés. Ato pretendohet té shpérndahen pérmes njé varg
metodash, sikurse me gazeta, revista apo materiale tjera té shtypura gé marrin shtrirje té gjeré;
ngjarjet e botés reale pérgjaté kontakteve me konsumatorét.

Format tjera té promovimit — Jané konsideruar gjithashtu forma tjera té promovimit, por gé
aktualisht nuk parashihen si parésore kundruall aktiviteteve pér ndérgjegjésim. Nga kéto té fundit
aktualisht mund té vecohen, té tipit té ashtuquajtur bill-bord dhe radio promovimet. Pérvoja nga e
kaluara né Kosové, sugjeron qé kéto lloj promovimesh mund té jené mé pak efektive sesa metodat
e pérzgjedhura mé lart. Gjithsesi, pérzgjedhja e tyre mund té rishqyrtohen me ndryshimin e
rrethanave.

5.2. Prania online né internet

Prania e fugishme né internet éshté jetike pér suksesin e ¢do organizate moderne. Pér
Departamentin e Mbrojtjes sé Konsumatorit, konsiderohen tre aspekte kryesore gé jané: pérmbajtja
né portalin e Ministrisé; gasja e pérdoruesve nga telefonat mobilé; shfrytézimi i mediumeve

sociale.

Portali i Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit (DMK/MTI) — Forma e dizajnimit dhe
pérmbajtja e materialeve né njé portal zyrtar paraget njé nga elementet vendimtare kundruall
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besueshmérisé se publikut ndaj cdo organizate. Portali i DMK-sé tashmé dihet té ofrojé
informacione praktike pér konsumatorét, p.sh., sikurse mbi té drejtat themelore té konsumatorit,
mundésiné e ankesés pérmes formés elektronike (online), video incizime késhillédhénése, marrjen
e késhillave, si dhe parashtrimin e ankesave etj.

Duke u mbéshtetur mbi bazén e asaj ¢ka éshté krijuar deri mé tani, né vitet vijuese parashihet
zgjerimi i informacionit né masé mé té madhe krahas atij i cili garkullon aktualisht né portalin e
ministrise. Mé konkretisht, fillimisht parashikohet té adresohen té drejtat elementare té
konsumatorit, me ¢’rast, pretendohet krijimi i njé séré udhézuesish ("e-fletépalosjeve™), pérmes se
ciléve do té shtjellohen edhe mé tema té vecanta krahas mbrojtjes sé konsumatorit. Né rend té paré,
kéta udhézues, parashihet té luajné rolin pérmbledhés apo té pérgjithshém krahas temave té
pérzgjedhura (niveli i paré/i larté), kurse pastaj, té plotésohen prapé me njé séré udhézuesish tjeré
(nivelit té dyté) gé pérmbajné detaje mé té thelluara krahas temave té pérzgjedhura, p.sh. sikurse
ajo gé figuron né tabelén e méposhtme.

Niveli | Titulli Pérmbajtja

Niveli i | Té drejtat e konsumatoréve | Hyrje e pérgjithshme: e drejta e garancisé; e drejta

paré gjaté blerjes sé mallrave gé mallrat t¢ mos pérshkruhen né ményré té gabuar
etj.

Niveli i | Blerja e mallrave pérmes | E drejta pér informim gjaté blerjes né internet, e

dyté internetit drejta pér anulim né afat prej 14 ditésh etj.

Niveli i | Mallrat e rrezikshme Informacione té hollésishme lidhur me siguriné e

dyté mallrave etj.

Niveli i | Praktikat e padrejta tregtare | Veprimet mashtruese, léshimet, praktikat agresive

dyté gjaté shitjes sé mallrave tregtare etj.

Tabela e mésipérme paraget vetém ilustrim, kurse vendimet krahas temave pérmbledhése dhe
strukturés pérmbajtjesore mbi té drejtat e konsumatorit parashihet t& merren pas njé shqyrtimi té
kujdesshém té opsioneve. Shembull konkret kur kemi té béjmé me temat pérmbledhése (“nivelit
té larté"™) paragesin parimet e Kombeve té Bashkuara apo Ligjet e BE-sé pér mbrojtjen e
konsumatorit. Opsion tjetér mund té jeté strukturimi rreth temave me té cilat ndérlidhen shumica
e ankesave té pranuara, sikurse kur kemi té béjmé me garancité mbi produktet, siguriné ushgimore,
¢cmimet etj.

Pérfshirja e materialit shtesé né portalin e t€ Ministrisé parashihet té rrisé ndjeshém shérbimin
e ofruar pér konsumatorét lidhur me té drejtat e tyre. Hollési mbi temat e pérzgjedhura do té€ mund
té shtohet né ményré sistematike/ vazhdueshme pérgjaté gjithé kohés krahas informacionit gé do
té jeté né dispozicion. Kjo parashihet t'u mundésojé konsumatoréve gé té njoftohen me té drejtat e
tyre para se té blejné produkte dhe shérbime, si dhe cfaré duhet té b&jné kur gjérat nuk shkojné
miré pérgjaté shkémbimeve tregtare. Nga ana tjetér, zyrtaréve nga Departamenti pér Mbrojtjen e
Konsumatorit do t’u ofrohet gjithashtu mundésia t’i "drejtojn€" konsumatorét té cilét kérkojné
ndihmén pérmes linj€s se ankesave, g€ ata t’i referohen gjithashtu informacionit né portal, kjo pér
t’ua lehtésuar referimin kundruall késhillave té ofruara pérmes telefonit.
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Sé fundi, portali ministror i mbrojtjes sé konsumatorit parashihet gé gjithashtu t'u nénshtrohet dy
ndryshimeve tjera té réndésishme:

1. Pérfshirja e njé e-mail adrese té pérgjithshme pér konsumatorét qé ata ta pérdorin pér té
béré njé ankesé ose raportojné/adresojné problemet. Kjo parashihet té ofrojé mundési
shtesé pér konsumatorin krahas ankimimeve pérmes telefonit. Pér mé shumé, forma
elektronike sot dihet si praktika mé e miré e komunikimit me konsumatorét. Lidhur me
kété, veté direktiva e BE-sé 2000/31/EC pér tregtiné elektronike, e parasheh si té
detyrueshme qgé té gjitha bizneset né kuadér té Bashkésisé Evropiane, té kené gjithashtu
prezencé né internet pérmes fages sé internetit.

2. Kirijimi i1 formave alternative kundruall fushatave me specifika té vecanta. Iniciativa
parasheh dizajnimin e informacionit t€¢ pérmbledhur kundruall rrethanave specifike té
ndodhive té ndryshme. Me kété rast parashihet gé gjithashtu té krijohen URL (uniform
resource locator) té thjeshtézuara kundruall formave online, kjo pér té asistuar sadopak
kété lloj praktike.

Pérmirésimi i gasjes pérmes telefonit mobil — Konsumatorét bashkékohoré, pérgjithésisht jané
duke shmangur gasjen e internetit pérmes kompjuterit tradicional (desktop, laptop) dhe po
pérgendrohen mé shumé né pajisje, si telefona mobil dhe té ashtuquajtura tableta. Né ményré qé
njé organizaté té jeté sa mé efektive pérmes internetit, veté portali duhet té keté njé gasje sa mé té
lehté pérmes pajisjeve né lévizje, veganérisht tele-mobiléve. Portali i cili reflekton miré pérmes
laptopi, jo domosdo duket miré edhe pérmes njé telefoni mobil, ku thjesht mund té shihet vetém
pjesérisht apo versioni jo i ploté i portalit pér shkak té ekranit té vogél, gjé qé shpesh irriton
pérdoruesit e internetit.

Edhe pse kjo mundési (gasja pérmes portaleve telefonike) éshté mundésuar tash e disa vite,
ekzistojné ményra pérmes sé cilave, pérmbajtja e portalit mund té pérmirésohet dhe té jeté edhe
mé joshés pér pérdoruesit e mobil-internetit, konkretisht:

- Né formén e vet, kjo parashihet si ideale pasi gé gasja né portal do té ishte me efekt té
ploté pérmes té dy pajisjeve (mobil dhe desktop). Problemet e mundshme me kété gasje
pérfshijné kostot e konfigurimit dhe shpesh pamundésia e gasjes apo gjetjes sé portalit
shkas i nén-domenit nga ana e aparatit mobil.

- Aplikimi i té ashtuquajturit "dizajn reaktiv", lloj portali qé pérshtatet automatikisht me
dizajnim pajisjes sé pérdorur. Véshtirésité gé ndérlidhen me kété opsion pastaj mund
té jené: kostoja, politika organizative dhe efektet zinxhirore/anésore shkas i
ndryshimeve té pérhershme né portal.

- Kirijimi i njé aplikacioni gé dihet té paragesé metodé efektive dhe shumépérdorur.
Gjithsesi, njé aplikacion i kétij lloji i projektuar dobét, do té refuzohej nga pérdoruesit,
apo é parashihet té jeté efektive kundruall ndryshimeve né pérmbajtje, p.sh.,
informacion mbi ligjet e reja etj.

Opsioni i pérmirésimit té pérvojés sé pérdoruesve mobilé parashihet té pérgendrohet kryesisht
tek pérparésité dhe dobésité lidhur me pérvojén e pérdoruesve; shpenzimet; politikat e ministrisé.
Lidhur me kété, aktorét gjegjés dhe specialistét e 1T-sé parashihet té konsultohen dhe mé pastaj té
merret vendim se si do té procedohet tutje.
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Pérdorimi i mediave sociale — Né njé afat té shkurtér prej vetém disa viteve, mediat sociale
kané arritur t€ béhen pjesé e jetés sé miliona njerézve né mbaré botén. Edhe né Kosové po
pérjetohet i njéjti realitet, rast konkret, aférsisht 80% e popullatés dihen té kené gasje né mediumin
‘Facebook’. Né relacion me mbrojtjen e konsumatorit, prezenca né internet, parasheh né té
ardhmen, gjithashtu pérdorimin e mediave sociale sikurse Facebook dhe Twitter, duke mos
pérjashtuar mediat tjera sociale.

Pérdorimi i Facebook nga njé institucion geveritar nuk parashihet si njé mjet gé mund té
pérdoret aq kollaj (pér veté faktin se suksesi i kétij mediumi mbéshtetet mbi njé stil jo-ag-formal).
DMK veg se e ka arritur suksesin né Facebook. Ndérsa prej tash e tutje, DMK/MTI do té
pretendojé té gjejé njé baraspeshé té pérshtatshme, fillimisht té jeté edhe me interesant, té keté
gasje té lehté dhe té jeté relaksues nga njéra ané, njékohésisht né nivel té pérshtatshém té
seriozitetit, gé reflekton dinjitetin e njé institucioni shtetéror. Kjo nuk paraget sfidé té lehté, por
duke pasur parasysh réndésiné e Facebook né jetén e pérditshme té kosovaréve kundruall
internetit, ky objektiv duhet té realizohet.

Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit vegse ka krijuar gasje né Facebook, ku shpesh
rezultojné mijéra "pélgime" kundruall spostimeve té ndryshme (sidomos kur kemi té béjmé me
produktet té rrezikshme gé qgarkullojné né treg) dhe ku konsumatorét mund té kontaktojné
Departamentin pér pyetje dhe ankesa. Qasje né Facebook parashihet té zhvillohet edhe mé shumeé,
kjo duke lancuar apo pérmes edhe iniciativave té reja. Facebook parashihet té organizohet né até
ményré qé té bashkéveprojé plotésisht me pérmbajtjen e portalit t&é Ministrisé dhe burimet tjera
varésisht rrethanave.

Iniciativé e re né Facebook do té konsiderohet e ashtuquajtura on-line (linjé té drejtpérdrejté)
apo edhe “chat” (si¢ njihet mé miré né rrethet ndérkombétare), si digka ge nuk éshté arritur deri
mé tani, edhe pse éshté paraparé pérmes programit 2016-2020.

Ményra mé e miré pér realizimin e késaj forme komunikimi do té ishte duke u bazuar mbi
"tema specifike", kjo duke promovuar kohérat dhe datat e pércaktuara mbi ngjarjet pérmes
mediave sociale dhe kanaleve tjera. Ky lloj komunikimi do t'i mundésonte Departamentit gasje
me konsumatorét pérmes dy formave: kur béhet fjalé pér pjesémarrésit aktivé, konkretisht kur
béhet fjalé pér komentet dhe pyetjet, pérpara se t’u ofrohen pérgjigje pér kurreshtjen; si dhe kur
béhet fjalé pér konsumatoré té ashtuquajtur pasivé, té cilét shohin dhe lexojné pérmbajtjen e “chat-
it” por nuk pérfshihen né debat.

Njé nga rreziget e pérdorimit t& mediave sociale &sht€ anonimiteti i pérdoruesve, me ¢’rast
mund té rezultojé né postime té paarsyeshme (kritike apo abuzive). Trajtimi i postimeve té tilla
duhet té parashihet, si dhe ndaj komenteve né faqget zyrtare té internetit kur béhet fjalé pér
mbrojtjen e konsumatorit né pérgjithési.

Aspekte tjera mbi strategjiné e Facebook-ut pérfshijné:

- Pérdorimi i Facebook si mjet analitik kundruall interesimit (véshtrimeve, vizitave,
vlershmeve...);

- Pérdorimi i fotove, videove, grafikéve, ilustrimeve dhe materialeve tjera pér té plotésuar
pérmbajtjen e teksteve;
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- "Orét té bérit biznes", verifikimi i fages me keté rast gjithashtu do té duhej té publikohet,
respektivisht koha e rregullt monitorimit brenda késaj kohe;

- Cdo abuzim nga pérdoruesit e késaj forme té trajtohet menjéheré.

- Konsiderimi i pérdorimit té “etiketimeve" (tagging) dhe ndérveprime tjera me organizata
dhe pérdoruesit e tjeré té Facebook.

Pérdorimi i rrjetit Twitter né Kosové, éshté shumé mé i ulét krahas atij Facebook. Parashihet
se vetém 7% e popullsisé jané pérdorues té kétij rrjeti. Gjithsesi, ashtu si né vende té tjera, Twitter
kryesisht pérdoret nga politikané, gazetaré dhe analisté, si dhe nga pérdorues e rinj té internetit.
Prandaj, parashihet si e réndésishme pér njé organizaté gé té jeté e pranishme gjithashtu edhe né
Twitter.

Krijimi i gasjes Twitter né internet do té trajtohet si ¢éshtje shumé e réndésishme. Fillimisht
kjo do té pérdoret pér promovimin e aktiviteteve té ndryshme, p.sh., pér ngjarjet si java e
konsumatorit, apo edhe postimin e vegézave pérmes té ashtuquajturve cicérima (tweets) drejt
informacioneve mé té detajuar né fage interneti. Vémendje e vecanté do té duhet t’i jepej vegézés
gé té lidh me Facebook-un, pérmes softueri té specializuar sikurse kur kemi té béjmé me até té
njohur si ‘Hot-suite’. Me kalimin e kohés pastaj, do té merret parasysh pérdorimi sistematik i
Twitter-it.

Pérdorimi i Twitter-it pérmban sfidat e veta, tipike kur ka té béjé me mediume sociale, p.sh.,
kur béhet fjalé me abuzuesit ¢ rrjetit (njohur si “trolling”), apo specifike, p.sh., postimin e
mesazheve pérmbi 140 Kkaraktere. Procedura specifike duhet té parashihen pérgjaté
implementimeve, gjithheré duke u pérshtatur rrethanave té kohés.

Mediat sociale té formave té tjera — Ekziston gamé e gjeré e portaleve tjera té njohura si medie
sociale, té njohura si Instagram, Pinterest, Tumblr etj. Megjithaté, faza aktuale nuk parashikon
krijimin e prezencés né ndonjérén prej tyre. Vlera e kompensimit nga kéto aktivitete duket té jeté
e pamjaftueshme aktualisht. Pérgendrimi mbi performancén e né njé ose dy mediave lidere
aktualisht parashihet mé e réndésishme. Gjithsesi, duke pasur parasysh natyrén e shpejté té
ndryshimeve brenda rrjeteve té mediave sociale, ky vendim do té jeté pérheré né gjendje rishikimi,
respektivisht me mundési ndryshimi varésisht rrethanave "esenciale” kundruall mediave sociale
pérgjaté periudhés sé programit.

5.3. Transmetimet & Gazetaria: TV, Radio dhe gazetat

Kéto lloj mediash tradicionale ende arrijné té njé pjesé e madhe e popullatés sé Kosovés, né
baza ditore. Eshté e réndésishme pér konsumatorét qé pérmes kétyre lloj promovimesh, té
vazhdohet edhe mé tutje, né ményré té miréfillté publikimi i ngjarjeve me interes pér
konsumatorét, njékohésisht aktivitet e Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit. Zyrtarét e
Departamentit do té jené té gatshém t’u pérgjigjen kérkesave pér informacion dhe intervistave nga
mediat né ményré té menjéhershme, njékohésisht té zhvillojné marrédhénie té shéndosha me
transmetues dhe gazetaré.
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Televizioni — TV-ja dihet si mjaft e popullarizuar né Kosové, pérvec se éshté pérdorur pér té
promovuar té drejtat e konsumatoréve né té kaluarén (intervista, lajme, programe té ndryshme
javore). Parashihen aktivitete té métutjeshme té veprimeve té ngjashme edhe né té ardhmen, kjo
gjithheré né relacion me iniciativat nga ana e kompanive televizive, posacérisht kur béhet fjalé pér
zgjerimin e programeve gé prekin konsumatorin - p.sh., krijimi i programeve dedikuar drejtpérdrejt
konsumatoréve do té mbéshtet dhe inkurajohet.

Radio — Ajo qé éshté théné pér programet televizive vlen gjithashtu edhe pér radio. Pér mé
tepér, do té tentohet gé pérmes kompanive radiofonike té organizohen njé ose mé shumé programe
(programe radiofonike), ku konsumatoréve pérmes thirrjeve telefonike, do t[u ofrohen késhilla mbi
problemet e tyre té konsumit, ose té shtjellohen c¢éshtje tjera me interes.

Gazetat-shtypi — Réndésia e shtypit éshté né rénie e sipér. Gjithsesi, kjo formé e komunikimit
arrin té njé numér i konsiderueshém i popullatés, sidomos tek ata gé nuk pérdorin internetin dhe
gé shpesh dihen si té harruar nga bizneset dhe politikébérésit. Duhen kérkuar mundési pér
inkurajimin e gazetave qé té publikojné artikuj me réndési pér konsumatoré. Fokusimi do té jeté
kryesisht né publikimin e artikujve té hartuar nga Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit.

Gazetat qé posedojné portale arrijné té njé audiencé mé e gjeré dhe pér kété, do té sigurohet qé
versionet e shtypura té arrijné gjithheré té konsumatorét edhe pérmes formés elektronike (online).
Konsiderohet se shfrytézimi i portaleve online do t¢ mund té realizohet pérmes kushtézimit
pérgjaté blerjes se hapésirave né versionet e shtypura. Mundési té késaj natyre do té shqyrtohen
dhe monitorohen me aférsisht gjaté gjithé kohés.

5.4. Organizimet reale

Pérvec aktiviteteve virtuale dhe transmetuese, vémendije do t'i kushtohet edhe kontaktit ballé
pér ballé me konsumatorét dhe palét e interesit. Aktivitetet e kétij lloji dihen si té suksesshme deri
mé tani, prandaj pretendohet té mbesin pjesé e planit pér rritjen e ndérgjegjésimit té konsumatorit,
pér shembull:

- Ngjarjet promovuese né hapésirat publike — "stendat™ né sheshet e gytetit dhe vendet tjera

me frekuencé té larté té njerézve;

- Tryezat e rrumbullakéta — pér té sjellé sé bashku palét e interesit pér informim dhe diskutim

mbi ¢éshtjet e konsumatorit.

Vémendje shtesé parashihet t’i kushtohet zgjerimit té kétyre aktiviteteve jashté hapésirave
publike (gjithheré nén prezencén e konsumatoréve), sikurse kur kemi té b&jmé me supermarkete
apo edhe gendra tregtare. Stendat promovuese mund té vendosen né hyrje/dalje, ose edhe brenda
supermarketeve gjaté ngjarjeve si¢ €shté ‘Java e Konsumatorit’. Ky lloj ndérgjegjé€simi do té
kérkojé bashképunim té ploté me supermarketet e pérfshira, ku fillimisht do té diskutohet né detaje
me kéto biznese, me ¢’rast pronaréve t€ kétyre supermarketeve u shpjegohet se bashképunimi i
tyre do t’u demonstrojé konsumatoréve gé ata mbéshtesin té drejtat e konsumatorit dhe se
supermarketi né fjalé éshté njé vend i besueshém pér té& bleré. Né qofté se realisht arrihet
bashképunimi i késaj natyre, kjo do té mundésojé gjithashtu promovimin (pérmes banerave,
flajerave...) e punés sé Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit.
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5.5. Aktivitetet e pérbashkéta me partnerét ndérkombétaré

Kosova tashmé éshté anétare aktive e ICPEN (Rrjetit Ndérkombétar pér Zbatimin dhe
Mbrojtjen e Konsumatorit) dhe Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit ka shfrytézuar tashmé
iniciativa ndérkombétare pér promovimin e té drejtave té konsumatorit brenda Kosovés, p.sh.,
aktivitetet mbi ‘Dité€n Ndérkombétare t€ Konsumatorit’ zhvilluar né muajin mars.

Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit parasheh té kryejé puné té ngjashme me agjencité
partnere té ICPEN dhe institucionet e BE-sé. Ky departament gjithashtu do té shikojé mundésiné
e krijimit té lidhjeve bilaterale me agjenci té tjera né rajon (Kroaci, Shqipéri, Mal té Zi),
rrjedhimisht duke promovuar kéto aktivitete pastaj brenda Kosovés né cilésiné e ndérgjegjésimit.

5.6. Aktivitetet edukuese gé synojné konsumatorét e moshés sé re

Cdo strategji pér ngritjen e vetédijes sé konsumatorit duhet té inkurajojé masa pér edukimin e
popullatés rinore. Disa nga aktivitetet e theksuara mé lart sikurse aktivitetet rreth mediumeve
sociale kontribuojné né kété géllim. Masa té tjera té cilat synojné konsumatorét e moshés sé re
parashihet té shqyrtohen péraférsisht né té ardhmen. Konkretisht, pasi gé njé gjé e tillé nuk éshté
e lehté té arrihet shumé shpejt, kéto lloj aktivitetesh konsiderohen mé shumé si propozim afatgjateé.
Gjithsesi, ekziston opinion i pérgjithshém mbi até se pérfitimet nga angazhimi i suksesshém i
adoleshentéve do té mundésojé progres té vliefshém né Kosové, né relacion me periudhén 2021-
26. Mundésité jané:

- Hartimi i programeve mbi lojérat ‘pyetje-pérgjigje’ (kuiz) pér konsumatoré adoleshenté.
Ky aktivitet do té mund té promovohej pérmes shkollave, té cilat njékohésisht do té kené
mundésiné té jené pjesé e garave. Pérgatitja pér konkurse do té rezultojé me ngritjen e
njohurive té té rinjté pér té drejtat e tyre té konsumit, rrjedhimisht mbi efikasitetin e
pérgjithshém. Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit do té keté mundésiné té ofrojé
materiale pér té informuar garuesit, njékohésisht zyrtarét e departamentit té vizitojné
shkollat dhe té zhvillojné bisedime me grupe e nxénésish.

- Pérpjekja pér té krijuar standard té rregullt né programin mésimor né shkollat fillore mbi
té drejtat e konsumatorit. Kjo do té duhej té rezultojé né njé té arritur shumé té gjeré né
mesin e té rinjve.

5.7. Sondazhet publike

Anketat mund té realizohen né forma té ndryshme. Shpesh preferohet angazhimi i ndonjé
agjencie té specializuar (njohur si metodé e kushtueshme), kjo kryesisht pér té siguruar
besueshmériné e shifrave dhe procesit. Gjithsesi, ekziston mundésia tjetér, ajo pérmes njé softueri
mé pak té kushtueshém, pérmes se cilit aktivitetet do t¢ mund té kryhen brenda zyrave té
departamentit.

Kjo e fundit pér sondazhet dihet mé pak formale dhe e besueshme krahas atyre té realizuara
nga kompanité e specializuara, pér veté mundésiné e shtrembérimit té shifrave reale. Prapéseprapé,
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ato (shifrat) mund té jené shumé té vliefshme né dhénien e informacionit krahas ndryshimeve, mbi
ide té reja, si dhe pér té béré krahasimet (kjo edhe né qofté se shifrat nuk jané plotésisht té rregullta
rezultat i procesit, respektivisht tendencat mund té identifikohen né gofté se sondazhet kryhen né
té njéjtén ményre).

Arsye tjetér e realizimit té anketave me publikun éshté edhe informimi i publikut mbi
problemet me té cilat konsumatorét ballafagohen vazhdimisht. Statistika dhe raportet narrative té
pérgatitura lidhur me ankesat e pranuara nga Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit do té
vazhdojné té jené burimi kryesor i informatave té tilla. Por, kjo do t& mund té plotésohet me té
dhéna nga anketat gé synojné identifikimin e problemeve té konsumatorit.

Vémendje e detajuar parashihet t'i kushtohet programit pér realizimin e anketave me publikun,
i cili vleréson efektivitetin e aktiviteteve té Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit, pérpilon
té dhénat pér problemet e hasura nga ana e konsumatoréve, si dhe njohurité e tyre pér té drejtat gé
konsumatori posedon.

Tabela: Pérmbledhje aktivitetesh vetédijesuese

Aktiviteti Seksioni | Periudha Matja*
kohore

Video reklama né TV 1 Afatshkurtér Shifrat e shikueshmérisé
e TV

Reklamimi i videove né portalin e | 1 Afatshkurtér Klikimet né portale

Ministrisé

Reklamimi i videove né “TV né |1 Afatmesme Klikimet né portale

internet”

Reklamimi i videove pérmes | 1 Afatshkurtér Klikimet né portale

mediave sociale

Reklamimi pérmes SMS-ve 1 Afatshkurtér Numri i mesazheve té
dérguar

Reklamimi né “Banerat” né Internet | 1 Afatmesme Klikimet né portale,
“shkalla e klikimeve”

Materialet e shtypura reklamuese 1 Afatshkurtér Numri i Kkartave té
shpérndara

Pérfshirja udhézimeve pérmbledhése | 2 Afatmesme Klikimet né portale

té "nivelit té larté", né portalin e

Ministrisé

Publikimi i materialeve udhézues té | 2 Aspirohet Klikimet né portale

"nivelit 2" né portal

Adresa elektronike kontaktuese né | 2 Afatshkurtér Numri 1 emailave té

portal pranuar

Format kontaktuese né portal me | 2 Afatshkurtér Numri i formave té

URL té shkurtér pérfunduara

Pérmbajtja e portalit me version pér | 2 Afatmesme

telefona mobil
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Realizimi i llogarisé né Facebook 2 Afatshkurtér Ndér-veprimet e
llogarisé, "pélgimet™

Realizimi i bisedave (chat) né |2 Afatmesme Numri i pjesémarrésve

Facebook

Konfigurimi dhe fillimi i pérdorimit | 2 Afatmesme Numri i pasuesve té tweet

pérzgjedhés né llogariné Twitter dhe re-tweets

Pérdorimi i rregullt i fages Twitter, si | 2 Aspirohet Numri i pasuesve, tweets

njé ¢éshtje rutiné. dhe retweets

Pjesémarrja né programet televizive | 3 Afatshkurtér Shifrat e shikueshmérisé-
TV

Pérpjekje pér té rregulluar dhe marré | 3 Afatmesme Numri i pjesémarrésve,

pjesé né programet radiofonike me shifrat e dégjuesve

thirrje té drejtpérdrejta

Artikujt e gazetave 3 Afatmesme Numri i lexuesve

Organizimi i stendave promovuese | 4 Afatshkurtér Numri i konsumatoréve

né vende publike pér fushatat me té cilét éshté biseduar

Qasja né supermarkete me géllim té | 4 Afatmesme Numri i konsumatoréve

punés sé pérbashkét promovuese me té cilét éshté biseduar

Pjesémarrja né ngjarjet | 5 Afatshkurtér

ndérkombétare té konsumatoréve

Shqyrtimi i angazhimit té pérbashkét | 5 Afatmesme

me partnerét rajonalé né fushatat

sensibilizuese.

Organizimi i kuizit pér nxénésit 6 Aspirohet Numri i pjesémarrésve té
kuizit, spektatorét

Pérpjekja pér té futur té drejtat e | 6 Aspirohet Numri i nxénésve qé

konsumatorit né Kurrikulat shkollore ndjekin mésimin né té
drejtat e konsumatoréve

Shqyrtimi 1 angazhimit t& njé |7 Afatmesme Numri i té anketuarve

kompanie pér hulumtimin e tregut pér

vlerésimin e efektivitetit té rritjes sé

ndérgjegjésimit dhe pér identifikimin

e problemeve té konsumatorit

Kryerja e sondazheve "né shtépi" pér | 7 Afatmesme Numri i té anketuarve

vlerésimin e efektivitetit té rritjes sé

ndérgjegjésimit dhe pér identifikimin

e problemeve té konsumatorit

* Pérvec numrit relativ té thirrjeve dhe ankesave té pranuara dhe informacioneve nga anketat
publike, té cilat vlejné pér té gjitha aktivitetet.
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5.8. Kurrikulat arsimore

Kurrikulat arsimore parashihen edhe pérmes Ligjit pér Mbrojtjen e Konsumatorit, ku mes
tjerash parashihet edhe hartimi i udhézuesve pér mésimdhénés lidhur me temén “Mbrojtja e
konsumatorit”, si dhe hartimi i kurrikulave mésimore pér shkollat fillore dhe t¢ mesme me temén
“Mbrojtja e konsumatorit”.

Né pérputhje me dispozitat ligjore té Ligjit pér Mbrojtjen e Konsumatorit (konkretisht Neni
137 i Ligjit), Programi pér Mbrojtjen e Konsumatorit 2021-2025 parasheh:

1. Ministria e Arsimit shkencés dhe Teknologjisé obligohet té fillojé hartimin e kurrikulave
té arsimit fillor, t&é mesém dhe universitar, duke pérfshiré njohurité themelore gé lidhen me
mbrojtjen e konsumatorit.

2. Ministria i propozon dhe e mbéshtet Ministriné e Arsimit, Shkencés dhe Teknologjisé té
fillojé pérgatitjen e programeve arsimore, kurrikulave dhe trajnimin e mbrojtjes sé
konsumatorit né kuadér té programit mésimor.

3. Ministria, né bashképunim me Ministriné e Arsimit, Shkencés dhe Teknologjisé dhe
shogatat e mbrojtjes sé konsumatorit, duhet té promovojé fugishém té drejtat e
konsumatorit né té gjitha nivelet e institucioneve arsimore.

4. MTI do té marré pjesé né aftésimin dhe ngritjen e kapaciteteve té shogatave té mbrojtjes
sé konsumatorit né pérmbushjen e detyrimeve té pércaktuara me kété nen.
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Kapitulli i VI

6. MBESHTETJA DHE BASHKEPUNIMI ME SHOQATAT PER MBROJTJEN E
KONSUMATORIT

Si¢ éshté pérmendur né njérin prej kapitujve mé lart, kur kemi té béjmé me shogatat pér
mbrojtjen e konsumatorit, lirisht mund té thuhet se né realitetin aktual, pérpos 0JQ-sé
‘Konsumatori’, aktualisht nuk ekziston ndonjé pérfagésues tjetér né formé€ OJQ-je gé merret
ekskluzivisht me té drejtén e konsumatorit (pérjashtuar ato gé merren me programe tjera, do té
thoté, OJQ-té gé nuk merren ekskluzivisht me mbrojtjen e té drejtés sé konsumatorit).

Gjithsesi, nga pérvojat e vendeve rajonale dhe (prapé) me rekomandim té Programit té
Bashkimit Evropian IPA (Instrument for pre-accession assistance — Instrumenti pér Ndihmé para
Aderimit), né mungesé té financimit nga sektori privat, respektivisht kur béhet fjalé pér forcimin
dhe ngritjen e kapaciteteve administrative té shogatave né bashképunim me sektorin publik,
respektivisht pérmes fugizimit té bashképunimit.

Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit, gjegjésisht MT]I, do té tentojé né vazhdimaési té
angazhohet né partneritet institucional me OJQ-té kosovare té cilat veprojné né té mirén e
konsumatorit, posedojné njé rekord afatgjaté dhe performancé té rregullt, posedojné kapacitete dhe
kompetenca té mjaftueshme, njohuri té konsiderueshme kundruall fushés dhe afinitetit me
shogériné kosovare.

Partneritetet e késaj forme synojné sinergjiné e njohurive, kompetencave dhe kapaciteteve,
njohuriné dhe pérvojén mé té gjeré né ményré qé té arrihen géllimet strategjike té bashképunimit
kombétar kosovar krahas té drejtés sé konsumatorit.

Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit do té angazhohet pér inkurajimin e té interesuarve
pér angazhimin e tyre rreth aktivizimit sektorial t& mbrojtjes sé konsumatorit. Né kété drejtim do
té mbéshtesé OJQ-té pér sensibilizimin e té interesuarve pér aktivizim né sektorét e ndryshém té
kauzés, té drejtave e obligimeve, interesave dhe dinjitetit té gytetarit konsumator.

Bazuar né pérvojén e tyre né punén e programit, OJQ-ve kosovare do t’u ofrohet mundésia e
bashképunimit gé té kontribuojné né edukimin e konsumatorit kosovar, rritjen e ndérgjegjésimit
mbi mbrojtjen e konsumatorit, forcuar debatet kombétare dhe ndérkombétare, kundruall ¢éshtjeve
tjera humanitare.
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KONKLUZION

Pérmes Kkétij Programi pér Mbrojtjen e Konsumatorit, pércaktohen kornizat e prioriteteve té
politikes shtetérore kundruall mbrojtjes sé konsumatorit pér periudhén 2021 — 2025, si njé nga
parakushtet pérgjaté procesit té stabilizim-asocimit né Bashkimin Evropian. Sigurimi i
funksionimit té duhur té ekonomisé sé tregut, varet nga zhvillimi i njé infrastrukture administrative
né relacion me mbikéqyrjen e tregut dhe zbatimin e ligjeve té késaj fushe. Zhvillimi i njé dialogu
té hapur me té gjitha grupet e interesit né shoqériné kosovare, pér té siguruar gartési,
géndrueshmériné e veprimit dhe té kuptuarit né pércaktimin e interesave té konsumatoréve né nivel
kombétar paraget géllimin sfidén e radhés pér Republikén e Kosovés. E gjithé kjo parashihet té
arrihet pérmes angazhimeve té métejshme mbi harmonizimin e mundésive dhe interesave
kombétare. Pra, késhtu i gjithé procesi varet nga vullneti i gjithé sektoréve kryesoré té
kompetencés sé departamenteve té qgeverisé né procesin e pérshtatjes me standardet e BE-sg,
pérmes edukimit té burimeve njerézore né formé té shérbimit civil, si dhe gjyqgésorit kundruall njé
publiku té informuar dhe té vetédijesuar miré.

Suksesi i zbatimit té kétij programi, para sé gjithash, do té varet nga gatishméria e té gjithé

bartésve kryesoré kundruall mbrojtjes sé konsumatoréve né kryerjen e detyrave té pércaktuara dhe
respektimin e afateve té mésipérme.
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GJENDJA AKTUALE E MBROJTJES SE KONSUMATORIT NE KOSOVE

Aneks 1

$Q1. Né 12 muajt e fundit, a keni bleré ndonjé send apo keni pranuar ndonjé

shérbim?
Pérgjigjet -
g Pérgindja e
N Pér gind rasteve
Q12 Pérmes Internetit 492 38.3% 45.6%
Tel. mobil 142 11.0% 13.1%
Tel. fiks 68 5.3% 6.4%
Posté 110 8.6% 10.2%
Asnjé 471 36.7% 43.7%
Totali 1283 100.0% 119.0%

a. Grup dikotomik tabuluar me vlerén 1.

Q2. Thaté qé keni bleré dicka pérmes internetit, telefonit ose postés nga njé shités/ofrues. Mund té
na thoni se sa keni shpenzuar gjithsej pér mallra dhe shérbime gé keni bleré pérmes internetit,
telefonit ose postés né 12 muaijt e fundit, edhe nése éshté njé shumé e pérafért.

N

Minimum

Maksimum

Mesatare

Devijimi Std.

Né Euro

601

5

2200

140.34

223.427

N Valide (sipas listés)

601

$Q3 3. Gjaté 12 muajve té kaluar, a ju ka ndodhur ndonjé nga situatat e méposhtme
me rastin e blerjes pérmes internetit, telefonit ose postés, né Kosové ose diku
tjetér?

Pérg

jigjet

Pér qind

Pérgindja e
rasteve

Q3?

Vonesé né dorézimin e
blerjes nga njé
shités/ofrues me lokacion
né Kosové

169

24.1%

27.8%

Ju keni bleré dicka nga njé
shités/ofrues me lokacion
né Kosové dhe nuk iu
éshté dorézuar sendi i
bleré.

66

9.5%

10.9%

Vonesé né dorézimin e
dickaje té bleré nga njé
shités/ofrues me lokacion
né njé vend té BE-sé

43

6.2%

7.1%
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Keni bleré dicka nga njé
shités/ofrues me lokacion
jashté vendit dhe nuk iu
éshté dorézuar sendi i
bleré.

30

4.3%

5.0%

Ju keni dashur té blini
dicka nga njé shités/ofrues
jashté vendit por shitési
nuk e ka dorézuar ose
shitur né Kosové

70

10.1%

11.6%

Asnjéra

321

45.9%

53.0%

Totali

700

100.0%

115.3%

4. Duke menduar pérgjithésisht né lidhje me blerjen e mallrave ose shérbimeve nga
shitésit/ofruesit qé jané me lokacion diku tjetér pérve¢ Kosovés, ju lutem tregoni deri né
c¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me secilén nga deklaratat e méposhtme.

Disi nuk Nuk pajtohem
Pajtohem plotésisht Disi pajtohem pajtohem aspak
Ju jeni né gjendje té blini 24.3% 21.5% 9.4% 44.8%
mallra dhe shérbime duke
pérdorur njé gjuhé tjetér
Né 12 muaijt e ardhshém, 10.9% 27.4% 17.0% 44 .6%
mendoni té béni blerje
jashté vendit me vleré mé
té larté se sa vlera e
shpenzuar né 12 muajt e
fundit
Ju nuk jeni té interesuar té 15.0% 21.8% 20.1% 43.0%

béni transaksion
ndérkufitar né 12 muajt e
ardhshém

5. Duke marré parasysh gjithcka qé keni bleré javén e kaluar, a kané pasur ndikim ¢éshtjet
mjedisore té ndonjé produkti apo shérbimi né zgjedhjen tuaj?

Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Valide Po 282 26.2 26.2 26.2
Jo 796 73.8 73.8 100.0
Totali 1078 100.0 100.0
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6. Duke marré parasysh gjithgcka qé keni bleré javén e kaluar, a ka ndikuar vendi i origjinés sé

ndonjé produkti apo shérbimi né zgjedhjen tuaj?

Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Valide Po 491 45.6 45.6 45.6
Jo 587 54.4 54.4 100.0
Totali 1078 100.0 100.0

7. Kur mendoni pér té gjitha produktet jo-ushgimore aktualisht né treg né Kosové, a mendoni se

?
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Valide Né thelb té gjitha produktet 135 12.6 12.9 12.9
jané té sigurta
Njé numér i vogél i 182 16.8 17.2 30.1
produkteve jané té
pasigurta
Njé numeér i 244 22.6 23.2 53.3
konsiderueshém i
produkteve jané té
pasigurta
Varet nga produkti 493 45.7 46.7 100.0
(SPONTANISHT)
Totali 1054 97.7 100.0
Mungon DK\NA 24 2.3
Totali 1078 100.0

8. Kur mendoni pér té gjitha produktet ushgimore aktualisht né treg né Kosové, a mendoni se...?

Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Valide Né thelb té gjitha produktet 135 125 12.7 12.7
jané té sigurta
Njé numér i vogél i 214 19.8 20.2 32.9
produkteve jané té
pasigurta
Njé numeér i 337 313 31.8 64.7
konsiderueshém i
produkteve jané té
pasigurta
Varet nga produkti 375 34.7 35.3 100.0
(SPONTANISHT)
Totali 1061 98.4 100.0
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Mungon

‘ DK\NA

17

1.6

Totali

1078

100.0

9.Né 12 muaijt e kaluar, a keni hasur ndonjé problem kur keni bleré dicka (PRODUKT OSE
SHERBIM) né Kosové?

Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Valide Po 273 25.3 25.3 25.3
Jo 805 74.7 74.7 100.0
Totali 1078 100.0 100.0
$Q10. Né cilin sektor éshté/ishin operatorét?
Pérgjigjet -
gn9) Pérgindja e
N Pér qind rasteve
Q102 Shitje me pakicé 185 57.1% 67.8%
Taksi 9 2.7% 3.2%
Operatorét e telefonisé 42 13.0% 15.4%
Shérbime pér vetura 15 4.6% 5.4%
Pérfagésité / shitésit e 7 2.1% 2.4%
veturave
Restorant 22 6.9% 8.2%
Turizmi (Hotele, bujtina, ..) 3 0.9% 1.0%
Té tjera 41 12.7% 15.1%
Totali 324 100.0% 118.7%

a. Grupi i dikotomisé i paraqgitur né tabelé né vlerén 1.

$Q11. A ju ka ndodhur ndonjé nga shembuijt e paragitur mé poshté né 12 muaijt e

fundit?
Pergjigjet Pérgindja e
N Pér qind rasteve
Q112 Keni hasur né reklama, 266 17.8% 24.7%

deklarata ose oferta
komerciale té pakérkuara
(thirrje pa zgjedhje, posté
elektronike spam, SMS
komerciale, etj.)
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Ju keni hasur né reklama,
deklarata ose oferta
corientuese ose
mashtruese

280

18.8%

26.0%

Ju i jeni pérgjigjur njé
reklame ose oferte qé doli
té ishte ¢orientuese ose
mashtruese

69

4.6%

6.4%

Keni hasur né reklama,
deklarata ose oferta
mashtruese

219

14.7%

20.3%

| jeni pérgjigjur njé reklame
ose oferte gé doli té ishte
mashtruese

114

7.7%

10.6%

Keni hasur né deklarata té
ekzagjeruara ose
mashtruese né lidhje me
efektet e dobishme té
produkteve pér mjedisin

70

4.7%

6.5%

Asnjéra

475

31.8%

44.0%

Totali

1493

100.0%

138.5%

a. Grupi i dikotomisé i paraqgitur né tabelé né vlerén 1.

12.Sa jeni té informuar pér ligjin e ri pér té drejtat e konsumatorit qé ka hyré né fuqi né korrik

20187
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Valide Shumé i/e informuar - e 30 2.8 2.8 2.8
kam lexuar até né detaje
Disi i informuar - Uné di 282 26.2 26.2 29.0
disa nga té drejtat e reja
Pak i informuar - Uné di 307 28.5 28.5 57.5
vetém pér ekzistencén e tij
Nuk jam informuar fare - 458 42.5 42.5 100.0
kurré nuk kam dégjuar pér
té
Totali 1078 100.0 100.0
13. Sa shpesh hasni produkte me etiketa gé nuk jané né gjuhén tuaj amtare?
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
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Valide Né baza ditore 181 16.8 17.8 17.8
Javore 213 19.7 21.0 38.8
Mujore 141 13.1 13.9 52.8
Rralléheré 353 32.7 34.9 87.6
Asnjéheré 125 11.6 12.4 100.0
Totali 1012 93.9 100.0

Mungon DK/NA 66 6.1

Totali 1078 100.0

14. Té supozojmé se keni porositur njé produkt pérmes postés, telefonit ose Internetit. Mendoni
se keni té drejté ta ktheni produktin gé keni porositur 4 dité pas pranimit té tij, si dhe té merrni
paraté prapa, pa dhéné ndonjé arsye?

Pérgindja Pérqgindja
Sa shpesh Pér qind valide kumulative
Valide Po 278 25.8 294 294
Jo 669 62.0 70.6 100.0
Totali 947 87.8 100.0
Mungon Nuk e di / Nuk kam 131 12.2
pérgjigje
Totali 1078 100.0

15. Té supozojmé qé frigoriferi i ri, té cilin e keni bleré 18 muaj mé paré, prishet pa fajin tuaj,
ndérsa nuk keni paguar garanci tregtare me afat mé té gjaté. A keni té drejté ta riparoni ose ta

ndérroni ate falas?

Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Valide Po 282 26.2 27.8 27.8
Jo 731 67.8 72.2 100.0
Totali 1013 94.0 100.0
Mungon Nuk e di / Nuk kam 65 6.0
pérgjigje
Totali 1078 100.0

16. Té supozojmé gé keni marré né posté dy DVD edukative, bashké me njé faturé prej 20 eurosh

pér produkte qé nuk i keni porositur. A jeni i detyruar té paguani faturén?

Sa shpesh

Pér qind

Pérgindja
valide

Pérqindja
kumulative
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Valide Po 47 4.3 45 45
Jo 986 91.5 95.5 100.0
Totali 1033 95.8 100.0
Mungon Nuk e di / Nuk kam 45 4.2
pérgjigje
Totali 1078 100.0
17. Né 12 muaijt e kaluar, keni hasur ndonjé problem me rastin e blerjes né Kosové?
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Valide Po 258 23.9 23.9 23.9
Jo 820 76.1 76.1 100.0
Totali 1078 100.0 100.0

18. Né pérgjithési, keni gené té kénaqur me ményrén se si éshté trajtuar ankesa juaj nga shitési /
ofruesi / prodhuesi?

Pérgindja Pérqgindja
Sa shpesh Pér qind valide kumulative
Valide Po 671 62.3 62.3 62.3
Jo 407 37.7 37.7 100.0
Totali 1078 100.0 100.0

$Q19. Cila ishte arsyeja/arsyet kryesore pér mos-parashtrimin e ankesés?

Pérgjigjet -
an9) Pérgindja e
N Pér gind rasteve

Q192 Shumat e pérfshira ishin 178 14.3% 16.5%

shumé té vogla

"Nuk keni ditur si dhe ku té 233 18.8% 21.6%

ankoheni"

"Nuk ishit té sigurt pér té 100 8.1% 9.3%

drejtat tuaja si

konsumator"

"Keni menduar se do té 115 9.3% 10.7%

zgjaste shumé"

"Ju u pérpoqét té ankoheni 111 8.9% 10.3%

pér probleme té tjera né té
kaluarén por nuk ishit té
suksesshém"
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"Ju nuk jeni ankuar tek
shitési / ofruesi, por keni
shkuar direkt tek njé palé e
treté (shogata e
konsumatorit, avokat,
arbitrazh, ndérmjetésim,
organ pajtimi, né gjykaté)"

11

0.9%

1.1%

Té tjera

491

39.6%

45.6%

Total

1240

100.0%

115.0%

Q19 Té tjera

(ju lutem specifikoni)

Sa shpesh

Pér gind

Pérgindja
valide

Pérgindja
kumulative

Pérpos produkteve né
tregje qé nuk jané
shqiptare, nuk kam hasur
ndonjé problem tjetér,
prandaj nuk jam ankuar

1

0.1

0.1

54.4

Nuk e dija ku ta bé&ja
ankesén

0.1

0.1

54.5

Nuk e di

17

1.6

1.6

56.1

Nuk dua té ankohem

0.6

0.6

56.7

Gjithmoné ankohem kur ka
nevojé

0.2

0.2

56.9

jam ankuar por portali mé
ka bllokuar, nuk mé kané

lejuar ta verifikoj produktin
pa e paré sé pari

0.1

0.1

57.0

Uné konsumoj vetém
produkte vendore dhe jam
shumé i kénaqur

0.1

0.1

57.2

Uné kisha probleme me
blerjet né treg dhe nuk
mund té ankohesha sepse
ishte fginji im dhe ai fajésoi
punétorét e tij pér
problemin tim

0.1

0.1

57.3

Kam hequr doré dhe gé
atéheré kam vendosur té
mos blej gjera né internet
dhe fatkegésisht produktet
vendase nuk kané cilési
dhe jam e detyruar té blej
produkte té huaja

0.1

0.1

57.4

Jam ankuar dhe ata e
kané zgjidhur problemin

tim

0.6

0.6

58.0
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Jam ankuar té menaxheri 1 0.1 0.1 58.2

Nuk jam ankuar 5 0.5 0.5 58.7

Uné blej vetém produktet 1 0.1 0.1 58.8
vendore dhe jam shumé i
kénaqur, prandaj nuk kam
nevojé té ankohem

E kam kthyer produktin 1 0.1 0.1 59.0

Uné zakonisht blej né 1 0.1 0.1 59.1
internet dhe nuk kam
pasur ndonjé problem

Mé kishin bllokuar 1 0.1 0.1 59.2
Nuk isha e informuar se 1 0.1 0.1 59.3
mundja

Isha | kénaqur 7 0.6 0.6 59.9
Ishte situaté e komplikuar 1 0.1 0.1 60.0
Ishte shumé voné 1 0.1 0.1 60.2
Ankesat e mia nuk u 1 0.1 0.1 60.3
morén parasysh

Ankesat e mia do té 1 0.1 0.1 60.4
injoroheshin

S’ka pérgjigje 14 1.3 1.3 61.7
Nuk ka 199 18.4 18.4 80.1
Nuk ia vlen 7 0.6 0.6 80.8
Punétorét nuk duhet 1 0.1 0.1 80.9
fajésuar

Nuk ka siguri 1 0.1 0.1 81.1
Nuk ka pasur nevojé 203 18.8 18.8 99.9
Né kemi arritur njé 1 0.1 0.1 100.0

marréveshje me shitésin
dhe kemi zgjidhur
problemin sé bashku

Totali 491 100.0 100.0

Q20. Pér secilin nga pohimet e méposhtme, ju lutem tregoni nése pajtoheni me té apo jo, né
Kosové.

Disi nuk Nuk pajtohem
Pajtohem plotésisht Disi pajtohem pajtohem aspak
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..6shté lehté té zgjidhen
mosmarréveshjet me
shitésit/ofruesit pérmes
organit té arbitrazhit,
ndérmjetésimit ose pajtimit
(kegfunksionimi i mallrave,
vonesa \ mosdorézimi, e

26.4%

37.8%

16.0%

19.8%

...8shté lehté té zgjidhen
mosmarréveshjet me
shitésit/ofruesit pérmes
gjykatave

17.8%

34.1%

22.4%

25.7%

... i besoni organizatave té
pavarura té
konsumatoréve pér té
mbrojtur té drejtat tuaja si
konsumator

25.2%

43.9%

15.4%

15.6%

...ju u besoni autoriteteve
publike pér té mbrojtur té
drejtat tuaja si konsumator

25.3%

38.8%

15.8%

20.0%

...ju mendoni se jeni té
mbrojtur né ményré
adekuate nga masat
ekzistuese pér té mbrojtur
konsumatorét

22.7%

43.1%

15.0%

19.2%

...n€ pérgjithési,
shitésit/ofruesit né Kosové
respektojné té drejtat tuaja
si konsumator

24.8%

47.8%

15.2%

12.2%

... keni ndryshuar sjellien
tuaj té konsumatorit si
rezultat i njé historie
mediatike (p.sh. ndérrimi i
dyganit ose produktit)

16.5%

40.1%

18.7%

24.7%

...ju rregullisht shikoni /
dégjoni programe TV ose
radio né lidhje me ¢éshtjet
e konsumatorit

16.1%

29.7%

20.8%

33.4%

21. E keni kontaktuar Departamentin pér mbrojtjen e konsumatorit pér té zgjidhur ndonjé ¢éshtje?

Pérgindja Pérgindja

Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Valide Po 38 3.6 3.6 3.6
Jo 1040 96.4 96.4 100.0
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Totali 1078 100.0 100.0

22. Pse nuk e keni kontaktuar Departamentin pér mbrojtjen e konsumatorit?

Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér qind valide kumulative
Nuk di si t'i kontaktoj 177 16.4 17.1 17.1
Asnjéheré nuk kam pasur 717 66.5 68.9 86.0
nevojé t'i kontaktoj
Nuk mendoj se ata mund 146 135 14.0 100.0
ta zgjidhin problemin tim
Totali 1040 96.4 100.0
Mungon 999 38 3.6
Totali 1078 100.0

23.Si e keni kontaktuar Departamentin pér mbrojtjen e konsumatorit?

Pérgindja Pérqgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Pérmes telefonit (08001 29 2.7 75.3 75.3
1000)
Fage interneti 2 0.1 4.1 79.3
https://konsumatori.rks-
gov.net/
Postés elektronike 3 0.2 6.6 86.0
Vizité personale 5 0.5 14.0 100.0
Totali 38 3.6 100.0
Mungon 999 1040 96.4
Totali 1078 100.0
24. A ishit té kénaqur me rezultatin?
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Po 16 1.5 42.1 42.1
Jo 22 2.1 57.9 100.0
Totali 38 3.6 100.0
Mungon 999 1040 96.4
Totali 1078 100.0
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1. Né 12 muajt e fundit,
keni bleré ndonjé mall
ose shérbim

pérmes...?
Po Jo EU27
Internetit 15.2% 84.8%
’ ’ 56% Po
Tel. mobil 5.2% 94.8%
Tel. fiks 6.2% 93.8%
13%
Postés 3.9% 96.1%
20%
Statistika pérshkruese
Devijim EU
N Minimum | Maksimum | Mesatare Std. AVG
2. Ju thaté se keni 201 8 1000 81.89 149.479
bleré dicka pérmes
internetit, me telefon
ose posté nga njé
shités / ofrues. Ju
lutem mé tregoni sa
keni shpenzuar gjithsej
pér mallra dhe
shérbime gé keni bleré
me internet, telefon ose
posté né 12 muajt e
fundit, edhe nése éshté
njé shumeé e pérafért.
638.4
N Valide (sipas listés) 201
3. Gjaté 12 muajve té kaluar a ju ka ndodhur ndonjé nga situatat e
méposhtme me rastin e blerjes pérmes internetit, telefonit ose postés, né
Kosové ose diku tjetér? - vonesé né dorézimin e sendit té bleré nga njé
shités/ofrues i vendosur né Kosoveé
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Po 86 8.0 41.7 41.7 20.0
Jo 120 11.2 58.3 100.0 80.0
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Totali 206 19.1 100.0
Mungon N/A 869 80.9
Totali 1075 100.0

Keni bleré dicka nga njé shités/ofrues i vendosur né Kosové dhe nuk iu

éshté dorézuar fare

Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Po 17 1.6 8.5 8.5 5.0
Jo 188 17.5 915 100.0 95.0
Totali 206 19.1 100.0
Mungon N/A 869 80.9
Totali 1075 100.0
Vonesé né dorézimin e sendit té bleré nga njé shités/ofrues me lokacion
né ndonjé vend té BE-sé
Pérqgindja Pérqgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Po 54 5.0 26.3 26.3 4.0
Jo 152 141 73.7 100.0 95.0
Totali 206 19.1 100.0
Mungon N/A 869 80.9
Totali 1075 100.0
Keni bleré digcka nga njé shités/ofrues jashté vendit dhe nuk iu éshté
dorézuar fare
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Po 37 3.5 18.1 18.1 18.0
Jo 168 15.7 81.9 100.0 81.0
Totali 206 19.1 100.0
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Mungon

N/A

869

80.9

Totali

1075

100.0

Keni dashur té blini dicka nga njé shités/ofrues jashté vendit, por shitési

nuk ka dorézuar ose shitur né Kosové

Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Po 49 4.5 23.7 23.7
Jo 157 14.6 76.3 100.0
Totali 206 19.1 100.0
Mungon N/A 869 80.9
Totali 1075 100.0
4. Duke menduar pérgjithésisht né lidhje me blerjen e mallrave
ose shérbimeve nga shitésit/ofruesit me lokacion diku jashté
Kosovés, ju lutem mé tregoni deri né ¢faré mase pajtoheni ose
nuk pajtoheni me secilén nga deklaratat e méposhtme.
Nuk
Pajtohem Disi Disi nuk pajtohem
plotésisht pajtohem pajtohem aspak EU27
Ju jeni né gjendje té 40.1% 22.5% 17.5% 19.9% 22.0% | 28.0% | 18.0%
blini mallra dhe
shérbime duke
pérdorur njé gjuhé
tietér
Né 12 muajt e 10.3% 17.6% 47.4% 24.8% 5.0% | 13.0% | 23.0%
ardhshém, mendoni té
béni blerje jashté
vendit me vleré meé té
larté se sa vlera e
shpenzuar né 12 muaijt
e fundit
Ju nuk jeni té 14.8% 30.6% 30.7% 24.0% 28.0% | 15.0% | 20.0%
interesuar té béni
transaksion ndérkufitar
né 12 muajt e
ardhshém

92




5. Duke marré parasysh gjithcka qé keni bleré javén e kaluar, a kané pasur
ndikim ¢éshtjet mjedisore té ndonjé produkti apo shérbimi né zgjedhjen

tuaj?
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Po 220 20.5 20.5 20.5 29.0
Jo 855 79.5 79.5 100.0 69.0
Total 1075 100.0 100.0
6. Duke marré parasysh gjith¢cka gé keni bleré javén e kaluar, a ka ndikuar
vendi i origjinés sé ndonjé produkti apo shérbimi né zgjedhjen tuaj?
Pérqgindja Pérqgindja
Sa shpesh Pér qind valide kumulative EU27
Valide Po 252 234 234 234
Jo 823 76.6 76.6 100.0
Total 1075 100.0 100.0
7. Kur mendoni pér té gjitha produktet jo-ushgimore aktualisht né treg né
Kosové, a mendoni se...?
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Né thelb té 119 11.0 12.7 12.7 12.0
gjitha produktet
jané té sigurta
Njé numer i 358 33.3 38.3 51.0 56.0
Vvogél i
produkteve jané
té pasigurta
Njé numér i 340 31.7 36.4 874 25.0
konsiderueshém
i produkteve
jané té
pasigurta
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Varet nga 118 10.9 12.6 100.0 4.0
produkti [Nuk
shkruan]
Total 935 86.9 100.0
Mungon DK\NA 140 13.1 3.0
Totali 1075 100.0
8. Kur mendoni pér té gjitha produktet ushgimore aktualisht né treg né
Kosové, a mendoni se....?
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér qind valide kumulative EU27
Valide Né thelb té 94 8.7 9.9 9.9 19.0
gjitha produktet
jané té sigurta
Njé numeér i 264 24.6 27.8 37.7 55.0
vogél i
produkteve jané
té pasigurta
Njé numer i 415 38.6 43.7 814 22.0
konsiderueshém
i produkteve
jané té
pasigurta
Varet nga 177 16.4 18.6 100.0 2.0
produkti [Nuk
shkruan]
Total 950 88.4 100.0
Mungon DK\NA 125 11.6 2.0
Totali 1075 100.0
9.Né 12 muajt e kaluar, a keni hasur né ndonjé problem kur keni bleré
dicka (PRODUKT OSE SHERBIM) né Kosové?
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Po 197 18.3 18.3 18.3
Jo 878 81.7 81.7 100.0
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Totali

1075

100.0

100.0

10.Nése pérgjigjeni “Po” mé lart, né cilin sektor ishte/ishin
operatorét ...? [Lejohen pérgjigje té shuméfishta].

EU27
Pérgjigjet
Pérgindja
N Pér gind e rasteve
$P10_multid Shitje me pakicé 107 35.1% 54.1%
Taksi 47 15.5% 23.9%
Operatorét e 52 17.2% 26.5%
telefonisé
Shérbime pér 23 7.5% 11.5%
vetura
Pérfagésité / 17 5.5% 8.5%
shitésit e
veturave
Restorant 39 12.8% 19.7%
Turizmi (Hotele, 20 6.5% 10.0%
shtépi pritjeje
(bujtiné), ..)
Totali 304 100.0% 154.3%
a. Grupi i dikotomisé i paraqitur né tabelé né vlerén 1.

11. A ju ka ndodhur ndonjé nga shembujt e paragitur mé poshté

né 12 muajt

e fundit?

Pérg

igjet

N

Pér qind

Pérgindja
e rasteve

EU27

$P11_multid

Keni hasur né
reklama,
deklarata ose
oferta
komerciale té
pakérkuara
(thirrje pa
zgjedhje, posté
elektronike
spam, SMS
komerciale, etj.)

275

42.6%

87.9%

68

Ju keni hasur né
reklama,
deklarata ose
oferta
corientuese ose
mashtruese

117

18.2%

37.6%

46
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Ju i jeni
pérgjigjur njé
reklame ose
oferte qé doli té
ishte
corientuese ose
mashtruese

145

22.5%

46.5%

18

Keni hasur né
deklarata té
ekzagjeruara
ose mashtruese
né lidhje me
efektet e
dobishme té
produkteve pér
mjedisin

107

16.6%

34.2%

32

Totali

644

100.0%

206.2%

a. Grupi i dikotomisé i paraqgitur né tabelé né vlerén 1.

12.Sa jeni té informuar pér ligjin e ri pér té drejtat e konsumatorit gé ka

hyré né fuqi né korrik té vitit 2018?

Sa shpesh

Pér qind

Pérqgindja
valide

Pérqgindja
kumulative

EU27

Valide

Shumé i/e
informuar - Uné
e kam lexuar
até né detaje

17

15

15

15

Disi i informuar -
Uné di disa nga
té drejtat e reja

84

7.8

7.8

9.3

Pak i informuar -
Uné di vetém
pér ekzistencén
e tij

461

42.9

42.9

52.2

Nuk jam
informuar fare -
kurré nuk kam
dégjuar pér té

514

47.8

47.8

100.0

Total

1075

100.0

100.0

13. Sa shpesh hasni produkte me etiketa gé nuk jané né gjuhén tuaj

amtare?
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Valide Né baza ditore 405 37.7 40.5 40.5
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Javore 203 18.9 20.3 60.9
Mujore 114 10.6 11.4 72.3
Rralléheré 181 16.9 18.2 90.5
Asnjéheré 95 8.9 9.5 100.0
Totali 999 93.0 100.0

Mungon Nuk e di / Nuk 76 7.0
kam pérgjigje

Totali 1075 100.0

14. Né 12 muajt e kaluar, a keni hasur ndonjé problem me rastin e blerjes

né Kosove?
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Po 223 20.8 20.8 20.8 17.0
Jo 852 79.2 79.2 100.0
Totali 1075 100.0 100.0
15. Né pérgjithési, keni gené té kénaqur me ményrén se si &shté trajtuar
ankesa e juaj nga shitési/ofruesi/prodhuesi?
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Po 287 26.7 27.4 27.4 57.0
Jo 762 70.9 72.6 100.0
Total 1049 97.6 100.0
Mungon 3 26 24
Totali 1075 100.0

16. Cilaishte arsyeja/arsyet kryesore pér mos-parashtrimin e

ankesés? [Mundésisht, pérgjigje té shuméfishta].

Pérg

jigjet

Pér qind

Pér qgind té
rasteve

EU27
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$P16_multid 1.Shumat e 244 20.6% 24.4%
pérfshira ishin
shumé té vogla

42

Nuk keni ditur si 313 26.4% 31.3%
dhe ku té
ankoheni

10

Nuk ishit té 151 12.7% 15.1%
sigurt pér té
drejtat tuaja si
konsumator

11

Keni menduar 257 21.7% 25.7%
se do té zgjaste
shumé

27

Ju u pérpogét té 104 8.8% 10.4%
ankoheni pér
probleme té
tiera né té
kaluarén por
nuk ishit té
suksesshém

11

Ju nuk jeni 115 9.7% 11.5%
ankuar tek
shitési / ofruesi,
por keni shkuar
direkt tek njé
palé e treté
(shogata e
konsumatorit,
avokat,
arbitrazh,
ndérmjetésim,
organ pajtimi,
né gjykaté)

Totali 1184 100.0% 118.5%

a. Grupi i dikotomisé i paraqgitur né tabelé né vlerén 1.

17. Pér secilén nga pohimet e méposhtme, ju lutem tregoni nése jeni
dakord apo jo. Né Kosové éshté lehté té zgjidhen mosmarréveshjet me
shitésit/ofruesit pérmes njé organi arbitrazhi, ndérmjetésimi ose pajtimi

(kegfunksionimi i mallrave, vonesa/mosdorézimi, etj.)

Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27

Valide Pajtohem 238 22.2 311 311 12.0

plotésisht

Disi pajtohem 223 20.7 29.1 60.2 40.0

Disi nuk 172 16.0 22.5 82.7 24.0

pajtohem

Nuk pajtohem 133 12.4 17.3 100.0 12.0

aspak

Totali 766 71.3 100.0
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Mungon

DK\NA 309

28.7

Totali

1075

100.0

...6shté e lehté té zgjidhen mosmarréveshjet me shitésit/ofruesit pérmes

gjykatave
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative
Valide Pajtohem 93 8.6 12.6 12.6 9.0
plotésisht
Disi pajtohem 310 28.8 42.1 54.7 23.0
Disi nuk 183 17.0 24.9 79.6 30.0
pajtohem
Nuk pajtohem 150 14.0 20.4 100.0 15.0
aspak
Totali 736 68.5 100.0
Mungon DK\NA 339 315
Totali 1075 100.0
...ju u besoni organizatave té pavarura té konsumatoréve pér té mbrojtur
té drejtat tuaja si konsumator
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Pajtohem 100 9.3 13.3 13.3 21.0
plotésisht
Disi pajtohem 268 24.9 35.6 48.9 51.0
Disi nuk 256 23.8 34.0 82.9 16.0
pajtohem
Nuk pajtohem 128 11.9 17.1 100.0 7.0
aspak
Totali 753 70.0 100.0
Mungon DK\NA 322 30.0 5.0
Totali 1075 100.0
...ju i besoni autoriteteve publike pér té mbrojtur té drejtat tuaja si
konsumator...
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Pajtohem 107 9.9 14.0 14.0 15.0

plotésisht
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Disi pajtohem 272 25.3 35.8 49.8 47.0
Disi nuk 224 20.9 29.5 79.4 24.0
pajtohem
Nuk pajtohem 157 14.6 20.6 100.0 11.0
aspak
Totali 760 70.7 100.0
Mungon DK\NA 315 29.3 3.0
Totali 1075 100.0
...ju mendoni se jeni té mbrojtur né ményré adekuate nga masat
ekzistuese pér té mbrojtur konsumatorét
Pérqgindja Pérqgindja
Sa shpesh Pér qind valide kumulative EU27
Valide Pajtohem 115 10.7 15.0 15.0 12.0
plotésisht
Disi pajtohem 272 25.3 35.6 50.5 46.0
Disi nuk 239 22.3 31.3 81.8 28.0
pajtohem
Nuk pajtohem 139 12.9 18.2 100.0 10.0
aspak
Totali 765 71.1 100.0
Mungon DK\NA 310 28.9 4.0
Totali 1075 100.0
...né pérgjithési, shitésit/ofruesit né Kosové respektojné té drejtat tuaja si
konsumator
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Pajtohem 101 9.4 13.2 13.2 10.0
plotésisht
Disi pajtohem 279 25.9 36.4 49.6 56.0
Disi nuk 239 22.2 31.2 80.8 25.0
pajtohem
Nuk pajtohem 148 13.7 19.2 100.0 7.0
aspak
Totali 767 71.3 100.0
Mungon DK\NA 308 28.7 3.0
Totali 1075 100.0
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...ju keni ndryshuar sjelljen tuaj té konsumatorit si rezultat i njé historie

mediale (p.sh. ndérrimi i dyganit ose produktit)

Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Pajtohem 111 10.3 145 145 12.0
plotésisht
Disi pajtohem 284 26.4 37.1 51.5 23.0
Disi nuk 233 21.7 30.5 82.0 34.0
pajtohem
Nuk pajtohem 138 12.9 18.0 100.0 22.0
aspak
Totali 767 713 100.0
Mungon DK\NA 308 28.7 3.0
Totali 1075 100.0
...ju rregullisht shikoni / dégjoni programet né TV ose radio né lidhje me
¢céshtjet e konsumatorit
Pérqgindja Pérqgindja
Sa shpesh Pér qind valide kumulative EU27
Valide Pajtohem 108 10.1 14.4 14.4 15.0
plotésisht
Disi pajtohem 252 235 33.7 48.1 40.0
Disi nuk 244 22.7 32.6 80.6 29.0
pajtohem
Nuk pajtohem 145 13.5 19.4 100.0 14.0
aspak
Totali 750 69.7 100.0
Mungon DK\NA 325 30.3 2.0
Totali 1075 100.0
18. A e keni kontaktuar Departamentin pér mbrojtjen e konsumatorit pér té
zgjidhur ndonjé ¢éshtje?
Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Po 29 2.7 2.7 2.7
Jo 1046 97.3 97.3 100.0
Totali 1075 100.0 100.0
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19.Pse nuk e keni kontaktuar Departamentin pér mbrojtjen e
konsumatorit?

Pérgindja Pérgindja
Sa shpesh Pér gind valide kumulative EU27
Valide Nuk di si t'i 208 19.3 19.9 19.9
kontaktoj
Asnjéheré nuk 515 47.9 49.2 69.1
kam pasur
nevojé ti
kontaktoj
Nuk mendoj se 323 30.0 30.9 100.0
ata mund ta
zgjidhin
problemin tim
Totali 1046 97.3 100.0
Mungon Sistemi 29 2.7
Totali 1075 100.0

20. Si e keni kontaktuar Departamentin pér mbrojtjen e konsumatorit?

Pérqgindja Pérqgindja

Sa shpesh Pér qind valide kumulative EU27

Valide Pérmes telefonit 20 1.9 69.0 69.0

Fage interneti/ 6 0.6 20.3 89.3

Postés

elektronike

Vizité personale 3 0.3 10.7 100.0

Totali 29 2.7 100.0
Mungon Sistemi 1046 97.3
Totali 1075 100.0

21. Aishit té kénaqur me rezultatin?

Pérgindja Pérgindja

Sa shpesh Pér qind valide kumulative EU27
Valide Po 25 2.3 85.4 85.4
Jo 4 0.4 14.6 100.0
Totali 29 2.7 100.0
Mungon Sistemi 1046 97.3
Totali 1075 100.0
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Aneks 2

LIGJET DHE AKTET NENLIGJORE NE MTI — 2021-2025

I. Lista e akteve ligjore né fushén e Infrastrukturés sé Cilésisé (Mbrojtja e Konsumatoréve)
gé parashihet té nxirren né vitin 2021

1. Projektligji pér Inspektime (si ligj horizontal gé do té vlejé pér té gjitha inspektimet);
2. Ligji Nr. 04/L-154 Pér Punimet nga Metalet e Cmuara;

3. Ligji Nr. 2004/5 Pér Tregtiné me Nafté dhe Derivate té Naftés né Kosové (Gazeta zyrtare e
Institucioneve té Pérkohshme té Vetéqgeverisjes Kosové Nr. 3/01 Gusht);

4. Ligji Nr. 04/L-176 Pér Turizmin;
5. Ligji nr. 04/L-005 (2011) pér Tregtiné e Brendshme;
6. Ligji nr. 04/L-048 (2011) pér Tregti me Jashté;

7. Ligji Nr. 04/L — 026 pér Markat Tregtare (Gazeta zyrtare e Republikés sé Kosovés, Nr. 10/24
Gusht 2011);

8. Ligji Nr. 05/L-05 Pér Dizajnin Industrial (Gazeta zyrtare e Republikés sé Kosovés, Nr. 40/31
Dhjetor 2015); dhe

9. Ligji Nr. 04/L — 029 Pér Patenta (Gazeta zyrtare e Republikés sé Kosovés, Nr. 12/29 Gusht
2011).

Il. Lista e akteve nénligjore gé parashihet té nxirren né vitin 2021

1. Rregullorja pér Materialet Referente (neni 11, paragrafi 5, i Ligjit pér Metrologji);

2. Udhézimi Administrativ pér Formén dhe Dimensionet e Shenjave Verifikuese (neni 21,
paragrafi 2, i Ligjit pér Metrologji);

3. Miratimi i Udhézimit Administrativ pér Caktimin e Kushteve pér Vendosjen e Dyerve dhe
Dritareve né Treg. (Né pajtim me nenin 55, paragrafét 4-6, t& Ligjit nr. 06/L-033 pér Produkte té
Ndértimit) (Mars);

4. Miratimi i Rregullores pér Pajisjet me Gaz (Regulation (EU) 2016/426) (Mars);

5. Hartimi i Udhézimit Administrativ pér Caktimin e Kushteve pér Vendosjen né Treg té Pllakave
pér Tarracé pér Pérdorim té Jashtém dhe té Brendshém. (Né pajtim me nenin 55, paragrafét 4-6,
té Ligjit nr. 06/L-033 pér Produkte té Ndértimit) (Qershor);
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6. Hartimi i Udhézimit Administrativ pér Caktimin e Kushteve pér Vendosjen né Treg té
Produkteve pér 1zolim Termik pér Ndértesa - Produkte té Fabrikuara (EPS) Polistireni té¢ Bymyer.
(Né pajtim me nenin 55, paragrafét 4-6, té Ligjit nr. 06/L-033 pér Produkte té€ Ndértimit) (Shtator);

7. Udhézimi Administrativ pér Paragitjen Grafike, Dimensionet e Shenjave té Verifikimit dhe
Karakteristikat e Certifikatés sé verifikimit;

8. Udhézim Administrativ pér Caktimin e Tarifave pér Akreditim;

9. Udhézim Administrativ pér Pércaktimin e Procedurave pér Miratimin e Tipit pér Mjetet Matése
Ligjérisht té Kontrolluara;

10. Udhézim Administrativ Pér Mjetet Matése Ligjore;

11. Udhézim Administrativ Pér Autorizimin e Subjektit Juridik pér Riparimin dhe Pérgatitjen e
Mjeteve Matése Ligjore pér Verifikim;

12. Rregullore Pér Njésité Matése;

13. Rregullore Pér Organizimin e Brendshém dhe Sistematizimin e Vendeve té Punés té Drejtorisé
sé Pérgjithshme té Akreditimit té Kosovés né Ministriné e Tregtisé dhe Industrisé;

14. Rregullore Pér Organizimin e Brendshém dhe Sistematizimin e Vendeve té Punés té Agjencisé
sé Metrologjisé sé Kosovés né Ministriné e Tregtisé dhe Industrisé;

15. Rregullore Pér Organizimin e Brendshém dhe Sistematizimin e Vendeve té Punés né
Inspektoratin e Tregut; dhe

16. Rregullore Pér Organizimin e Brendshém dhe Sistematizimin e Vendeve té Punés té Agjencisé
Kosovare e Standardizimit né Ministriné e Tregtisé dhe Industrisé.
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Aneks 3

REKOMANDIM MBI ROLIN E 0JQ-VE TE KONSUMATOREVE NE
PROGRAMIN PER MBROJTJEN E KONSUMATORIT 2021-2025

Nga projekti i BE-s

MBESHTETJE PER LEVIZJEN E LIRE TE MALLRAVE - KOSOVE
Ky projekt éshté financuar nga Bashkimi Evropian dhe menaxhohet nga Zyra e BE-sé né Kosové
EuropeAid/138567/DH/SER/XK
Rekomandim pér Programin pér Mbrojtjen e Konsumatorit 2021-2025
Implementuar nga:
IBF International Consulting (IBF) nga Belgjika, udh&hegés i konsorciumit me:
Shoqgatén Spanjolle pér Standardizim (UNE) nga Spanja
Instituti Slloven i Cilésisé dhe Metrologjisé (S1Q) nga Sllovenia
Bashképunimi i Jashtém nga Irlanda Veriore (NI-CO), nga MB

Ky publikim éshté krijuar me mbéshtetjen financiare té Bashkimit Evropian. Pérmbajtja e tij éshté
pérgjegjési e vetme e konsorciumit implementues dhe nuk pasqyrojné detyrimisht piképamjet e
Bashkimit Evropian.

Pérmbledhje ekzekutive

Ky dokument ofron njé kontribut pér Programin e Mbrojtjes sé Konsumatorit, duke u pérgéndruar
né rolin e OJQ-ve dhe ményrés sé pérmirésimit té pérfagésimit té tyre né politikat e mbrojtjes sé
konsumatorit.

Dokumenti analizon ndryshimin né vetédijesimin e konsumatoréve, bazuar né 2 anketa té kryera
me mbi 1.000 konsumatoré, né vitin 2018 dhe até 2020. Ai pérshkruan ndryshimet né Késhillin e
Mbrojtjes sé Konsumatorit, si dhe né ambientin e OJQ-ve né periudhén e mbuluar nga Programi
aktual i Mbrojtjes sé Konsumatoréve (2016-2020)

Ky dokument rendit njé séré rekomandimesh pér Programin vijues té€ Mbrojtjes sé Konsumatorit
(2021-2025), ashtu gé:
- Té pérmirésohet korniza ligjore;
- Té rritet vetédija e konsumatoréve;
- Té pérmirésohet pjesémarrja e OJQ-ve pér konsumatoré né Késhillin e Mbrojtjes sé
Konsumatorit;
- Té pérmirésohet roli i OJQ-ve né mbrojtjen e konsumatorit.
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Hyrje

Né thelb, nevoja pér mbrojtjen e konsumatorit rrjedh nga pabarazia e fugisé, informatave dhe
resurseve midis konsumatoréve dhe tregtaréve, gjé gé i vé konsumatorét né disavantazh. Mbrojtja
e konsumatorit synon té adresojé kété déshtim té tregut. Tregtarét i njohin miré produktet dhe
shérbimet e tyre, por konsumatorét individualé me pakicé mund ta kené té véshtiré ose té
kushtueshme té sigurojné informata té mjaftueshme pér blerjet e tyre. Pér mé tepér, edhe kur
merren té gjitha informatat pérkatése, kéto mund té jené té véshtira té pérpunohen, kuptohen e
vlerésohen.

Konsumatorét gé fugizohen me informata e té drejta themelore - si dhe gé jané té vetédijshém pér
pérgjegjésité e tyre - jané burim i réndésishém té disiplinés sé tregut né sistemin ekonomik, si dhe
shtyjné tregtarét té konkurrojné duke ofruar produkte dhe shérbime té dobishme, si dhe té shpalosin
informacionin né ményré mé transparente. Né anén tjetér, kjo promovon besimin e konsumatorit
dhe angazhimin me tregun. Rritja e besimit t&¢ konsumatorit si dhe konkurrenca e tregut jané
elementet kryesore pér zhvillimin ekonomik né Kosové.

Prapavija: Politika e mbrojtjes sé konsumatoréve né Kosové 2016-2020

Mbrojtja e Konsumatorit ka shénuar pérparim té fugishém gjaté 5 viteve té fundit. Ligji i ri kornizé
pér mbrojtjen e konsumatorit éshté hartuar dhe publikuar mé 2018. Ka pasur po ashtu pérmirésim
té dukshém né vetédijesimin dhe perceptimin e konsumatoréve. Pastaj, Késhilli i Konsumatoréve
gé u zgjerua ofroi njé platformé pér dialog me palét e interesit.

Zhvillimi Ligjor

Ligji i ri pér Mbrojtjen e Konsumatoréve (LMK), aprovuar mé 21 maj 2018, si dhe shpallur mé 14
Qershor 2018, transpozon Direktivat e BE-sé té renditura né Nenin 1, paragrafi 2 i LMK-sg,
pérkatésisht:
- Direktiva 93/13/EEC pér kushtet e padrejta né kontratat e konsumatorit;
- Direktiva 98/6/EC pér paragitjen e gmimeve né produkte té ofruara pér konsumatore;
- Direktiva 1999/44/EC pér disa aspekte té shitjes sé mallrave té konsumit dhe garancité
pérkatése;
- Direktiva 2002/65/EC lidhur me tregtimin né distancé té shérbimeve financiare té
konsumit;
- Direktiva 2005/29/EC pér praktikat e padrejta tregtare;
- Direktiva 2008/48/EC pér marréveshjet kreditore pér konsumatoré;
- Direktiva 2008/122/EC pér kontratat me kohé-ndarje, produkte pushimore afatgjate;
kontratat e rishitjes dhe shkémbimit;
- Direktiva 2009/22/EC pér masat e pérkohshme pér mbrojtjen e interesave té
konsumatoréve;
- Direktiva 2011/83/EU pér té drejtat e konsumatorit.
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Direktiva 85/374/EEC pér pérgjegjésiné pér produkte me defekt, Direktiva 2013/11/EU pér
zgjidhjen alternative té mosmarréveshjeve pér konsumatorét, Rregullorja 524/2013 pér zgjidhjen
e mosmarréveshjeve né internet pér konsumatoré, Direktiva 2014/17/EU pér marréveshjet e
kredive hipotekare dhe Direktiva 2015/2302 mbi paketat e udhétimit dhe aranzhmanet e
ndérlidhura té udhétimit, nuk jané transpozuar né legjislacionin e Kosovés me ané té LMK-sé.

Ligji éshté zbatuar pérmes publikimit té disa akteve nénligjore:

Udhézimi Administrativ (MEPTINIS) nr. 01/2020 pér mirémbajtjen e regjistrit elektronik
té kérkesave kolektive té finalizuara me aktgjykim té preré (Publikuar: 23.04.2020);
Udhézimi Administrativ (MTI) nr. 05/2019 pér pércaktimin e formularéve standardé té
informimit pér konsumatorét e kontratave me kohé-ndarje dhe kontratave pérkatése
(Publikuar: 05.06.2019);

Udhézimi Administrativ (MTI) nr. 01/2019 pér pércaktimin e formés, pérmbajtjes dhe
pérdorimit té flamurit né origjinén e produktit (Publikuar: 19.02.2019);

Udhézimi Administrativ (BQK) mbi formularin standard té informatave né kontratat e
kredisé (Publikuar: 18.01.2019);

Udhézimi Administrativ (MTI) nr. 20/2018 pér pércaktimin e formés, pérmbajtjes dhe
pérdorimit té flamurit né origjinén e produktit (Publikuar: 31.12.2018);

Udhézimi Administrativ (MTI) nr. 18/2018 pér formularin e informatave, kohén dhe
procedurat e zbatimit pér térhegjen nga kontratat né distancé dhe jashté objektit afarist
(Publikuar: 19.12.2018);

Vendimi i Qeverisé pér pérbérjen e Késhillit pér Mbrojtjen e Konsumatorit (Publikuar
3.12.2018);

Udhézimi Administrativ (MTI) nr. 13/2018 mbi procedurat e trajtimit té€ ankesave nga
Departamenti i mbrojtjes sé konsumatorit (Publikuar: 12.11.2018);

Udhézimi Administrativ (MTI) nr. 12/2018 pér pércaktimin e formés, pérmbajtjes dhe
pérdorimit té logos sé Departamentit té mbrojtjes sé konsumatorit (Publikuar: 22.10.2018).

Rekomandimet, Objektivat dhe Treguesit Kycé té Performancés

Té pérditésohet legjislacioni pér pérputhshméri me Acquis té BE-sé: Tregues Ky¢ i
Performancés: té pérditésohet Ligji pér Mbrojtjen e Konsumatorit, qé té jeté né pérputhje
me EU/2131/2019, té pérditésohet Ligji pér Mbrojtjen e Konsumatorit pér pajtueshméri
me legjislacionin e miratuar sé voni né BE

Vetédijesimi i Konsumatoréve 2018-2020

Dy anketa jané kryer lidhur me vetédijesimin e konsumatoréve pér té drejtat e tyre, mé 2018 dhe
mé 2020, me gjithésejt 1.075 konsumatoré. Anketat pasqyrojné barometrin e konsumatorit té BE-
sé. Kjo ka mundésuar edhe vlerésimin e prirjeve, por edhe krahasimin me shifrat e BE-sé.

1. Gjithnjé e mé shumé konsumatoré blejné né internet.

Gjithnjé e mé shumé blerje po béhen né internet: mé 2018, vetém 15% e konsumatoréve
kishin porositur digka né internet né 12 muajt e fundit. Deri mé 2020, kjo shifér ishte
trefishuar, né 45.6%.
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2. Konsumatorét kosovaré tregojné mé shumé besim né treg.
Né vitin 2018, 36% e konsumatoréve besonin se njé numér i konsiderueshém i produkteve
jo-ushgimore né Kosoveé jané té pasigurt. Kjo shifér tani éshté 23%, e afért me perceptimin
e konsumatoréve té BE-sé (25%). Mungesa e besimit né produktet ushgimore ka réné nga
44% né 32% (22% né BE) .

Né cilét sektoré konsumatorét kané hasur né probleme

Tourism(Hotels, guest house,..) E——
Restaurant [ ——
Car dealerships/sellers
Car service
Phone operators

Taxi

|

Retail

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

w2020 m2018

Besimi i konsumatoréve tek tregtarét u rrit nga 50% né 73%, duke tejkaluar shifrén 66% né BE.
Besimi i konsumatorit né kapacitetin e autoriteteve publike pér ekzekutimin e té drejtave té tyre
ka géndruar né 63%, ndérsa besimi qé OJQ-té e konsumatoréve mbrojné té drejtat e tyre éshté
rritur nga 51% né 68%, duke arritur pothuajse nivelin e BE-sé (72%).

3. Konsumatorét e Kosovés kané kujdes pér até gé blejné.
Zgjedhja e blerjeve pér 26% té konsumatoréve preket nga ndikimi mjedisor i mallrave ose
shérbimeve (nga vetém 20% né 2018). Edhe mé e befasishme éshté gé 46% e
konsumatoréve jané ndikuar nga vendi i origjinés sé produktit, krahasuar me vetém 24%
né 2018. Sidoqofté, 38% e konsumatoréve ende hasin né etiketa informatash gé nuk jané
né gjuhén e tyre, né baza javore. Derisa kjo shifér ka réné nga shifra masive prej 61%, éshté
akoma njé numeér i larté e i papranueshém.

4. Konsumatorét kosovaré ende jané té painformuar pér té drejtat e tyre.

Né vitin 2018, qytetarét e Kosovés morén ligj té ri pér mbrojtjen e konsumatorit, i cili u
dha shumé nga té drejtat e njéjta qé gézojné konsumatorét e BE-sé. Por edhe 2 vjet pas
hyrjes né fugi, konsumatorét jané ende mjaft té pavetédijshém pér té drejtat e tyre.

42% e konsumatoréve as nuk e diné gé ligji ekziston. Ka edhe mé keq, konsumatorét ende
nuk diné pér té drejtat e tyre sipas ligjit. Kur pyeten nése mund té kthejné mallrat gé kané
bleré né internet 4 dité pas dorézimit, 70% thoné jo. Né fakt, konsumatorét kané té drejté
té kthejné mallrat dhe té marrin paraté e tyre deri né 14 dité pas dorézimit. Kur pyeten nése
konsumatori mund té kthejé njé frigorifer gé éshté prishur 18 muaj pas blerjes, 72%
mendojné gé jo. Ligji pér Mbrojtjen e Konsumatorit vendos garanciné e detyrueshme 2-
vjecare pér shitésin.
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Rekomandimet, Objektivat dhe Treguesit Kycé té Performancés (TKI)

- Té vazhdohet monitorimi i Vetédijesimit t¢ Konsumatoréve;

- Tregues Kyg i Performancés: té kryhet sé paku 1 barometér i konsumatorit, njé anketé me
+1,000 konsumatoré;

- Té rritet vetédija e konsumatoréve pér té drejtat e tyre;

- Tregues Kyc i Performancés: té iniciohen 3 fushata madhore pér informimin e
konsumatoréve pér té drejtat e tyre sipas Ligjit pér Mbrojtjen e Konsumatorit. Duke marré
parasysh suksesin e fushatés 2020, mediat sociale do té ishin kanali mé i mirg;

- Te& rritet zbatueshméria dhe mbikéqyrja e blerjeve né internet;

- Tregues Kyc¢ i Performancés: té iniciohet 1 fushaté pér vetédijesim pér té drejtat e
konsumatoréve gjaté blerjeve né internet. Té hartohet njé politiké pér agjencité pérkatése
té zbatimit té ligjit (telekomi, inspektoratet, doganat) pér vézhgimin e tregut né internet.

0JQ-té pérfagésuese té konsumatorit né Kosové 2016-2020: rritja e OJQ-ve

Pérfshirja e organizatave kombétare té konsumatoréve né politikébérjen e BE-sé éshté me réndési
pér krijimin e legjislacionit mé t& miré dhe mé efektiv pér mbrojtjen e konsumatorit. Qéllimi i
organizatave kombétare té konsumatoréve éshté té sigurojné gé konsumatorét té€ jené té
vetédijshém pér té drejtat e tyre dhe té jené né gjendje t'i gézojné ato. Njé tjetér géllim éshté
pérfagésimi i konsumatoréve té BE-sé né krijimin e legjislacionit pér mbrojtjen e konsumatorit.

Me zbatimin e programit 2016-2020, Kosova ka shénuar rritje mbresélénése t€ numrit té
organizatave té njohura té konsumatoréve. Organizatés fillestare, KONSUMATORI, i jané
bashkuar té tjera, si LENS, GAP, FOL dhe KALLXO. Kéto té fundit jané OJQ, té cilat shpesh e
kané zanafillén né gazetariné hulumtuese, institute monitoruese t¢ mediave ose avokimin pér
gytetaré, qé tashmé béjné tranzicionin e natyrshém drejt mbrojtjes sé konsumatoréve. Njé e
mévonshme si organizaté, INDEP, nuk ka arritur ende statusin e njohjes .

KONSUMATORI éshté OJQ-ja e vetme e pérgendruar vetém né mbrojtjen e konsumatorit. Me té
tjerat, nuk éshté ende e garté nése ata do ta kené mbrojtjen e konsumatorit si aktivitet themelor.
Ajo gé éshté megjithaté e garté, éshté mungesa e kapacitetit, gjé gé né njé ané tjetér, lidhet me
mungesén e mjeteve.

Kapaciteti ka té béjé me njé numér karakteristikash gé e béjné organizatén té jeté profesionale, e
afté pér té kryer detyra thelbésore, si¢ jané késhillat dhe informatat pér konsumatoré, hulumtimi
dhe avokimi, ose pérfagésimi. Kétu pérfshihen edhe sistemi i geverisjes, nése jané hartuar strategji
e plane pune, numri i stafit, llojet dhe numri i anétaréve ose abonuesve, etj.

Kjo ka té béjé me kapacitetin e njé organizate pér té ndikuar né rezultatet e politikave dhe tregjeve
né interes té konsumatorit, kryesisht pérmes pjesémarrjes domethénése né procesin e politikébérjes
dhe aktiviteteve té avokimit dhe fushatés gé jané vendimtare.

Njé céshtje tjetér kritike éshté pérfagésueshméria. Asnjé nga organizatat e mésipérme nuk ka
ndonjé bazé pérfagésimi té anétarésisé, ndérsa ka pak mundési gé njé organizaté e bazuar né tarifa
anétarésie té arrijé té jeté e veté-géndrueshme né Kosové: gytetarét jané mé pak té gatshém té
regjistrohen pér t'u bashkuar me njé organizaté, e ag mé pak té paguajné kuota anétarésie.
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Por, anétarésia éshté vetém njé metriké e pérfagésueshmérisé. Vetédijesimi i publikut, avokimi
dhe prania né media éshté njé ményré tjetér pér t€ matur pérfagésueshmériné. Efektiviteti dhe
ndikimi i avokimit éshté i véshtiré té vlerésohet.

Metrika mé e pérshtatshme pér Kosovén éshté ndérveprimi né media sociale. OJQ-té e
konsumatoréve jané aktive dhe té pranishme né mediat sociale, ashtu si edhe gytetarét e Kosovés.
Ndérveprimi i drejtpérdrejté me qytetaré dhe té dhénat e tyre jané tregues i garté dhe objektiv i
pérfagésueshmériseé.

Politikat e konsumatoréve dhe mbrojtja e tyre nuk jané luks, jané mjete té réndésishme pér rritjen
e besimit té konsumatorit, pér té pérmirésuar konkurrencén dhe pér té ndihmuar rimékémbjen e
ekonomise.

Objektivat dhe Treguesit Kycé té Performancés (TKI)

- Té mbéshteten dhe t’i kérkohet OJQ-ve té hartojné e dorézojné njé plan vjetor té punés né
késhillin e mbrojtjes sé konsumatorit.

Tregues Kyc i Performancés: publikimi i 5 planeve vjetore té punés nga anétarét e OJQ-
ve té konsumatoréve né Késhillin e Konsumatoréve gjaté periudhés 2021-2025.

- T& mbéshteten OJQ-té pér pjesémarrje né organizimin vjetor té Dités Botérore pér
Mbrojtjen e Konsumatorit, mé 15 mars.

Tregues Kyc i Performancés: pjesémarrja dhe iniciativat vetanake nga OJQ-té
konsumatore gjaté 5 Ditéve Botérore té té Drejtave té Konsumatoréve 2021-2025.

- Té& rritet pérfagésueshméria pérmes ndérveprimit né media sociale, anétarésimit té
drejtpérdrejté, vetédijesimit publik ose pranisé né media.

Tregues Kyg i Performancés: rritja e numrit té ndérveprimeve né media sociale midis
0JQ-ve dhe gytetaréve.

- Riritja e interesimit té mediave né céshtjet lidhur me konsumatorin, veganérisht publikimi
dhe programimi i vetédijesimit pér té drejtat e konsumatorit, jané té nevojshme.

Tregues Kyc i Performancés: rritja e artikujve dhe programeve pér ¢éshtjet e
konsumatoréve né media kombétare, programe té posagme pér té drejtat e konsumatorit,
té paktén 4 deklarata shtypi nga OJQ-té.

- 0JQ-té duhet té& angazhohen gé né fillim né procesin e hartimit té rregulloreve. Rregullat
pér angazhimin e OJQ-ve jo vetém qé duhet t'u sigurojné atyre mundési té mjaftueshme
pér té shprehur interesat e konsumatoréve, por edhe duhet té jené mjaftueshém fleksibile
pér té mundésuar kontribute mé praktike (dhe mé pak legaliste) gé shumé specialisté
mund té ofrojné. Kjo mund té béhet pérmes Késhillit pér Mbrojtjen e Konsumatorit.
Tregues Kyg té Performancés: OJQ-té ftohen té japin komente pér secilin akt ligjor qé
propozohet.

- OJQ-té duhet té rrisin njohurité e tyre pér legjislacionin pér konsumatoré pér té gené
partneré efektivé. Pér té gené né gjendje té ndihmojné efektivisht grupet e shénjestruara
pér ¢éshtje té té drejtave té konsumatorit, OJQ-té duhet té rrisin vetédijen e tyre pér
ményrén se si funksionon sistemi dhe si grupet e shénjestruara nga ta mund té pérfitojné
nga produktet dhe shérbimet.

Tregues Kyg té Performancés: rregullatorét organizojné 3 trajnime dhe punétori pér OJQ-
té pér ¢éshtje specifike té lidhura me té drejtat e konsumatorit
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Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatorit

Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatorit éshté organ késhillues pér politikat e mbrojtjes sé
konsumatorit. Ky éshté platformé dialogu ndérmjet rregullatoréve, politikébérésve, akademikéve,
konsumatoréve dhe pérfagésuesve té biznesit.

LMK, neni 132.6, parasheh gé "Késhilli funksionon né bazé té rregullores sé punés, té cilén e
harton Késhilli”. Ky dokument ofron njé séré rekomandimesh pér procedurén e hartimit té njé
Késhille ose Opinioni zyrtar té Késhillit.

Késhilli fillimisht kishte 7 anétaré:

Dy pérfagésues nga MTI, njé nga Departamenti i Mbrojtjes sé Konsumatorit (gjithashtu
kryetar i késhillit) dhe njé nga Inspektorati i Tregut;

Njé ekspert i pavarur (pérfagésues i OJQ-sé 'LENS");

Njé pérfagésues i Shogatés (OJQ) 'Konsumatori';

Dy pérfagésues nga shogatat e biznesit: njé nga Oda Ekonomike e Kosovés dhe njé nga
Aleanca e Bizneseve;

Njé pérfagésues nga Agjencia e Ushgimit dhe Veterinarisé;

Né dhjetor té vitit 2018, anétarésia u zgjerua né 15 dhe u ofrua mé tutje pér 17 anétarét e tanishém:

Anétari Kategoria
Departamenti i Mbrojtjes sé Konsumatorit né MTI Institucion Publik
Institucioni Kombétar i Shéndetit Publik né Kosové Shéndetési
Konsumatori 0JQ

Oda Ekonomike e Kosovés 0JQ

Inspektorati i Tregut i MTI-sé Institucion Publik
Agjencia e Ushgimit dhe Veterinés Autoritet

Banka Qendrore e Kosovés Institucion Publik
Aleanca e Bizneseve té Kosovés 0JQ

Zyra e Rregullatorit pér Energji Rregullator
Komisioni i Pavarur pér Media Rregullator
Autoriteti i Komunikimeve Elektronike dhe Postare Rregullator
Autoriteti Rregullativ i Shérbimeve té Ujit Rregullator

GAP 0JQ

Lévizja FOL 0JQ

LENS 0JQ

MTSD 0JQ

Kallxo.com 0JQ
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Rekomandimet, Objektivat dhe Treguesit Kycé té Performancés

- Té pérmirésohet ndérveprimi i OJQ-ve me palét e interesit, té pérforcohet anétarésia e
0JQ-ve, si dhe bashképunimi aktiv né Késhillin e Mbrojtjes sé Konsumatorit.
Tregues Ky¢ i Performancés: té regjistrohet pjesémarrja e pérfagésuesve té OJQ-ve né
takimet e Késhillit. Dorézimi i rekomandimeve té OJQ-ve né Késhill
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