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I. SHQYRTIME HYRESE
1. Réndésia e politikave té mbrojtjes sé konsumatoréve

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

Mbrojtja e konsumatoréve, pér ¢do shtet a shogéri 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. 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 qytetérues dhe human.

Mbrojtja e konsumatoréve, sé kéndejmi, ka té béjé me krijimin e njé ambienti té sigurt,
rrjedhimisht té njé garancie shogérore, se té gjitha produktet dhe artikujt, té cilét ata déshirojné
t’i blejné, pér nevojat ekskluzive t€ 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 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, qé do té thoté éshté karakteristiké e vendeve té zhvilluara dhe
demokratike.

Mbrojtja e konsumatoréve paraget njé fushé jashtézakonisht dinamike né Bashkimin Evropian,
gé predisponon shumé shpesh masa té reja, dhe kjo paraget arsye té mjaftueshme pér té vepruar
bashkérisht nga té gjitha autoritetet kombétare (geveritare dhe jogeveritare) té sferés sé mbrojtjes
sé konsumatoréve.

I. Historiku i Bashkimit Evropian pér mbrojtjen e konsumatorit

| gjithé historiku i mbrojtjes sé konsumatorit 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 Karta Evropiane pér Informimin dhe Mbrojtjen 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; mbrojtje juridike dhe mbéshtetje shtetérore;
informim dhe arsimim; bashkimin né shogata me géllim té mbrojtjes sé interesave té tyre;
pérfagésimi né trupat vendimmarrése mbi té drejtat dhe interesat e konsumatoréve.



Brenda kétyre parimeve, deri mé sot Komuniteti Evropian ka mundur té krijojé legjislacion té
pasur mbi mbrojtjen e konsumatoréve, kjo gjithheré né pajtim me trendét zhvillimoré té kohés,
rrethanave té krijuara, nevojave, kérkesave dhe interesave té konsumatoréve, si dhe gatishmérisé
dhe pajtimit pér progres nga shtetet anétare té BE-sé.

Pikérisht kéto vite, pra vitet e shtatédhjeta té shekullit té kaluar, dihet té kené shénuar pérparim té
prekshém, ku pérpos tjerash, politika pér mbrojtjen e konsumatoréve zyrtarizohet si politiké e
Bashkimit Evropian. Traktati i Amsterdamit (1979), vijimisht pércakton themelet mbi té drejtat
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-sé&, mbrojta e
konsumatoréve pastaj avancohet dhe zhvillohet edhe né planin ndérkombétar. Pikérisht, duke u
bazuar né kété frymé dhe né 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 legjislacioneve gjegjése pér mbrojtjen e konsumatoréve.

2. Njéra nga politikat prioritare té Republikés sé Kosovés

Programi pér Mbrojtjen e Konsumatoréve 2016-2020, éshté i njé réndésie té veganté pér
Qeveriné e Kosoveés, ngase pérmes tij, MTI-ja synon avancimin e mbrojtjes sé konsumatoréve,
né relacion 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 t€ tij, duhet t’i ndérmarré me pérkushtim shoqéria kosovare, me synim té 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 gatishméring té jeté pjesé e tregut té pérbashkét
té Bashkimit Evropian, duhet krijimi i mekanizmave gé do té vértetonte meritén e besimit nga
konsumatorét né tregun e brendshém, pérmes rregullave té garta dhe zbatim té ligjit.

Né kuadér té Marréveshjes sé Stabilizim-Asociimit mes Kosovés dhe Bashkimit Evropian, njé
nga pérgjegjésité kryesore pér t‘u pérmbushur pérgjaté kétij procesi paraget pérshtatja e
legjislacionit kosovar me até té BE-sé (Acquis communautaire).

Il. TE DREJTAT THEMELORE TE KONSUMATOREVE

Kur kemi té b&jmé me prodhimet komerciale té prodhuesit, respektivisht né relacion me
produktet me defekte/démtuara apo reklamacioneve mashtruese, mesi i shekullit té njézet, mé
konkretisht vitet e gjashtédhjeta dihet té kené shénuar fillimin e hapave konkreté mbi procesin e
mbrojtjes sé konsumatoréve.



| gjithé procesi kishte filluar mé 15 mars 1962, kur ish-Presidenti i Shteteve té Bashkuara, John
F. Kennedy, dihet té keté paraqitur fjalimin né njé prej kongreseve té Shteteve té Bashkuara, ku
pér heré té paré (nga ndonjé politikan i kétij niveli) lartésohen té drejtat themelore té
konsumatoréve (bazé e ligjeve té mévonshme kundruall té drejtave té konsumatoréve) né
relacion me katér shtyllat bazé: té drejtén mbi siguriné; té drejtén pér t’u informuar; té drejtén pér
té zgjedhur; dhe té drejtén pér té dégjuar.

Kombet e Bashkuara pastaj, pérmes Udhézuesit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve, vendosen t’i
zgjerojné kéto té drejta themelore, duke ua shtuar edhe katér shtylla shtesé (e drejta pér
pérmbushjen e nevojave themelore; e drejta pér kompensim; e drejta pér edukim; dhe e drejta pér
njé ambient té shéndoshé), ku pas késaj apo si rezultat, Konsumatori Ndérkombétar (Federata
Internacionale OJQ), si autoriteti i vetém i pavarur global kundruall té drejtés sé konsumatorit,
vendosi t’i miratojé kéto té drejta, si akt apo statut bazé kundruall té drejtés sé konsumatorit dhe
njékohésisht 15 marsin (né shenjé respekti) ta njohé si Ditén Ndérkombétare mbi té Drejtén e
Konsumatorit.

1. E drejta e konsumatoréve kundruall interesave ekonomike
i.  E drejta mbi pérzgjedhjen e liré

E drejta e pérzgjedhjes sé liré mes ofertave té produkteve, konstaton se konsumatoréve duhet t[u
ofrohet apo té kené njé shuméllojshméri té opsioneve té ofruara nga kompani té ndryshme nga té
cilat mund té pérzgjedhin. Né kété drejtim, Qeveria duhet té ndérmarré shumé hapa pér té
siguruar disponueshmériné e njé mjedisi té shéndetshém dhe té hapur pér konkurrencég,
népérmjet legjislacionit.

ii. E drejta mbi pérmbushjen e nevojave bazé

Kombet e Bashkuara (né vitin1985) pérmes njé udhézuesi té vecanté, béjné zgjerimin, duke
krijuar gjithsej teté udhézime kundruall té drejtave bazike té konsumatoréve. Me keté rast e
drejta e konsumatoréve kundruall interesave ekonomike, gjithashtu parasheh pérmbushjen e
nevojave bazé té konsumatoréve. Né pérgjithési, kjo e drejté kérkon gé njerézit té kené gasje mbi
té mirat bazike/esenciale té mallrave dhe shérbimeve, ushgim adekuat, veshje, strehim, kujdes
shéndetésor, arsimim, shérbime publike, ujé dhe kanalizim.

2. E drejta e konsumatoréve ndaj prodhimeve té sigurta

Mbi formalizmin e késaj té drejte, kontributin kryesor kishte manifestuar Qeveria Federale e
Shteteve té Bashkuara, respektivisht Komisioni mbi Siguriné Ushgimore té Konsumatoréve,
organizaté me juridiksion kundrual mijéra produkteve komerciale, kompetencé gé mundéson
vendosjen e standardeve té performacés dhe kérkon testimin e produktit dhe etiketat
paralajméruese.



BE-ja ka ligje pér té ndihmuar dhe siguruar konsumatorét, se prodhimet e blera jané té sigurta.
Siguria e ushqimit éshté e bazuar mbi parimin q€ duhet t€ shihet si njé zinxhir 1 tér€, “zinxhirit
ushgimor” pér t€ garantuar siguringé. Ligjet e sigurisé sé ushqimit t€¢ BE-sé, ndér té tjera i
parashohin edhe procedurat:

- se si fermerét duhet té prodhojné ushgimin;

- si pérpunohet ushqgimi;

- cfaré ngjyrosje dhe aditive mund té pérdoren né to; dhe,

- si shitet ai ushgim, si produkt i gatshém pér treg.

i. E drejta kundruall njé ambienti té shéndoshé

Kjo e drejté paraget pérzgjedhjen pér té jetuar dhe punuar né njé mjedis jo-kércénues pér
mirégenien né aktualitet dhe gjeneratat né té ardhmen. Gjithsesi, éshté pér t[u pérmendur se,
ndérgjegjésimi i shoqgérisé né relacion me shpejtésing, peshén dhe pasojat tjera negative
kundruall degradimit té mjedisit nuk dihet té jeté avancuar sa duhet pérgjaté kohés sé hartimit té
marréveshjeve pér té garantuar pérfshirjen e shgetésimeve ekologjike.

3. E drejta pér t’u ankuar

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

4. E drejta e konsumatoréve pér kompensim dhe gasje praktike

E drejta pér té korrigjuar paraget mundésiné e konsumatoréve pér shqyrtimin/zgjedhje té
paanshme dhe pretendim té drejté ligjor, pérfshiré kompensimet pér shtrembérim té ofertés,
mallra té cilésisé sé ulét apo shérbime té pakénagshme.

5. E drejta e konsumatoréve pér informim, arsimim/edukim dhe vetédijesim
I Informimi, arsimimi dhe edukimi i konsumatoréve

Informimi i konsumatoréve éshté, jo vetém njé modalitet relevant dhe njé komponent 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 gé t’ua sigurojé dhe
garantojé ato. Informimi i miré i konsumatoréve éshté jo vetém né dobi té tyre, por edhe té
mbaré shoqérisé. 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 té konsumatoréve. Derisa
arsimimi ka t€ 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, pér té
ndikuar né faktorét dhe subjektet vendimmarrése, informimi ka té béjé mé té dhénat e
produkteve té vecanta, qé ndikojné pér ta bleré e konsumuar ose jo, até lloj produkti. Arsimimi
dhe edukimi i konsumatoréve éshté me peshé parésore dhe kritike pér pérdorimin efektiv té
informimit té konsumatoréve, si njé komponenté relevante e mbrojtjes sé tyre. Burimet relevante
té informimit té konsumatoréve jané:

informacionet parésore, aktuale dhe té nevojshme nga mediet;

format e ndryshme té organizimit profesional, resortial, sindikal, literatura;

kontaktet me institucionet, shogériné civile, késhillimoret;

seminaret, simpoziumet, konferencat, tryezat dhe tribunat;

Edukimi dhe arsimi, do té duhej té pérfshihej gé nga institucionet parashkollore e deri tek ato
universitare dhe pasuniversitare. Edukata gytetare, me modul té vecanté/ kurrikulé pér té drejtat
dhe kujdesin e mbrojtjes sé konsumatoréve né shkolla fillore dhe t€ mesme. Temat kryesore té
kétij komponenti paragesin:
- Konceptet themelore té konsumit, konsumatorit dhe politikave té€ mbrojtjes sé
konsumatoréve;
- Roli i Qeverisé dhe i 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 kundruall mbrojtjes dhe
realizimit té té drejtave té konsumatoréve sipas legjislacionit té¢ Kosovés, etj.

ii. 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 gé mund té rezultojné
nga fenomenet e sipérpérmendura. Andaj, pér t’u vetédijesuar, jo vetém qytetarét-konsumatore,
por edhe shogéria joné, kérkohet kohé, investime dhe resurse té burimeve té ndryshme.

Vetédijesimi i konsumatoréve duhet té 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 dne komponenté tejet me réndési dhe me efekte té
pritshme pozitive né sensibilizimin,aktivizimin dhe mobilizimin e sa mé shumé qytetaréve —
konsumatoré né céshtjet e mbrojtjes sé té drejtave dhe interesave té tyre né Kosoveé. 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 béjné plane té vecanta
veprimi, pér ndérgjegjésimin e ploté dhe té vazhdueshém té konsumatoréve kosovaré.



6. E drejta e konsumatoréve pér t’u dégjuar dhe bashkuar / lobuar

Interesi i konsumatorit pér t’u dégjuar dhe bashkuar éshté interes gjithéshogéror, me shtrirje,
peshé dhe efekte pozitive shumédimensionale pér té mirén e vendit. Kjo e drejté reflekton né
vetédijesimin e gytetarit 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, kontribuues, bashképunues né
mbrojtjen e pozités sé tij.

7. Té drejtat tjera

Nuk mund té anashkalohen aktualisht, po ashtu té drejtat e “DIGJITALE” t&€ konsumatoréve, qé
duhet té respektohen si aktuale dhe bashkékohore:
1. E drejta né zgjedhje, dituri dhe diversitet kulturor;
2. E drejta e parimit t€ “neutralitetit teknik” (q€ mbron t€ drejtat e konsumatoréve né
ambientin digjital);
E drejta né levérdi nga inovacionet teknologjike (nga teknologjité e reja);
E drejta né inter-probabilitet té pérmbajtjes sé mjetit teknik (CD-tg, etj);
E drejta e mbrojtjes sé privatésisé dhe
E drejta pér té mos u inkriminuar.

o ks W

8. Obligimet dhe pérgjegjésité e konsumatorit

Megjithékété, as konsumatori nuk éshté i liruar nga obligimet dhe pérgjegjésité né kété fushé.
Nga ai kérkohet té jeté i vémendshém né vazhdimési, se ¢faré 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.

I11. BAZAT THEMELORE DHE LIGJORE TE POLITIKES PER MBROJTJEN E
KONSUMATOREVE NE REPUBLIKEN E KOSOVES

Kosova, né té kaluarén nga aspekti i mbrojtjes sé konsumatoréve ka pérvoja modeste. Pas vitit
1999, gradualisht ka filluar aktiviteti legjislativ i institucioneve kosovare, sé bashku me ato
ndérkombétare mbi hartimin e normave dhe rregullimin e materies sé mbrojtjes sé
konsumatoréve. Bazuar né té gjithé indikatorét dhe sondazhet relevante, né vrojtimet dhe
konstatimet, respektivisht pérvojat disavjecare té inspektorateve né terren, medieve elektronike
dhe té shkruara, si dhe té veté qytetaréve dhe shogérisé civile né pérgjithési, mbrojtja e
konsumatoréve kérkon aktivitete dhe pérkushtim mé té madh.

Shembuj mbi rreziget serioze né relacion me shéndetin publik nuk paragesin specifika vetém te
njé vendi por ndodhin edhe né vendet industriale mé té zhvilluara.



1. Bazat themelore, kornizat dhe orientimet né té cilat mbéshtetet programi

Bazat themelore, kornizat dhe orientimet né té cilat mbéshtetet ky program paragesin: Bazén
kushtetuese dhe ligjore; Parimet themelore t€ mbrojtjes sé konsumatoréve té Bashkimit
Evropian; Té drejtat dhe obligimet e konsumatorit; Obligimet e shtetit; Obligimet dhe
pérgjegjésité e prodhuesve, tregtaréve dhe ofruesve té tjeré té shérbimeve; Aktivitetet e shogérisé
civile né mbrojtjen e konsumatoréve.

I Baza kushtetuese ligjore

Mbrojtja e konsumatoréve paraget edhe kategori kushtetuese, si e tillé Kushtetuta e Republikés
sé Kosovés, me dispozitat e paragrafit 3 dhe 7 té nenit 119, né ményré precize dhe shprehimisht
garanton mbrojtjen e konsumatorit.

Kjo fushé tejet e réndésishme pér cdo gytetar té Kosovés, aktualisht rregullohet me mé shumé se
30 ligje (pérfshire akte tjera nénligjore). Aktet ligjore me té cilat normohet kjo materie jané
evidencuar mé sipér né kété program dhe do té elaborohen mé detajisht né mbaréshtrimin vijues
té tij.

ii. Parimet themelore té mbrojtjes se konsumatoréve né Bashkimin Evropian
Parimet themelore té mbrojtjes sé konsumatoréve

Parimet themelore pér mbrojtjen e konsumatoréve jané bazé kryesore orientuese né té cilén
ndértohen dhe zbatohen politikat pér mbrojtjen e konsumatoréve té njé vendi. Parimet themelore
jané: prioriteti; koordinimi, pérgjegjésia dhe llogaridhénia; kontrolli dhe mbikéqyrja efikase dhe
efektive gjithépérfshirése dhe parandalimi.

= Parimi i prioritetit: nénkupton prioritetin e pakontestuar té té drejtés sé konsumatorit.
Nevojat, kérkesat dhe interesat e tij nga autoritetet zbatuese té politikave duhet té
trajtohen dhe té zgjidhen me prioritet. Kjo nga fakti se kemi té b&jmé me ¢éshtjet mé
vitale té popullsisé sé vendit.

= 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 mé problematikén e
konsumatoréve.

= Parimi i mbikéqyrjes efikase dhe efektive: nénkupton kontrollin e vazhdueshém cilésor,
profesional dhe institucional.

= Parimi gjithépérfshirés: Ky parim ngérthen né vete 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.

10



= Parimi i parandalimit: Ky parim nga ana e organeve kompetente pér zbatimin e
politikave t€ mbrojtjes sé konsumatoréve, realizohet pérmes masave té pérgjithshme dhe
té vecanta parandaluese. Parimi né fjalé ka pér géllim gé pérmes rrugés legale, 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, gé
éshté i garantuar edhe me Kushtetuté.(09.09.2015)

Parimet e Bashkimit Evropian pér mbrojtjen e konsumatoréve

Bashkimi Evropian, si njé organizaté rajonale e organizuar dhe e avancuar, veganérisht si njé treg
i liré dhe ndér tregjet mé té médha né boté, duke pasur né konsideraté seriozisht dinamikén
zhvillimore ekonomike, brenda strukturés sé saj, por edhe jashté saj, mbrojtjes sé konsumatoréve
i ka kushtuar vémendje parésore. Né kété drejtim Kjo organizaté ka krijuar dhe proklamuar edhe
parimet e vecanta né mbéshtetje té té cilave, népérmjet akteve té ndryshme juridike, si¢ jané ndér
té tjera edhe me dhjetéra direktiva, realizohet dhe gjithnjé e mé tepér avancohet niveli dhe cilésia
e mbrojtjes sé konsumatoréve evropiané. Lypset doemos gé kétu té potencojmé domosdoné dhe
imperativin e institucioneve kosovare gé kéto parime, dhe dispozitat e nevojshme té direktivave
té Bashkimit Evropian, ndérkohé, té inkorporohen né ligjet tona, né ményré qé, duke i plotésuar
kriteret e nevojshme dhe duke arritur standardet bashkékohore, humane dhe demokratike, té
arrihet gé si shtet, sa mé paré té béhemi anétar i Bashkimit Evropian. Né radhé té paré kjo éshté
né té mirén dhe leverdiné e qytetaréve tané, por edhe pér shkak té synimeve dhe pérpjekjeve tona
serioze dhe té vazhdueshme pér integrime evropiane dhe euroatlantike.

Mbrojtja e konsumatoréve éshté e pércaktuar edhe né ligjet dhe praktikat mé té mira té BE-sé, té
pasgyruara né dhjeté parimet e mbrojtjes sé konsumatorit, por edhe Direktivén 1999-44-EC.
Kéto parime (té shtjelluara mé poshté) kundruall mbrojtjes sé konsumatoréve, pasqyrojné
fondamentin burimor, i cili pastaj shndérrohet né akte juridike té BE-sé, qé faktikisht mbrojné
secilin gytetar té shteteve anétare si konsumatoré, pa marré parasysh se ku vepron, punon apo
ndodhet ai/ajo.

Parimet themelore pér mbrojtjen e konsumatoréve té BE-sé, mbi té cilat duhet té mbéshtetet edhe
legjislacioni yné i avancuar pérkitazi me mbrojtjen e konsumatoréve 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 gé té blejné pa u brengosur, se
me t’u kthyer né vendet e tyre do té duhen té paguajné dogané apo TVSH shtesé.

2. Nése nuk funksionon, ktheje mbrapa: Sipas ligjeve té BE-s&, nése njé prodhim 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 z€vendésuar. Si alternativé, mund té kérkohet zbritja
e ¢mimit, apo refondimi 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 e déshmisé bie mbi shitésin — jo mbi konsumatorin — né ményré gé ai/ajo té
déshmojé se prodhimi i shitur ishte konform kontratés sé shitjes.

3. Standarde té larta té sigurisé pér ushgimin dhe té mirat e konsumatorit: Ligjet e BE-sé
parashohin ndihmésen dhe siguriné e konsumatoréve kundruall prodhimeve té blera.

11



Siguria e ushgimit bazohet mbi parimin e komplet “zinxhirit ushqimor” pér t€ garantuar
siguriné (si prodhohet; pérpunohet; ¢faré ngjyrosje/aditiva mund t[i shtohen; dhe si té
shitet i gatshém pér treg). Ligjet e sigurisé sé BE-sé mbi mallrat tjera té konsumit (lodrat,
kozmetikén, pajimet elektrike etj.) gjithashtu parashohin rregulla té vecanta. Po ge se njé
kompani zbulon se ka léshuar né shitje prodhime jo té sigurta, ka obligim ligjor qé té
informojé autoritetet e shteteve té prekura né BE.

4. Dijeni se ¢cka po hani: Detajet e plota mbi pérbérésit gé pérdoren né prodhimin e
ushgimit duhet té jepen né etiketé, sé bashku me detajet tjera si p.sh., pér ngjyrosje,
konservues, émbéltues dhe aditivé té tjeré kimiké té pérdorur. Né rast se njé pérbérés
éshté i asaj pérbérjeje dhe natyre, qé konsumatoréve eventualé, mund t’u shkaktojé p.sh.,
alergji, atéheré kjo duhet té shénohet né etiketén e po atij artikulli. Ligji i BE-sé, po ashtu
iu mundéson konsumatoréve té diné nése ushqgimi éshté i modifikuar gjenetikisht apo
pérmban né vete pérbérés té kétij lloji.

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

6. Nganjéheré konsumatorét edhe mund té ndérrojné mendjen: Ligji i BE-sé mbron edhe
kundrual shitjeve kegpérdoruese né prag ose deré mé deré si dhe blerja pérmes internetit.
Ekziston parim i pérgjithshém se njé kontraté e tillé mund té anulohet brenda shtaté
ditésh pune, me pérjashtim té kontratave té sigurimeve apo shpenzimit té ulét té blerjes.

7. Lehtésimi i krahasimit té gmimeve: Ligji i BE-sé kérkon nga supermarketet g€ t’iu japin
(konsumatoréve) cmimin e njésisé sé mallit.

8. Konsumatorét nuk duhet té ¢corientohen: Reklamimi gé i corienton apo mashtron
konsumatorét éshté i ndaluar sipas ligjit t¢ BE-sé. Kompanité huadhénése apo ato gé
japin kartela kreditore, sipas ligjit té 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).

9. Mbrojtja gjaté kohés kur jeni né pushime: Sipas ligjeve té BE-sé&, operuesit e paketave
duhet té kené aranzhime té gatshme gé t’i 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 qé éshté premtuar né
broshurén e marketingut.

10. Kompensimet efektive pér mosmarréveshjet pértej kufirit: Konsumatorét duhet té kené
té drejté pér té kérkuar kushtet e ofertave mé té mira kudo né Evropé. Rrjeti Evropian i
Qendrés sé Konsumatoréve éshté njé rrjet pan-BE-sé pér té promovuar besimin e
konsumatoréve pérmes késhillave pér qytetarét, té€ drejtat e tyre né BE dhe pér t'u
ndihmuar atyre pér té zgjidhur mosmarréveshjet eventuale.

Obligimet dhe pérgjegjésité e shtetit

Shteti dhe institucionet e tij jané té obliguara me Kushtetuté dhe me ligje qé té kujdesen pér
sendértimin e ploté té té drejtave té konsumatorit. Té gjitha dispozitat ligjore té pérmendura né
kété program, né njé formé apo shkallé tjetér i ngarkojné dhe obligojné ministrité, agjencité,
organet dhe institucionet tjera, q€ né€ térési t’i zbatojné dispozitat ligjore, t€ cilat kané t&€ b&jné me
mbrojtjen e konsumatorit.
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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 té interesuar,
duhet té béhen né vazhdimési dhe té ndérmerren masa avancuese, né pérputhje té ploté me
prioritetet dhe dinamikén e mbaréshtruar mé poshté né kété program.

Shteti dhe institucionet kompetente té tij kané po aq obligim, g€ t’i 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.

Obligimet dhe pérgjegjésité e prodhuesve, tregtaréve dhe ofruesve té shérbimeve

Prodhuesit, tregtarét dhe ofruesit e shérbimeve, krahas strukturave institucionale, kané dhe duhet
té kené vémendjen, kujdesin, respektin dhe pérgjegjésiné ndaj konsumatoréve.

Roli dhe réndésia e shogérisé civile né avancimin e pozités dhe mbrojtjes sé konsumatoréve

Eshté i vecanté dhe me peshé roli, aktivitetet dhe réndésia e subjekteve té ndryshme té shogérisé
civile né sferén e mbrojtjes sé konsumatorit. Aktualisht, zéri i shogatave té konsumatoréve né
Kosové, ende nuk éshté né nivelin qé qytetarét 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 né Kosoveé.
Meqgé Ligji pér Mbrojtjen e Konsumatorit mundéson zgjerimin e rrjetés sé shogatave té
ndryshme pér mbrojtjen e konsumatorit, do té jeté e nevojshme gé shoqgéria 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 t€ tjera, pér t’u organizuar mé
miré dhe pér té funksionuar né njé ményré shumé mé aktive né fushén e mbrojtjes sé
konsumatorit.

2. Ligji pér Mbrojtjen e Konsumatorit

Rregullimi i fushés ligjore té mbrojtjes se konsumatorit né Kosové, ka filluar né vitin 2004,
respektivisht nén geverisjen e pérkohshme t€¢ UNMIK-ut, pérmes Ligjit 2004/17 pér Mbrojtjen e
Konsumatorit, kjo duke u bazuar mbi:
= Rregulloren nr. 2001/ 9 té datés 15 maj 2001, té Kornizén Kushtetuese mbi
Vetégeverisjen e Pérkohshme né Kosové (Kreu 5.1 (¢), 5.7, 9.1, 9.3.3, 11.2),
= Rregulloren nr. 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 (03/L -131), né kohén kur mbrojtja
e konsumatorit ishte ende zyré/pjesé e Departamentit té Tregtisé né Ministriné e Tregtisé dhe
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Industrisé. Qéllimi kryesor i kétij ndryshimi ishte themelimi i Késhillit pér Mbrojtjen e
Konsumatorit.

Ndryshimi i Ligjit 2004/17, né Ligjin aktual né fuqi (04/L — 121) pérgjaté vitit 2012, pastaj dihet
té keté paraparé njé séré plotésimesh, posacérisht né relacion 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; pagesave; kontratave; shérbimeve financiare; kushteve té
padrejta; praktikave tregtare; reklamimeve; shitblerjes pérmes internetit; informimit dhe
edukimit; zgjedhjeve té mosmarréveshjeve dhe mbrojtjes kolektive.

Po ta véshtrojmé dhe analizojmé gjendjen e mbrojtjes sé konsumatorit nga aspekti i
infrastrukturés legjislative, duke pasur parasysh té gjitha dimensionet kundruall kohés relativisht
té shkurtér dhe rrethanave tejet té véshtira té transicionit dhe konsolidimit, atéheré mund té
konstatojmé se kjo infrastrukturé do té duhej té shérbente si njé bazé e miré pér avancimin e
métejmé té gjendjes sé mbrojtjes sé pozités dhe té drejtave kushtetuese dhe ligjore té qytetarit
kosovar, rrjedhimisht té konsumatorit.

Ligji aktual né fugi (04/L — 121), gé pritet t’i nénshtrohet plotésim-ndryshimit parasheh
rregullimin e métejshém krahas dy shtyllave kryesore, sikurse harmonizimin me legjislacionin
aktual t& BE-sé dhe ligjeve nacionale gé ndérlidhen me mbrojtjen e konsumatorit, posacgérisht me
até té Inspektoratit té Tregut, pérkatésisht né relacion me trajtimin e ankesave. Plotésime té tjera
té réndésishme gé parashihen kundrual ligjit aktual ndérlidhen me Késhillin pér Mbrojtjen e
Konsumatorit, sikurse né relacion me:

= shtimin e anétaréve té Késhillit pér Mbrojtjen e Konsumatorit nga fusha té ndryshme té

institucioneve publike dhe ekspertéve té pavarur nga shogéria civile.
= takimet e Késhillit té parashihen né baza tremujore.
= raportimi i Késhillit té béhet né baza vijetore.

Harmonizimi me legjislacionin aktual t& BE-sé, ndér tjera, prioritet kryesor ka ‘Direktivén mbi té
Drejtén e Konsumatorit’ (2011/83-EU), kundruall direktivave aktuale mbi té cilat bazohet ligji
aktual, sikurse:
I.  97/7/EC, mbi Mbrojtjen e konsumatorit kundruall kontratave né distancé;
ii.  98/6/EC, mbi Mbrojtjen e konsumatorit né tregues té cmimeve té produkteve té ofruara
pér konsumatoré;
iii.  98/27/EC, mbi Urdhéresat pér mbrojtjen e interesave té konsumatoréve;
iv.  1999/44/EC, mbi Aspekte té vecanta kundruall shitjes sé mallrave té konsumit dhe
garancive shogéruese;
v.  2002/65/EC, mbi Marketingun né distancé té shérbimeve ndaj konsumatorit;
vi.  2005/29/EC, mbi Praktikat e padrejta komerciale té biznesit ndaj konsumatorit né tregun
e brendshém;
vii.  2006/114/EC, mbi Reklamat mashtruese dhe krahasuese;
viii.  2008/48/EC, mbi Marréveshjet kreditore pér konsumatorét;
iIX.  1999/34/EC, mbi Pérafrimin e ligjeve, rregulloreve dhe dispozitave administrative; té
shteteve anétare lidhur me detyrimet pér produkte té démtuara;
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3. Infrastruktura tjetér legjislative kundruall mbrojtjes sé konsumatorit né Kosové

Nga njé séré ligjesh té cilat ndérlidhen direkt apo indirekt me zbatimin e Ligjit nr. 04/L-121
(2012) pér Mbrojtjen e Konsumatorit jané:

CoNO~wWNE

Ligji nr.
Ligji nr.
Ligji nr.
Ligji nr.
Ligji nr.
Ligji nr.
Ligji nr.
Ligji nr.
Ligji nr.

. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.
. Ligji nr.

04/L-039 (2011) pér Kérkesa Teknike dhe Vlerésim té¢ Komformitetit;
03/L-144 (2009) pér Standardizimin;

04/L-124 (2012) pér Metrologji;

04/L-005 (2011) pér Tregtiné e Brendshme;

04/1.-048 (2011) pér Tregti me Jashtg;

04/L-78 (2012) pér Siguriné e Pérgjithshme té Produkteve;

04/L-176 (2013) pér Turizém;

04/L -186 pér Inspektoratin dhe Mbikéqyrjen e Tregut;

2006/02-L 38 pér Inspektoratin Shéndetésor;

2003/22 pér Inspektimin Sanitar;

2004/37 pér Inspektimin e Arsimit;

2006/02-L 62 pér Inspektoratin e Produkteve té Ndértimit;

04/L-175 (2012) pér Inspektoratin e Mjedisit;

03/L-016 (2009) pér Ushgimin;

03/L-222 (2010) pér Administratén Tatimore dhe Procedurat;

04/L-161 (2013) pér Siguriné dhe Shéndetin né Puné;

02/L.-109 (2007) pér Parandalimin dhe Luftimin e Sémundjeve Ngjitése;
03/L-025 (2009) pér Mbrojtjen e Mjedisit;

03/L-209 (2010) pér Bankén Qendrore té Kosovés

04/L-44 (2005) pér Komisionin e Pavarur té Medieve dhe Transmetimit;
04/L-156 (2013) pér Kontrollin e Duhanin;

03/L-043 (2011) pér Parandalimin dhe Kontrollin e Integruar té Ndotjes;
03/L-068 (2008) pér Arsimin né Komunat e Republikés sé Kosovés;
04/L-179 (2013) pér Transportin Rrugor;

03/L-051 (2008) pér Aviacionin Civil,

03/L-201 (2010) pér Rregullatorin e Energjisé;

04/L-109 (2012) pér Komunikimet Elektronike;

03/L-086 (2008) pér Rregullatorin pér Ujésjellés dhe Mbeturina;
02/L-75 (2007) pér Arbitrazhin; etj.

Kur kemi té béjmé me infrastrukturén legjislative aktuale né Kosové, duhet té pérmendet fakti se,
éshté e nevojshme gé gjithashtu té adresohen véshtirésité konkrete gé hasen né relacion me
zbatimin e ploté té sé drejtés sé konsumatoréve.

Nga fusha e Mbikéqgyrjes 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. Kosova do té pérfitonte po té ishte anétar i RAPEX-it (sistemit pér
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shkémbimin e shpejté té té dhénave pér efektet negative té pérdorimit té produkteve té caktuara
né treg).

Vlen té ceket se né Kosoveé, ende nuk ka té zhvilluar sistem té vecanté té njohur si ‘Zgjedhje
Alternative té Kontesteve’ kundruall mbrojtjes sé konsumatorit, qé do ishte né pérputhje me
rekomandimet ekzistuese t& Komisionit Evropian.

IV. VLERESIMI | GJENDJES NE RELACION ME MBROJTJEN E
KONSUMATOREVE NE REPUBLIKEN E KOSOVES

1. Politikat mbi mbrojtjen e konsumatorit

Referuar Ligjit pér Mbrojtjen e Konsumatorit, bartés kryesor pér hartimin e politikave pér
mbrojtjen e konsumatorit né Kosové, jané Ministria e Tregtisé dhe Industrisé, respektivisht
Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit, duke iu referuar rekomandimeve nga Késhilli pér
Mbrojtjen e Konsumatorit, ku pretendohet té pérfshihen palét e interesit.

Ndér synimet kryesore té Ministrisé sé Tregtisé dhe Industrisé né krijimin e politikave té
miréfillta pér mbrojtjen e konsumatorit jané:

1. Kirijimi 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;

2. 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;

3. Hartimi i programeve, respektivisht strategjive pér mbrojtjen e konsumatorit, ku si
rezultat, éshté hartuar programi pér mbrojtjen e konsumatorit 2010-2014.

Vizioni i programit 2010-2014, ishte “fuqizimi i konsumatorit”, me idené pér té siguruar besim
né njé treg sa ma té ndershém dhe konkurrues, né té cilin ata (konsumatorét) marrin pjesé aktive,
duke ushtruar té drejtat dhe fuginé e tyre té zgjedhjes sé mirinformuar. Politikat kryesore té
programit 2010-2014, ishin té pércaktuara sikurse né vijim:
1. Pérmirésimi i sigurisé sé konsumatoréve mbéshtetur né njé infrastrukturé efektive té
cilésisé, sipas praktikave mé té mira evropiane;
2. Pérmirésimi i transparencés sé tregut dhe praktikave tregtare pér mbrojtjen e interesave
ekonomike té konsumatoréve, duke pérmirésuar gasjen ndaj ankesave dhe késhillimeve;
3. Pérmirésimi i edukimit té konsumatoréve pér pjesémarrje aktive né treg, pérmirésimi i
informimit dhe ndérgjegjésimi i konsumatoréve, si dhe operatoréve ekonomiké pér té
drejtat e konsumatoréve.
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Arsyet e zbatimit té pjesshém té Programit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve 2010-

2014

Mbrojtja e konsumatoréve éshté njé fushé shumédisiplinare, gé kérkon pérkushtim dhe angazhim
nga njé numeér i gjeré organesh, e cila ngérthen né vete institucionet gendrore, lokale dhe
shogérité civile.

Gjaté analizés sé zbatueshmérisé sé programit do té pérmendim disa nga shkaqget kryesore pér
moszbatimin e ploté té tij, si¢ jané:

Mungesa e koordinimit té aktiviteteve té pércaktuara né 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.

Moszbatimi i Programit 2010-2014, respektivisht shkaget sikurse figurojné mé lart, kané gené
dhe jané rrjedhojé e mungesés se koordinimit té miréfillté nga dikasterét relevanté, gé
njékohésisht do té duhej té shérbenin si njési matése mbi zbatimin e programit dhe po ashtu
kundruall raportimeve té miréfillta periodike sikurse ishte e paraparé.

2. Pranimi dhe adresimi i ankesave té konsumatoréve

Né kété aspekt, gé nga hartimi i programit e kéndej pranimi i ankesave dhe komunikimi me
konsumatoré pretendohet té jeté zhvilluar mjaft, sikurse:

Né té kaluarén té gjithé konsumatoréve iu éshté dashur gé té paraqgiten fizikisht né
Ministriné e Tregtisé dhe Industrisé pér té paraqitur ankesat (nga viti 2009 deri né vitin
2013, thirrjet kané mundur té realizohen vetém nga operatoret me pagesé), mirépo né
ményré gé konsumatorit t’i lehtésohet edhe mé tej ményra e paragitjes se ankesave, sot
éshté funksionalizuar numri pa pagesé pér konsumatorg, té cilét duan té parashtrojné
ankesé pérmes té gjithé operatoréve telefoniké;

Gjateé vitit 2012, rreth 800.000 konsumatoré té operatorit Vala jané informuar pérmes
mesazheve telefonike gé mund té kené gasje pa pagesé né numrin 0800-11000, ku mund
té késhillohen pér té drejtat e tyre si konsumatoré, ndérsa né vitin 2013, 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 shkelje si
konsumatoré kundruall gjitha fushave, ku mund t’i hasin ato;

Gjaté periudhés katérvjecare dihet té jené pranuar rreth 20.000 thirrje telefonike prané
Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit, dhe dihet té jené trajtuar afro pérmbi 1000
ankesa né total;

Eshté krijuar edhe data-baza pér klasifikimin e ankesave sipas fushés, ku mund té
realizohet lehté kategorizimi i tyre;

Qé nga viti 2013, pérmes njé platforme té re elektronike, konsumatoréve u éshté
mundésuar gé té ankohen on-line (formé elektronike) népérmes ueb-fages zyrtare té MTI-
Sé;

Qé nga viti 2014, ankesat pranohen edhe pérmes rrjetit social face-book, fages zyrtare pér
mbrojtjen e konsumatorit;
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- Eshté arritur konsolidimi i trajtimit té ankesave me autorét relevanté. Né keté drejtim, té
gjitha ankesat té cilat pranohen né kuadér té departamentit, té njéjtat 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. Informimi dhe edukimi i konsumatoréve

Né kuadér té aktiviteteve pér informim dhe edukim té konsumatoréve, dihet té jené ndérmarré
aksione té ndryshme, qofté pérmes fushatave pér vetédijesim, po ashtu pérmes komunikimit
publik. Gjithsesi, duke pasur parasysh té gjitha angazhimet dhe aktiviteteve, shumé prej tyre
sikurse figurojné né vijim, pretendohet gé né té ardhmen koordinimi mes institucioneve té jeté
mé i shprehur, né ményré gé mbrojtja e konsumatorit té zhvillohet paralelisht né té gjitha sferat e
mundshme.

I.  Fushata pér vetédijesim

Nése merret parasysh mbrojtja e konsumatoréve si njé fushé shumédisiplinare gé pérfshin njé

game 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 béjmé 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 se konsumatorit, gjithheré né bashképunim me

organet tjera relevante gé ndérlidhen me mbrojtjen e konsumatorit, si¢ jané; Autoriteti

Rregullativ pér Komunikime Elektronike dhe Postare (ARKEP); Zyra e Rregullatorit pér

Energji, Zyra e Rregullatorit pér Ujé dhe Kanalizim, Banka Qendrore e Kosovés (BQK),

Agjencia e Ushgimit dhe Veterinarisé (AUV), dhe; Shogata pér Mbrojtjen e

Konsumatorit — “Konsumatori”;

- 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 varésisht aktualiteteve.

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
Kosoveé.
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i.  Komunikimi publik

Njéra nga ményrat mé efikase pér ngritjen e vetédijesimit dhe informimit té vazhdueshém té
konsumatoréve dihet komunikimi publik. Né keté drejtimi, viteve té fundit, institucionet publike
né pérgjithési jané munduar té krijojné njé gasje me 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 medieve
elektronike, mjet ky i cili tashmé zé vend té réndésishém né arritjen e objektivave sa i pérket
komunikimit me konsumatorin.

Materialet shpenzuese (fletépalosje, flajera)

Pérmes materialeve promovuese, zakonisht synohet gé té pércillet mesazh apo informacion i
caktuar te konsumatorét. Né keté drejtim, Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit gjaté késaj
periudhe katérvjecare ka shtypur dhe shpérndaré me gindra mijéra fletépalosje, flajera, fletore,
stilolapsa. Po ashtu, dihet té jené ideuar dhe shtypur bill-borde té formave dhe madhésive nga mé
té ndryshmet né relacion me mbrojtjen e konsumatorit, duke mos kursyer ekspozimet e tyre né té
gjitha gendrat kryesore té Kosovés.

Publikimet post-elektronike dhe web-faget

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

Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit, pérpos gé dihet té keté postuar informacione dhe
broshura nga mé té ndryshmet ne web-fage, po ashtu ka postuar produkte jo-ushgimore té
cilésuara si té rrezikshme pér pérdorim té konsumatoréve né face-bookun zyrtar té departamentit,
ku pérmes sé cilit dhe pérpos tjerash, departamenti gjithashtu komunikon me konsumatoré nése
ata eventualisht kérkojné ndonjé késhillé apo kané pér té shprehur ndonjé shqetésim/ankesé pér
té paragitur.

V. KORNIZA INSTITUCIONALE E POLITIKES MBI MBROJTJEN E
KONSUMATOREVE NE REPUBLIKEN E KOSOVES

1. Kuvendi i Republikés sé Kosovés
Né bazé té Kushtetutés sé Republikés sé Kosovés, Kuvendi éshté institucion ligjvénés, i zgjedhur

drejtpérdrejt nga populli. Kuvendi, njéherésh mbikéqgyr punén e Qeverisé dhe té institucioneve
tjera publike, té cilat né bazé té Kushtetutés dhe ligjeve i raportojné Kuvendit.
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1.1. Qeveria e Republikés sé Kosovés

Qeveria e Republikés sé Kosovés, me propozim té ministres sé MTI-s€, eméron anétarét e
Késhillit pér Mbrojtjen e Konsumatorit.

Keéshilli pér Mbrojtjen e Konsumatoréve pérmes Ministrisé sé Tregtisé dhe Industrisé i dorézon
raportin vjetor Qeverisé sé Kosovés.

Gjithashtu, me propozim té ministres, Qeveria miraton Programin pér Mbrojtjen e
Konsumatoréve.

2. Ministria e Tregtisé dhe Industrisé (MTI)

Né bazé té Ligjit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve, Ministria e Tregtisé dhe Industrisé éshté
organi kompetent 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 té Ministrisé sé Tregtisé dhe Industrisé, ku
éshté themeluar Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatoréve.

Sa i pérket punés sé Departamentit pér Mbrojtjen se Konsumatoréve né MTI, konkretisht kemi té
béjmé me pérgjegjésiné e koordinimit té punéve mes paléve té interesit, pérfshi sektorin publik
dhe até privat brenda kryesisht katér hapésirave/pérgjegjésive kryesore:
1. Hartimi dhe zbatimi i politikave pérmes ‘Programit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve’;
2. Hartimi dhe zbatimi i legjislacionit primar dhe sekondar nga fusha e mbrojtjes sé
konsumatoréve;
3. Fushata ndérgjegjésimi kundrual vetédijesimit té konsumatoréve mbi té drejtat e tyre
4. Administrimi i ankesave si trup koordinues mes konsumatorit dhe trupave zbatuese
(inspektorateve kompetente).

3. Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatoréve

Puna e Késhillit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve éshté publike dhe ndér tjera, &shté e pércaktuar
né kuadér té Ligjit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve, ku gjithashtu potencohet se, Késhilli:

- 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 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&é MTI-sé.

Brenda kornizave sikurse figurojné mé lart, Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatoréve, mé tutje:
- Paraget instrument té réndésishém pér rregullimin e tregut, mbrojtjen e konsumatoréve
- Pérfagésohet nga shtaté anétaré té eméruar nga Qeveria dhe kryesohet nga pérfagésuesi i
MTI-sé me mandat pesévjecar:
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o Dy pérfagésues nga MTI: njéri nga Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatoréve
(njéherésh kryesues i Késhillit) dhe njé nga Inspektorati i Tregut;
o Njé ekspert i pavarur (njéherésh pérfagésues nga OJQ — ‘LENS’);
o Njé pérfagésues nga Shogata (OJQ) ‘Konsumatori;’
o Dy pérfagésues nga asociacionet e bizneseve: njé nga Oda Ekonomike e Kosovés
dhe njé nga Aleanca Kosovare e Bizneseve;
o Njé pérfagésues nga Agjencia Ushgimore dhe Veterinés.
- Mban takime té rregullta 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.

4. Inspektoratet dhe rregullatorét

Inspektoratet kompetente kané pér kompetencé qé té inspektojé standardet e tregtimit té mallrave
dhe té cilésisé sé shérbimeve gé ofrojné subjektet ekonomike né territorin e Republikés sé
Kosovés, duke e mbikéqyrur gjithashtu rreziget ndaj konsumatoréve.

Inspektorati i Tregut (IT) né Republikén e Kosovés, funksionon né kuadér té Ministrisé sé
Tregtisé dhe Industrisé, i cili éshté pérgjegjés pér mbikéqyrjen e zbatimit té legjislacionit, né
fushén e mbrojtjes sé konsumatoréve, siguriné e produkteve dhe shérbimeve, tregtimit té naftés
dhe derivateve té naftés, parandalimin e praktikave té padrejta tregtare, luftimin e ekonomisé
joformale, shérbimeve hoteliere dhe turistike etj.

Qéllim kryesor i Inspektorati i Tregut é&shté gé té punojmé né pérputhje me legjislacionin né fuqi,
né ményré gé té ndihnmojmé bizneset, organizatat dhe konsumatorét.

Inspektorati i Tregut, veprimtariné e ushtron konform Ligjit nr.04/L-186, pér Inspektoratin dhe
Mbikéqyrjen e Tregut” dhe ka zyrén e tij gendrore né Ministriné e Tregtisé dhe Industrisé, me
zyrat e saj né té gjitha komunat e Republikés sé Kosovés, ku ka gjithsej 120 inspektoré té tregut.

Inspektorati i Tregut &shté 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 mungeseé té ‘gendrave késhilluese pér konsumatorét’ pjesé e detyrave dhe pérgjegjésive té
Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve éshté gjithashtu koordinimi i drejtpérdrejté i
punéve me inspektoratet kompetente né relacion 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 bé&jné me mbrojtjen e té drejtés sé konsumatoréve. Me
kété rast mund té pérmendim ato né vijim:

1. Inspektorati i Tregut - pérfshi Metrologjiné (Ministria e Tregtisé dhe Industrisé);
2. Inspektorati pér Ushgim dhe Veterinari (Agjencia e Ushgimit dhe Veterinarisé);
3. Inspektorati Shéndetésor (Ministria e Shéndetésisé)
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4. Inspektorati pér Produkte Medicinale (Agjencia pér Produkte Medicinale — Ministria e
Shéndetésisé)
5. Inspektorati Tatimor (Administrata Tatimore — Ministria e Financave);
6. 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);
11. Banka Qendrore e Kosovés (raporton Parlamentit);
12. Zyrat e Rregullatoréve:
1) Autoriteti pér Energji;
2) Autoriteti Rregullativ i Komunikime Elektronike dhe Postare;
3) Autoriteti pér Ujésjellés dhe Kanalizim;

13. Gjykata Themelore -Departamenti pér Céshtje Ekonomike.
5. Shoqatat pér Mbrojtjen e Konsumatoréve

Shoqatat pér mbrojtjen e konsumatoréve jané organizata jopolitike, jofitimprurése dhe
jogeveritare, té cilat jané té formuara me géllim té ofrimit té 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.

Aktualisht, ekziston njé Organizaté aktive Jogeveritare — ‘Konsumatori’, e cila éshté pjesé e jetés
publike né Republikén e Kosovés, pér té iniciuar zgjidhjen e ¢éshtjeve individuale apo
shogérore, pér arritjen e standardeve né relacion me respektimin e té drejtés sé konsumatoréve.

Shogata ‘Konsumatori’ paraget njérén nga shogatat e para té formuara né periudhén e pasluftés
sé vitit 1999, dhe aktualisht dihet té keté akumuluar njé pérvojé té begatshme si njé zé i
respektuar qé lufton pér té drejtat themelore té konsumatoréve. Si¢ u pérmend edhe mé lart,
Shogqata ‘Konsumatori’ pérfagésohet edhe brenda Késhillit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve, ku
gjithheré mund ta thoté fjalén e vet né formé rekomandimesh kundruall hartimit dhe zbatimit té
politikave pér mbrojtjen e konsumatoréve.

Ekzistojné edhe disa shoqata tjera té cilat jo-ekskluzivisht merren me ¢éshtjet e té drejtés sé
konsumatorit, e njéra nga to pérgjaté vitit 2015, ka arritur té realizojé disa projekte té
réndésishme vetédijesuese kundruall mbrojtjes sé konsumatorit, sikurse: klipin televiziv,
dokumentarin pér mbrojtjen e konsumatorit, broshurén, si dhe organizimin e njé tryeze té
rrumbullakét vetédijesimi me temén “Mbrojtja e konsumatoréve dhe realizimi i té drejtave té
tyre”.

22



6. Organet tjera kompetente té 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 ndihmese té theksuar nga organet lokale pritet edhe né ofrimin e hapésirave apo zyrave pér
hapjen e késhillimoréve pér konsumatoreé.

Pérmes hapjes sé disa késhillimoreve népér komuna do té jeté e mundur gqé konsumatori té
informohet mé hollésisht pér ¢éshtjet gé lidhen me té drejtat e tyre.

Sidoqofté, 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 parashihet 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.

VI. SYNIMET DHE MASAT E POLITIKES TE MBROJTJES SE KONSUMATORIT

Synim dhe géllim themelor i politikave té mbrojtjes se konsumatoréve éshté pérmirésimi i
pérhershém 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 gjithashtu edhe né
pajtim me rrethanat, specifikat dhe mundésité tona institucionale dhe gjithé shogérore, 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 2016 — 2020, detyra 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, mbi té gjitha Programi pér Mbrojtjen Konsumatorit 2016-2020, konsiderohet si njé
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 tzre.
1. Zhvillimi i métejshém i mbrojtjes sé konsumatorit

Objektivi kryesor i politikes 2016 — 2020, pér mbrojtjen e konsumatorit paraget zhvillimin e
métutjeshém té mbrojtjes sé konsumatorit, qé me kété rast mbéshtetet né synimet dhe masat
sikurse figurojné né tabelén e méposhtme:

I.  Harmonizimi i métejshém i legjislacionit, gé né rastin konkret ka té béjé me:
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o Propozimin e masave ligjore me géllim té sigurimit té njé shkalle té larté té
mbrojtjes sé interesave ekonomike té konsumatoréve, sigurisé sé jetés, shéndetit
dhe té drejtave té konsumatoréve;

o ldentifikimin e mungesés sé legjislacionit pér fusha specifike; Harmonizimi i
rregullativés ligjore me legjislacionin e BE-sé (“Aquis”).

ii.  Forcimin dhe zhvillimin e métejshém i kapaciteteve administrative

o Rritja dhe trajnimi i stafit administrativ, i cili do té jeté pérgjegjés pér hartimin
dhe zbatimin e politikave, edukimin, informimin dhe vetédijesimin e
konsumatoréve

iii.  Informimin dhe edukimin e konsumatoréve

o Sigurimin e informacionit dhe ndérgjegjésimit publik pér té drejtat e
konsumatoréve né Kosové;

o Aktiviteteve promovuese né té gjitha nivelet, pérfshi ato mediatike;

o Vetédijesimin e konsumatoréve lidhur me rolin e tyre né treg dhe pérfshirjes sé
tyre né aktivitete institucionale dhe né asociacione té konsumatoréve;

o Mbéshtetja e krijimit dhe funksionimit té shoqgatave dhe késhillimoreve pér
mbrojtjen e konsumatoréve, vetédijesimin dhe edukimin e konsumatoréve;

o Implementimin e programeve mésimore lidhur me mbrojtjen e konsumatoréve né
arsimin parashkollor, fillor, t¢ mesém dhe superior.

3. Fushat prioritare té Programit 2016 - 2020

Pas miratimit dhe zbatimit té¢ Programit mbi Mbrojtjen e Konsumatorit, parashihet pérmbushja e
nevojés pér té forcuar nivelin e mbrojtjes sé konsumatoréve, dhe vecanérisht né fushat e
méposhtme:

1. Tregtia

2. Siguria dhe cilésia produktit

3. Ushgimi

4. Shérbimet publike

5. Shérbimet financiare

i. Fushae Tregtisé

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.

Zhvillimi i ardhshém i késaj veprimtarie do té varet kryesisht né pérshtatjen e saj né kushte té
reja, si né tregjet globale, shtu ato rajonale dhe lokale. Zgjerimi i legjislacionit parashihet té
sigurojé zhvillimin e njé tregtie té papendueshme, njékohésisht té pérafért me nivelin e zhvillimit
té ekonomisé né vende té tjera dhe me kushte té barabarta kundruall veprimtarive tjera
ekonomike. Mungesa e legjislacionit ose mospérshtatja e rregulloreve ekzistuese ndaj kushteve
té reja té biznesit, mund té pérbéjé njé pengesé té konsiderueshme né zhvillimin e tregtisé dhe té
zhvillimit té pérgjithshém ekonomik né Kosové. Né kété kontekst, pérpos ligjeve tjera qé
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afektojné drejtpérdrejt fushén e tregtisé aktuale dhe me réndési té vecanté tash e disa vite vjen
forma 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, qé pérmbledh té shumtén e shtyllave té jetés
shogérore si; tregtare, bankare, shéndetésore, drejtésisé... Pra, si njé nga llojet e aktiviteteve té
biznesit, e-biznesit mbulon gjithé gamén e transaksioneve tregtare, té cilat kryhen plotésisht ose
pjesérisht, pérfshi; 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 qé éshté paragitur si lloj i
tregtisé elektronike.

Siguria dhe cilésia e produktit

Pérgjithésisht, siguria e produktit ka pér géllim mbrojtjen e konsumatoréve ndaj Iéndimeve té
shkaktuara nga produktet, me ¢’rast potencohet gé produktet sipas udhézimit pér pérdorim nuk
duhet té shkaktojné dém te pérdoruesit pérgjaté shfrytézimit sipas pérshkrimit.

Kosova pér té siguruar lévizjen e liré t& mallrave dhe siguriné e prodhimit né treg, fillimisht ka
filluar me procesin e harmonizimit té legjislaturés me legjislaturén e Bashkimit Evropian. Lidhur
me kété, ¢éshtja 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 ¢ Liré e Mallrave’, gé ka té béjé me ndihmén
teknike té ofruar nga Bashkésia Evropiane pér té arritur shkallén e pérgatitjes kundrualol procesit
té ‘stabilizim asoci-imit’, objektiv prioritar parashihet aspekti legjislativ, respektivisht
harmonizimi i ligjeve me ato té Bashkésisé Evropiane, konkretisht ‘siguria e produktit’ me peshé
dhe vleré té vecanté 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 pér té siguruar interesat e konsumatoréve né aktivitetet e standardizimit né
té gjitha nivelet (kombétare, evropiane dhe ndérkombétare). Prandaj, éshté e nevojshme qgé té
marren 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 Bashkésia Evropiane duhet kérkuar pérshpejtimin e agjendés pér mbrojtjen
e konsumatorit né Republikén e Kosovés (té cilén BE e ka véné agjendé pér vitin 2017 );
Népérmes kétij programi duhet propozuar / kérkuar gé Ligji mbi Standardizimet nga Ligji
vullnetar té béhet ligj i obligueshém.
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Duke pasur parasysh rolin e akreditimit né zbatimin e legjislacionit kundruall masave té reja
teknike, parashihet si e nevojshme marrja e masave, pér tfu 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 té 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 né treg.

Strategjia e MTI-sé kundruall sigurisé sé produkteve

Né kuadér té Ministrisé sé Tregtisé dhe Industrisé mé herét éshté hartuar strategjia pér zhvillimin
e sektorit privat 2013-2015. Né kété strategji, pos tjerash, jané paraparé edhe disa veprime lidhur
me siguriné e produkteve industriale joushgimore, sikurse mbi siguriné e produkteve industriale
joushgimore, ku ndér té tjera éshté paraparé:
- Ngritja e vetédijes sé konsumatoréve, respektivisht gé pérvec tjerash:
o Té keté njé sistem efektiv mbi adresimin e ankesave
o Pérgjaté periudhés 2013-2015, té shtohen tryezat, debatet dhe publikimet lidhur
me ngritjen e vetédjesimit dhe mbrojtjen e konsumatorit.
- Mbikéqyrja e tregut, pérkatésisht produkteve industriale qé garkullojné né tregun vendor,
ku pérveg tjerash:
o Deri né fund té vitit 2014, té arrihet harmonizimi me legjislacionin relevant té BE-
sé, pér Inspektoratin e Tregut dhe mbrojtjen e konsumatorit;
o Gjaté periudhés 2013-2015, té punohet né ngritjen e bashképunimit, duke
menduar né até ndérinstitucional, rajonal, me sektorin privat dhe shogériné civile.

Ligjet e sigurisé sé BE-sé mbi mallrat e konsumit (lodrat, kozmetikén, pajimet elektrike etj.) jané
po aqg té rrepta. Po ge se njé kompani zbulon se ka léshuar né shitje prodhime jo té sigurta, ka
obligim ligjor gé té informojé autoritetet e shteteve té prekura né BE. Nése produkti paraget
rrezik t€ madh, kompania duhet té organizojé térhegjen e prodhimit nga garkullimi.

Shkémbimi i informacioneve pér produkte té rrezikshme né rrjetin rajonal
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
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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.

Fusha e ushqgimit — cilésia dhe siguria e ushqimit

Kontrollet zyrtare paragesin pjesén integrale té sigurisé dhe cilésisé sé ushqimit. Ligji pér
Ushgimin dhe Ligji pér Veterinari, jané ligjet bazé qé 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
té 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 qé 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 qé 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 pérformances dhe pérgjegjésiné e autoriteteve té kontrollit.

Né kété kontekst, BE sugjeron dhe obligon si formé standardi né kuadrin e HACCP, qé t[i
mundésohet gytetarit konsumator pércjellja e gjithé procesit té prodhimit.

Agjencia e Ushgimit dhe Veterinarisé

Pérmes themelimit té késaj agjencie, éshté arritur realizimi i dispozitave themelore té Ligjit té
Ushgimit, né kété ményré, kontribut né arritjen e njé niveli té larté té mbrojtjes sé
konsumatoréve, respektivisht ngritjen e besimit te 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 ushqimit 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 I&ndés sé paré né té gjitha nivelet e zinxhirit ushgimor.
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Pérvec rolit té saj gendror né vlerésimin, komunikimin dhe menaxhimin e rrezikut, agjencia
kryen veprimtari té tjera gé lidhen me analizén e riskut. Njé nga kéto aktivitete éshté 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
agjenci, népérmes laboratoréve té autorizuar, testues dhe referenté, realizon kontrollin zyrtar té
produkteve ushgimore né aspektin e sigurisé dhe cilésisé.

Agjencia e Ushgimit dhe Veterinarisg, 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, pérveg tjerash éshté pérgjegjés pér mbikéqgyrjen 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 agjencisé.

iv.  Shérbimet publike
Komunikimet elektronike

Tanimé, botérisht éshté e njohur se ekonomia digjitale pa dyshim ka mundésuar dhe nxjerr né
pah mundési té reja dhe shumé té kérkuara nga konsumatorét, si shfrytézues fundoré té
komunikimeve elektronike, por njékohésisht revolucioni digjital paragitet edhe si sfidé nga
aspekti i pércjelljes sé trendéve, ku gjitha kéto sé bashku kérkojné vémendije té madhe nga
kéndvéshtrimi rregullator.

Konsumatorét e shérbimeve té komunikimeve elektronike pérballen me problematika té reja, té
cilat nxiten nga disponueshméria e njé game té gjeré té teknologjive dhe shérbimeve té reja té
informacionit dhe komunikimit sa i pérket llojllojshmérisé sé pajisjeve, shérbimeve on-line dhe
aplikacioneve té shumta.

Evidencimi i politikave dhe masave rregullatore pro-aktive, pérve¢ zgjidhjeve dhe iniciativave
bashkérregulluese dhe veté-rregulluese me géllim dhe objektiv edukimin dhe fugizimin e
konsumatoréve éshté dne mbetet detyrim dhe angazhim thelbésor pér mbrojtjen e té drejtave té té
gjithé pérdorueseve né njé treg respektivisht boté té hapur, transparente dhe gjithépérfshirése.

Vlerésimet e pérgjithshme i vendosin aktivitetet e komunikimeve elektronike si njérén nga
industrité mé profitabile té botes moderne. Né shkallét mikro dhe makro-ekonomike, lirisht
mund té thuhet se, gati i gjithé komuniteti kosovar né njé formé apo tjetér pérfshihet nga ndikimi
i aktiviteteve té komunikimeve elektronike. Edhe né fshatrat mé té izoluara té vendit, sot dihet té
pérdoren shérbimet e komunikimeve elektronike pér nevoja personale apo bisnesore. Pér mé
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tepér, nga aspekti social, komunikimet elektronike sot parashihen té luajné rol gjithépérfshirés
kundruall relacioneve sociale.

Numri i pérdoruesve aktivé té telefonisé mobile né fund té vitit 2014, arriti né mbi 1.73 milion
krahasuar me 1.64 milion sa ishte né fund té vitit 2013, derisa numri i pérdoruesve té shérbimeve
té internetit (qasje fikse) né fund té vitit 2014, arriti né 190.802 pérdorues derisa né fund té vitit
2013, ka gené 167.953 (rritje prej 13.6%).

Norma e penetrimit (pérdorues pér 100 banoré) né fund té vitit 2014, né segmentin e telefonisé
mobile ishte 95.36%, krahasuar me 90.52% né fund té vitit 2013, ku numri i pérdoruesve me
gasje brezgjeré (broadband) 3G né pajisjet mobile té mengura (smartphone) ka arritur né 283.989
pérdorues nga 104.769 pérdorues (rritje prej 171.06%) sa ishin né fund vitit 2013. Né shérbimet
e ofruara nga rrjetet fikse, gasja broadband né Internet shénoi rritje té ndjeshme (me 13.6%)
ndérsa numri i pérdoruesve té telefonisé fikse si edhe né vitet paraprake shénoi rénie pér 18.2%.

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 dhe nga indikatorét dhe té dhénat nga pjesa e raportit té pasqyrés sé tregut
vérehen se gjithé operatorét dhe ofruesit e shérbimeve kané shénuar rritje té numrit té
pérdoruesve krahasuar me vitin 2013.

Nga té dhénat e Autoritetit, vérejmé se rrjetat fikse dhe mobile kané pasur zgjerim dhe zhvillim
té konsiderueshém gjaté vitit 2014, ku vetém né rrjetat mobile dhe fikse jané regjistruar rreth 52
milioné euro investime té reja dhe se zgjerimi i rrjetave ka ndodhur né dy kahe; investimet né
rrjetet bazé/bérthamé (core network) dhe rrjetin e gasjes, duke rritur proporcionin dhe kapacitetet
e fibrave optiké dhe se vérehet tendenca drejt rrjetave IP dhe shérbimeve gqé mundésojné kéto
rrjete (si gasja broadband) por gé pérfshijné edhe mundésité e pérdorimit té shérbimeve
telefonike, népérmjet platformave té ndryshme VOIP, té cilat vazhdojné té regjistrojné pérdorim
té rritur dhe té larté, jo vetém né rrjetet fikse por edhe ato mobile.

Tarifat e shérbimeve mobile 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
ofertat tarifore pér gjitha shportat e konsumit (konsumit té larté, até mesatar dhe até té ulét).
Niveli mesatar 1 shpenzimeve pér shportat OECD rezulton t€ jeté né vleré prej 10.40 €.

Njé trend zhvillimi i pérmasave té késaj natyre, doemos kérkon pérgendrim mé té thellé, duke

pérfshiré té gjitha palét e interesit si Rregullatorin, operatorét dhe ofruesit e shérbimeve,
institucionet shtetérore, shogéria civile gé paraget njé nga prioritetet e Programit 2016-2020.

Autoriteti Rregullativ i Komunikimeve Elektronike dhe Postare (ARKEP)
Autoriteti Rregullativ 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

29



postare, konform Ligjit pér Komunikimet Elektronike, nr. 04/L-109 si dhe Ligjit pér Shérbimet
Postare, nr. 03/L-173, si dhe politikat e zhvillimit té sektorit t¢ komunikimeve elektronike
‘Agjenda Digjitale pér Kosovén 2013-2020" dhe Politikat Strategjike t& Shérbimit Postar né
Republikén e Kosovés 2013-2017.

ARKEP é&shté person juridik, publik, vetéfinancues, jofitimprurés, i pavarur, i cili bén
rregullimin e aktiviteteve t€ komunikimeve elektronike, duke pérfshiré mbrojtjen e té drejtave té
konsumatorit. Autoriteti udhéhiget nga Bordi Drejtues, i eméruar nga Kuvendi i Kosovés, i cili
éshté i pavarur né marrjen e vendimeve.

Njé nga objektivat kryesore té ARKEP lidhur me konsumatorét (pérdoruesit fundoré) té
komunikimeve elektronike éshté:

- sigurimi i kushteve qé cdo kategori té pérdoruesve té shérbimeve té komunikimeve
elektronike, pérfshiré pérdoruesit me nevoja té veganta, té pérfitojné maksimalisht
shérbime alternative, cilésore né pérputhje me standardet e miratuara nga ARKEP;

- mbrojtja e interesave té shfrytézuesve té shérbimeve t€¢ komunikimeve elektronike, pér t’i
mbrojtur té dhénat personale dhe privatésing e tyre;

- deri né fund t; vitit 2016, 70% e banoréve té Republikés sé Kosovés duhet té kené
mundési té shfrytézojné lidhje interneti prej 30Mbps apo mé té shpejté, respektivisht
100% e banoréve deri né vitin 2020.

Promovimi i interesave té konsumatoréve nga ARKEP ngérthen né vete:

Informimin dhe edukimin e pérdoruesve mbi té drejtat dhe detyrimet e tyre;

Zgjidhjen e kérkesave té grupeve té vecanta (personat me aftési té kufizuar, fémijét etj);
Procesimin, kontrollimin dhe harmonizimin e akteve té brendshme té operatoréve me dispozitat e
ligjit dhe rregulloreve té Autoritetit;

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

Sigurimin e gasjes né shérbimet universale publike komunikuese dhe shérbimet postare pér té
gjithé pérdoruesit né téré territorin e Republikés sé Kosovés;

Promovimin e informatave té garta mbi ¢mimet, tarifat dhe kushtet pér pérdorimin e shérbimeve;
Kooperimin né rrafshin ndérkombétar me organizatat dhe institucionet ndérkombétare gé merren
me interesat e konsumatoréve dhe pjesémarrjen né punimet e grupeve teknike dhe té ekspertéve;
Publikimin e té dhénave dhe informimin e autoriteteve kompetente shtetérore.

Mbrojtja e té drejtave té konsumatoréve sigurohet pérmes aplikimit té procedurave té
thjeshtésuara dhe gasjes sé lehtésuar né procedurat e zgjidhjes sé konflikteve mes konsumatoréve
dhe operatoréve té shérbimeve publike komunikuese dhe shérbimeve postare. Autoriteti zgjidh
konfliktet mbi bazén e kérkesés sé parashtruar dhe té kualifikueshme nga ana e palés apo paléve
me interes.

Aktivitetet e mésipérme pér promovimin dhe mbrojtjen e interesave té konsumatoréve kryhen
nga zyrtarét pérgjegjés pér ¢éshtje té& konsumatoréve né proceduré paraprake apo nga komisionet
funksionale té caktuara sipas vendimit nga Bordi i ARKEP, té cilat kané pérgjegjésit dhe
autorizimet e pércaktuara me rregulloret e aplikueshme dhe vendimet pérkatése.

Puna e komisioneve karakterizohet kryesisht me ushtrimin e dy roleve dhe mandateve.
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Preventiva né funksion té mbrojtjes sé té drejtave té konsumatoréve:

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

0 Publikimi i informacioneve té duhura dhe instruksioneve pér konsumatorét shfrytézues té
shérbimeve publike komunikuese dhe shérbimeve postare né web fagen e Autoritetit, né
shtypin ditor, ose né ményré tjetér mé té pérshtatshme;

0 Procesimi, kontrollimi dhe propozimi i plotésimeve né aktet e brendshme té operatoréve
té nxjerra né pérputhje me ligjin dhe rregulloret e Autoritetit;

0 Hulumtimi, analizimi dhe kontrollimi i shérbimeve té ofruara né treg, propozimi i masave
pér preventivén né funksion té mbrojtjes sé té drejtave té konsumatoréve dhe inicimi i
kontrolleve né bazg t€ ankesave ose né ushtrim t€ kompetencés ‘Ex-Officio’;

0 Pjesémarrja né punimet e organizimeve profesionale dhe konsultimet publike mbi té
drejtat dhe mbrojtjen e té drejtave té konsumatoréve;

0 Pérgatitja e raporteve té ndryshme me pérdorim intern dhe ekstern.

ARKEP ka gené anétare e grupit punues per hartimin ¢ strategjisé “Mbrojta e fémijeve nga
rreziget e internetit — PROCON”, € menaxhohet nga Zyra e Bashkimit Evropian né Kosové, gé
ka financuar shtypjen e 1200 udhézuesve pér prindér dhe edukatoré dhe udhézues pér femijé,
lidhur me siguriné e fémijéve né internet, té cilat do té shpérndahen néper shkollat e Kosovés.

ARKEP, po ashtu, me géllim té vetédijesimit té té drejtave té konsumatorit ka shtypur udhezues
pér té drejtat e shfrytezueseve té fundit (konsumatoréve), té cilat jané shpérndaré edhe né pikat
shitése té operatoréve.

Energjia

Sigurimi i 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 fuqi, ka rolin e pércaktuesit té standardeve té kualitetit té furnizmit
dhe shérbimit me energji si dhe réndési té vecanté u kushton procedurave té ndérlidhura me
mbrojtjen e konsumatoréve. Kéto procedura, pérve¢ mbrotjes 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 2016-2020, 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)

Zyra e Rregullatorit t& Energjisé (ZRRE) éshté agjenci e pavarur, e themeluar nga Kuvendi i
Republikés sé Kosovés, sipas neneve 119.5 dhe 142 té Kushtetutés sé Republikés sé Kosovés.
Kompetencat, detyrat dhe funksionet e ZRRE jané té pércaktuara né Ligjin pér Rregullatorin e
Energjisé nr. 03/L-185, ku pérfshihen: krijimi dhe funksionimi efikas, transparent dhe jo-
diskriminues i tregut té energjisé; pércaktimi i kritereve dhe kushteve pér dhénien e licencave pér
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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 qgéllim, 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.

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.

Aktivitetet kryesore t& ZRRE-sé lidhur me konsumatoret e energjisé jané:

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

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

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

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

e 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;

e Sigurimi i marrédhénieve kontraktuese transparente me furnizuesin;

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

e Zbatimi dhe zhvillimi i njé fushate ndérgjegjésimi pér mbrojtjen e konsumatoréve;
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e Bashképunimi me grupe té ndryshme pér mbrojtjen e konsumatoréve;

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

ZRRE, né bashképunim me shtetet e tjera anétare té Komunitetit té Energjisé, ka publikuar
broshurén pérmes sé cilés jané informuar té gjithé konsumatorét e energjisé elektrike, se nga 1
janari 2015, jané konsumatoré té kualifikuar dhe se kané té drejtén e zgjedhjes sé furnizuesit. Kjo
broshuré ka pasur pér géllim gé té njoftojé konsumatorin mbi procedurat e ndérrimit té
furnizuesit dhe pérfitimet e mundshme té tij.

Uji

Qéllimi primar i rregullativés ekonomike éshté gé né kushtet e shérbimeve té monopolit, ¢faré
jané shérbimet publike té ujésjellésit dhe ujérave té zeza (dhe aktualisht edhe ato té
mbeturinave), 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.

Zyra e Rregullatorit pér Ujésjellés dhe Kanalizim (ZRRUK)

Zyra Rregullatore pér Ujésjellés dhe Kanalizim (ZRRUK) éshté rregullator i pavarur ekonomik
pér shérbimet e ujésjellésit dhe kanalizimit né Kosoveé.

Roli i ZRRUK-sé 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.

Konform Ligjit nr. 03/L-086, pér punén e vet, ZRRUK i pérgjigjet Kuvendit t&€ Kosoveés, i cili e
eméron drejtorin dhe zévendésdrejtorin e ZRRUK-sé né bazé té rekomandimeve té Qeverisé sé
Kosovés.

Standardet e shérbimit

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 Rregullin pér Standardet
Minimale té Shérbimit pér Ujé dhe Ujéra té Zeza.

Karta e Konsumatoréve dhe Kontrata e Shérbimit

Té drejtat dhe obligimet e ndérsjella té konsumatoréve dhe Ofruesve té Shérbimeve né lidhje me
shérbimet e ofruara jané té pércaktuara me Kartén e Konsumatoréve gé éshté njé deklaraté e

pérgjithshme té cilén té gjithé ofruesit e shérbimeve té licencuar nga ZRRUK e kané nxjerré
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duke u bazuar né Rregullén pér Kartén e Konsumatoréve pér Shérbimet e Ujit dhe Ujérave
té Zeza, mé detajisht té drejtat dhe obligimet e konsumatoréve jané pércaktuar me Kontratén e
Shérbimit gqé duhet té nénshkruhet nga Ofruesit e Shérbimeve me té gjithé konsumatorét e vet.

Komisionet Késhilluese t&€ Konsumatoréve

Njéra prej formave té adresimit té ¢céshtjeve gé kané té bé&jné me shérbimet e konsumatoréve
éshté pérmes Komisioneve Késhilluese té¢ Konsumatoréve (KKK). KKK jané organe té cilat i ka
themeluar ZRRUK né té gjitha (7) regjionet ku operojné ofruesit regjional té shérbimeve té ujit
dhe kanalizimit. Kéto KKK pérbéhen nga 1 pérfagésues té secilés prej komunave té nominuar
nga komunat pérkatése dhe té eméruar nga ZRRUK. Roli kryesor i KKK éshté gé té shqyrtojné
dhe té rekomandojné ZRRUK-in lidhur me ankesat e konsumatoréve té cilat ankesa nuk jané
trajtuar né ményré té duhur nga ana e ofruesve té shérbimeve.

Shérbimet financiare

Me termin Shérbime financiare nénkuptohet cilido shérbim qé ofrojné institucionet financiare t;
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 gené te
fokusuar kryesisht né zhvillimin e tregut financiar me njé vémendje té kufizuar ndaj mbrojtjes sé
konsumatorit. Megjithaté, me rritjen e sektorit financiar té Kosovés, dhe faktin gé konsumatorét
me mundési mé té vogla financiare filluan t& pérdorin mé shumé shérbime financiare, vémendja
ka filluar té drejtohet edhe te mbrojtja e tyre.

Banka Qendrore e Kosovés (BQK)

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, 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 gofté né kuadér t&é BQK-sé si autoritet licencues, rregullues dhe mbikéqyrés, qofte edhe
kuadér té institucioneve financiare, té cilat operojné né Kosové.
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Avancimi i kuadrit ligjor si proces i vazhdueshém do té ndikojé edhe mé tej né rritjen e cilésisé
se mbrojtjes sé konsumatoréve né fushén e shérbimeve financiare. BQK né Strategjiné e saj
2015-2019, ka vendosur objektiva qé né kuadér t€ 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 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 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.

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.

VII. SYNIMET DHE MASAT MBI HARMONIZIMIN E METUTJESHEM TE
LEGJISLACIONIT

1. Ligjet dhe direktivat pér fugizimin e kompetencave té MTI-sé

Ministria e Tregtisé dhe Industrisé paraget njérén nga organet publike né formé institucionesh
kyce né relacion me mbrojtjen e té drejtés sé konsumatorit. Veté Departamenti pér Mbrojtjen e
Konsumatorit (si¢c u cek edhe mé lart) pérmbush rolin e njé koordinatori gendror krahas fushave
té ndryshme gé ndérlidhen apo paragesin ndikim direkt apo indirekt krahas respektimit té
konsumatorit kosovar, si né aspektin e hartimit té politikave, njésoj kur kemi té béjmé me
hartimin e kornizés ligjore té késaj fushe.

P&r mé tepér, pérveg Divizionit pér Infrastrukturé té Cilésisé, pjesé e Departamentit té Industrisé
(njéherésh koordinatori i kétij rrjeti), Ministria e Tregtisé Industrisé dihet se mbulon katér shtylla
tjera, komponente té réndésishme té infrastrukturés sé cilésisé, qé njéherésh afekton sigurimin e
njé cilésie mé té larté kundruall respektimit té sé drejtés sé konsumatoréve né tregjet e Kosovés
(respektivisht ndaj konsumatorit kosovar), sikurse:
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1. Mbikéqyrja e Tregut (Inspektorati): gé merret me mbikéqyrjen e tregut, njéherésh
zbatimin e praktikave té drejta ndaj konsumatorit.

2. Standardizimi (Agjencia e Standardizimit): &shté organ kombétar gé miraton standarde
dhe harmonizon ato né ményré qé té krijojé bazé pér konkurrueshméri né rajon dhe mé
gJere,

3. Metrologjia kryen verifikimin, testimin dhe kalibrimin e mjeteve matése né Kosové, si¢
jané njehsorét elektriké, mjetet matése té masés, termometrat, voltmetrat, si dhe kryen
kontrollimin e cilésisé sé punimeve nga metalet e cmuara.

4. Akreditimi (Drejtorati i Akreditimit): éshté organ kombétar, i cili né pérputhje me
standardet ndérkombétare vleréson kompetencat teknike té Trupave té Vlerésimit té
Konformitetit gé kryejné aktivitete si¢ jané: testim, kalibrim, certifikim dhe inspektim,
gofshin né sektorét publiké apo privaté.

Ministria e Tregtisé dhe Industrisé paraget gjithashtu ombrellé mbi sektoré tjeré té cilét, si
koordinator, né ményré direkte apo indirekte pérmes legjislaturés sektoriale, mund té ndikojné
kundruall ofrimit té produkteve apo shérbimeve me cilésore né tregun e Kosovés, kétu
vecanérisht pérfshihen departamentet sikurse ai i Tregtisé dhe Industrisé.

Tabela 1: Detyrat, bartésit dhe periudha e paraparé mbi transpozimin e rregulloreve gé kané té

béjné me mbrojtjen e konsumatorit né Ministrin e Tregtisé dhe Industrisé

Kohé | Burimet e mundshme
Bartésit Objektivat zgjatj | financiare
a

Viti:

Departamenti Ndryshimi i Ligjit pér 2016 | Burimet e rregullta buxhetore
pér Mbrojtjen e | Mbrojtjen e Konsumatorit / te Ministrisé se Tregtisé dhe
Konsumatorit pér géllim té: 2020 | Industrisé

1) Harmonizimit me ligjet
dhe rregulloret e tjera gé
kané té béjné me fushén dhe
céshtjet e mbrojtjes sé
konsumatorit, respektivisht
direktivat:

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 Ligji pér ndryshimin dhe 2016 | Burimet e rregullta buxhetore
Standardizimit | plotésimin e Ligjit nr. 03/L- / té Ministrisé sé Tregtisé dhe
144 pér Standardizim Industrisé
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2020

Agjencia e Rregullorja mbi 2016 | Burimet e rregullta buxhetore
Metrologjisé instrumentet matése; / té Ministrisé sé Tregtisé dhe

Rregullorja mbi 2020 | Industrisé

instrumentet jo-automatike

té peshimit (NAWI).
Drejtorati i Hartimi i ligjit té ri pér 2016 | Burimet e rregullta buxhetore
Akreditimit akreditim / té Ministrisé sé Tregtisé dhe

2020 | Industrisé

Departamenti i | Ligji pér antidumping, 2016 | Burimet e rregullta buxhetore
Tregtisé Ligji pér masat mbrojtése, / té Ministrisé sé Tregtisé dhe

Ligji ne Importe pér tregti 2020 | Industrisé

me jashté
Departamenti i | UA Qeveritar pér 2016 | Burimet e rregullta buxhetore
Industrisé autorizimin e trupave té / t& Ministrisé sé Tregtisé dhe

vlerésimit té konformitetit; 2020 | Industrisé

UA Qeveritar 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 | Zbatimi i Ligjit pér tregti 2016 | Burimet e rregullta buxhetore
Rregullimit me nafté, produkte té naftés / té Ministrisé sé Tregtisé dhe
Tregut Naftés dhe karburante té 2020 | Industrisé

dhe pér Mallra
Strategjike

ripértérishme pérmes:

Udhézimit Administrativ
pér lejet;

Udhézimit Administrativ
pér pérdorimin e
karburanteve

Plotésim-ndryshimi i
Udhézimit Administrativ
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pér karburante

Zbatimi i Udhézimit
Administrativ pér ményrén
e autorizimit té trupave pér
vlerésim té konformitetit.

2. Ligjet dhe direktivat sektoriale pér t’u fugizuar kompetencat e institucioneve pérkatése
jashté Ministrisé sé Tregtisé dhe Industrisé

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

Nga aspekti i infrastrukturés meé 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
qytetarit kosovar. Né kété drejtim, institucionet kompetente mbi legjislativin qé 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 pasqyruar né tabelén e méposhtme.

Tabela 2: Detyrat, bartésit dhe periudha e paraparé mbi transpozimin e rregulloreve gé kané té
béjné me mbrojtjen e konsumatorit nga autorét relevanté jashté Ministrisé se Tregtisé dhe
Industrisé

Kohé | Burimet e mundshme

Bartésit Objektivat zgjatj | financiare
a
Viti:
Agjencia e 1. Funksionalizimi i ploté t&¢ | 2016 | Burimet e rregullta buxhetore
Ushgimit dhe gjitha zyrave rajonale dhe / té Qeverisé sé Kosovés ,
Veterinarisé integrimi e i inspektoréve 2020 | konkretisht t¢ AUV.

komunalé né AUV , pér
siguri dhe cilési té ushqimit,
me géllim té koordinimit mé
efikas té punéve.

2. Zgjerimi i fushés sé
akreditimit té Laboratorit té
Ushqimit dhe Veterinarisé
gé vepron né kuadér té
AUV, mundésisht edhe me
akreditim ndérkombétar
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Ministria e
Bujgésisé

1. Plotésim-ndryshimi i
Ligjit pér Ushgimin nr.
03/L-016.

2. Plotésim-ndryshimi i
Ligjit pér Veterinari nr.
2004 /11.

3. Hartimi i akteve
nénligjore gé rrjedhin nga
Ligji pér Ushgimin dhe
rregulloret e Pakos
Higjienike, qé kané té béjné
me siguriné dhe cilésiné e
ushgimit , deklarimin,
prezantimin dhe vlerat
nutritive té ushgimit.

2016

2020

Burimet e rregullta buxhetore
té Ministrisé sé Bujgésisé

Ministria e
Arsimit

Hartimi i udhézuesve pér
mésimdhénés lidhur me
temén “Mbrojtja e
konsumatorit”.

Hartimi i kurrikulave
mésimore pér shkollat
fillore dhe t&€ mesme me
temén “Mbrojtja e
konsumatorit™.

2016

2020

Burimet e rregullta buxhetore
té Ministrisé sé Arsimit

Ministria e
Drejtésisé

Hartimi i kodit civil té
Kosoveés.

Njé nga komponentét
kryesoré té kodit civil éshté
Ligji pér marrédhéniet
detyrimore, ku rregullon
aspektet e garancisé sé
produkteve pér
konsumatoré.

2016

2020

Burimet e rregullta buxhetore
té Ministrisé sé Drejtésisé

Autoriteti
Rregullativ i
Komunikimeve
Elektronike dhe
Postare

1. Miratimi i Rregullores
pér pérmbajtjen e kontratés,
publikimin e informacionit
dhe mbrojtjen e interesave
tjera té konsumatorit;

2. Deri né fund té vitit 2016,
70% e banoréve té
Republikés sé Kosovés,

2016

2020

Burimet e rregullta buxhetore
té Autoritetit Rregullativ té
Komunikimeve Elektronike
dhe Postare .
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duhet té kené mundési té
shfrytézojné lidhje interneti
prej 30Mbps apo me té
shpejté, respektivisht 100%
e banoréve deri né vitin
2020;

3. Krijimi i platformés pér
t[u mundésuar pérdoruesve
fundoré té béjné vlerésim té
pavarur té kostos sé pakove
alternative té shérbimeve.

Zyrae
Rregullatorit pér
Energji

1.Rishikimi dhe plotésimi i
mundshém i rregullés pér
zgjidhjen e ankesave dhe
kontesteve né sektorin e
energjisé;

2. Rishqyrtimi i standardeve
té kualitetit té furnizmit dhe
shérbimit me energji
elektrike.

2016

2020

Burimet e rregullta buxhetore
té Zyrés sé Rregullatorit pér
Energji

Zyrae
Rregullatorit pér
Ujésjellés dhe
Kanalizim

Zbatimi i Ligjit 03/L-086
pér veprimtarité e ofruesve
té shérbimeve té ujésjellésit,
kanalizimeve;

Hartimi i Rregullores pér
Mbrojtjen e Konsumatorit;

Rishqyrtimi i rregullave pér
Komisionin Késhillues té
Konsumatoréve;

Rishqyrtimi i rregullave pér
Kartén e Konsumatoréve;

Rishqgyrtimi i rRregullave
pér standardet minimale té
ofruesve té shérbimeve té
ujit

Themelimi i Departamentit
pér Mbrojtjen e
Konsumatoréve.

2016

2020

Burimet e rregullta buxhetore
té Zyrés sé Rregullatorit pér
Ujésjellés dhe Kanalizim.

Banka Qendrore

Inicimi dhe kontribuimi né

2016

Burimet e rregullta buxhetore
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e Kosoves

rishikimin dhe plotésimin e
Ligjit pér Bankat;

Kontribuimi né pérgatitjen e
Ligjit pér Institucionet
Mikrofinanciare dhe
Institucioneve Financiare
Jobankare;

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;

2020

té Bankés Qendrore té
Kosovés.

VIIl. SYNIMET DHE MASAT MBI FUQIZIMIN E METUTJESHEM TE
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 2016-2020, parimisht éshté i
pérgendruar apo pretendon mundésiné e rritjes se kapaciteteve njerézore dhe profesionale né

relacion té po kétyre institucioneve, me kété rast sikurse kur kemi té béjmeé me:
- Departamentin pér Mbrojtjen e Konsumatorit;

- Késhillin pér Mbrojtjen e Konsumatorit;

- Shogatat pér Mbrojtjen e Konsumatorit.
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1. Fuqizimi i Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve

Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit paraget njé fushé relativisht té re né shtetin e ri té
Kosovés, respektivisht departamenti i fundit i krijuar nga fundi i vitit 2012, né kuadér té
institucionit té Ministrisé sé Tregtisé dhe Industrisé, kjo kryesisht rezultat i rrethanave dhe
kérkesave té reja té kohés. Né gjendjen aktuale, struktura e Departamenti 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 Mbrojtén e Konsumatorit.
Né relacion me detyrat dhe pérgjegjésité e departamentit ato renditen sikurse né vijim:

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

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

e Bashkérendon politikat dhe veprimtarité pér mbrojtjen e konsumatorit me
Ministri dhe institucionet e tjera shtetérore, si dhe marrja e masave bashkérenduese pér
zbatimin e dokumenteve strategjike né fushén e mbrojtjes sé konsumatoréve;

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

e Bashképunon me shogatat e konsumatoréve dhe mbéshtetja e veprimtarive té ketyre
shogatave;

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

e Bashképunon dhe shkémben pérvoja me institucionet analoge, europiane dhe
ndérkombétare;

e Zhvillon fushata pér ndérgjegjésimin e konsumatoréve, sensibilizimin dhe njoftimin e
vazhdueshém tékonsumatoreve.

Duke pasur parasysh detyrat dhe pérgjegjésité e departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit
kérkojné njohuriné dhe kapacitetet, respektivisht, duke njohur faktin se kemi té b&jmé me njé
fushé relativisht té gjeré, e cila né suaza normale kérkon pérkushtim té respektueshém dhe
dinjitoz brenda ¢do shteti apo shoqérie, atéheré, si hap i paré, éshté e nevojshme rritja e
kapaciteteve njerézore administrative né kuadér té po kétij departamenti.

Duke pasur parasysh rendésiné dhe vlerat kur kemi té b&jmé me réndésiné kur béhet fjalé pér té
drejtén e konsumatorit, ¢éshtje e cila u elaborua mjaft sidomos né dy kapitujt e paré té kétij
programi, rekomandimet e programit té Bashkésisé Evropiane IPA (Instrument for pre-accession
assistance — instrumentalizimi, pérkrahja para-bashkimit) ‘Mbéshtetje mbi Lévizjen e Liré te
Mallrave’, gjithashtu sugjeron rritjen e numrit dhe forcimin e kompetencave té punonjésve
brenda Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit. Né kété drejtim, fillimisht, parashihet gé
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
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Figura 1: Kompetencat e Departamentit sipas rekomandimit té projektit té BE-sé

Departamenti per Mbrojtjen e Konsumatorit

Divizioni pér politika dhe geshtje ligjore Divizioni pér Informim dhe Edukim

Pranimi dhe keshillimi |
ankesave te
konsumatoreve

Harmonizimi i
legjislacionit

- Organizimi | fushatave
- Per Informimi dhe Edukimi

Konsumatorit - Pergatitja e broshurave
- Keshilli per Mbrojtjen e

Konsumatorit

- Strategjia per Mbrojtjen e

- Komunikimi publik

- Rregullimi | uebfages

2. Forcimi i rolit té Késhillit pér Mbrojtjen e Konsumatorit

Mbrojtja e konsumatorit paraget fushé me shumé disiplina dhe pér kété parashihet si i nevojshém
bashképunimi i politikave sektoriale. Zgjerimi i Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatorit
parashihet si i nevojshém né zhvillimin e métutjeshém té Mbrojtjes sé Konsumatorit. Konkretisht
pretendohet qé né té ardhmen, Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatorit té jeté i pérfagésuar nga té
gjithé aotorét e fushés mbi mbrojtjen e konsumatorit.

Referuar ligjit aktual pér mbrojtjen e konsumatorit, formuar me vendim té Qeverisé sé
Republikés sé Kosoveés, Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatorit funksionon né bazé té
Rregullores sé punés, hartuar nga veté Késhilli, ku pércaktohet ményra e punés, fushéveprimi
dhe organizimi i Késhillit.

Né relacion me ményrén e punés dhe fushéveprimin, Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatorit, mbi
té gjitha éshté pérgjegjés mbi hartimin e politikes apo programit (strategjisé) pér mbrojtjen e
konsumatorit, ge ka té béjé me:
- Analizimin dhe shqyrtimin e ecurive né treg né relacion me konsumatorin, respektivisht
propozimin e masave pérkatése pér rregullimin e tregut dhe mbrojtjen e konsumatorit né
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relacion me politikat, legjislacionin, kapacitetet administrative dhe ngritjen e
vetédijesimit.

Né relacion me zbatimin e Programit pér Mbrojtjen e Konsumatorit, Késhilli pér Mbrojtjen e
Konsumatorit si pérgjegjés pér hartimin e kétij programi, éshté i obliguar t& monitorojé zbatimin
e programit dhe mé pas t’i raportojé:

- Ministres sé Ministrisé sé Tregtisé dhe Industrisé; si dhe

- Qeverisé sé Kosovés né rastet e shkeljeve kolektive té té drejtave té konsumatorit.

Né relacion me organizimin e késhillit pastaj, fillimisht éshté vendosur gé ai (Késhilli pér
Mbrojtjen e Konsumatorit), pérbéhet nga shtaté (7) anétaré, ku sipas gjendjes aktuale:

- Dy (2) pérfagésues jané nga MT], respektivisht njeri nga Departamenti pér Mbrojtjen e
Konsumatorit (njéherit edhe kryesues i Késhillit) dhe tjetri nga Njésia pér Produkte té
Rrezikshme, né kuadér té Inspektoratit té Tregut;

- Njé (1) pérfagésues nga Agjencia e Ushgimit dhe Veterinarisé;

- Njé (1) pérfagésues nga Oda Ekonomike e Kosovés;

- Njé (1) pérfagésues nga Aleanca Kosovare e Biznesit;

- Njé (1) pérfagésues nga Shoqgata Jogeveritare ‘Konsumatori’;

- Njé (1) ekspert i pavarur nga fusha e mbrojtjes sé konsumatorit.

i.  Pérfshirja e paléve té interesit nga fushat sektoriale

Kur flasim pér té drejtat e konsumatorit né Kosové, konsideruar rrethanat e gjendjes aktuale
kundrual atyre prej disa viteve mé paré, é&shté paré mé se e nevojshme gé, konsideruar
seriozitetin dhe kérkesat aktuale, sidomos atyre té parashtruara nga Bashkésia Evropiane, gé
Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatorit té zgjerohet nga shtat &(7) anétaré sikurse éshté né
gjendjen aktuale dhe t[i bashkohen edhe 5 anétaré tjeré nga fushat kompetente publike, pér té
krijuar njé késhill prej 12 anétaresh, respektivisht nga institucionet sikurse né vijim:

1. Banka Qendrore e Kosovés

2. Rregullatori i Ujésjellésit

3. Rregullatori i Komunikimeve Elektronike

4. Rregullatori i Energjisé

5. Komisioni i Pavarur pér Media

Zgjerimi i Késhillit pér Mbrojtjen e Konsumatorit né fakt ka gené dhe éshté gjithashtu
rekomandim i programit te Bashkésisé Evropiane IPA (Instrument for pre-accession assistance —
instrumentalizimi, pérkrahja para-bashkimit), ku ndér té tjeraa rekomandohet qé hartimi i
Programit pér Mbrojtjen e Konsumatorit 2016-2020, té pérfshijé ekspertizén nga gjashté fushat
pérkatése, sikurse figuron mé lart.

3. Pérkrahja e shoqatave pér mbrojtjen e konsumatorit
Sic¢ u pérmend né njérin prej kapitujve mé lart, kur kemi té béjmé me shoqatat pér mbrojtjen e

konsumatorit, lirisht mund té thuhet se né realitetin aktual, pérpos OJQ-sé ‘Konsumatori’,
aktualisht nuk ekziston ndonjé pérfagésues tjetér né formé OJQ-je gé merret ekskluzivisht me té
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drejtén e konsumatorit (pérjashtuar ato gé merren me programe tjera, do té thoté, OJQ-té gé
merren ekskluzivisht me mbrojtjen e té drejtés sé konsumatorit).

Gjithsesi, nga eksperiencat e vendeve rajonale dhe (prapé) me rekomandim té Programit té
Bashkimit Evropian IPA (Instrument for pre-accession assistance — instrumentalizimi, pérkrahja
para-bashkimit), nén mungesén e sektorit privat té financimit, respektivisht kur béhet fjalé pér
forcimin dhe ngritjen e kapaciteteve administrative té shogatave né bashképunim me sektorin
publik, respektivisht pérmes fugizimit té bashképunimit.

i.  Fugizimi i bashképunimit me OJQ-té

Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit, gjegjésisht MT1 do té tentojé né vazhdimési té
angazhohet né partneritet institucional me OJQ-té kosovare té cilat veprojné né té mirén e
konsumatorit, posedojné njé rekord afatgjaté dhe performanceé té rregullt, posedojné kapacitete
dhe kompetenca té mjaftueshme, njohuri té konsiderueshme kundruall fushés dhe afinitetit me
shogériné kosovare.

Partneritetet e késaj forme synojné synergjiné e njohurive, kompetencave dhe kapaciteteve,
njohuriné dhe pérvojén mé té gjeré né ményré gé 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
ta mbéshteté 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 tu 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
céshtjeve tjera humanitare.

IX. SYNIMET DHE MASAT MBI INFORMIMIN DHE EDUKIMIN E
KONSUMATOREVE

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 2010-14, si dhe pérmes njé planifikimi gé pérmbledh njé séré aktivitetesh té
métejshme pérgjaté periudhés 2016-20. 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 paragiten, fillimisht duke iu pérkushtuar
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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 véshtérsi pér t[u zbatuar plotésisht brenda afatit
kohor, por té cilat paragesin té ashtuquajturat ‘praktikat mé t€ mira’.

Ky kapitull parasheh té gjitha aktivitetet e pérzgjedhura pér rritjen e ndérgjegjésimit pérgjaté
periudhés 2016-20, duke i pérkufizuar ato né tre kategori. I gjithé ky informacion pastaj éshté
pérmbledhur brenda njé tabele sikurse figuron né fagen 30. Qéllimi i tematikés sé kétij plani
éshté gé ai té jeté shumédimensional, d.t.th, té pérfshijé lloje té ndryshme té aktiviteteve gé
shenjéstrojné profil sa mé té gjeré té konsumatoréve.

Sipas Kkétij programi, aktivitetet e parapara pérgjaté periudhés 2016-2020 parashihen sikurse né
vijim:

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

Ntk wN e

1. Promovimi

NEé rastin konkret me promovim nénkuptohet aktivitetet sikurse né vijim: video reklamimi,
mesazhet tekstuale(SMS), reklamimi né internet pérmes banerave té ndryshém, dhe sé fundi
pérmes materialeve té printuara.

I.  Video-promovimi

Video-promovimi pérgjithésisht dihet si ményré efektive e pércjelljes sé mesazheve drejt njé
numri té gjeré té pranuesve konsumatoré. 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:

- pérgjaté reklamave komerciale né televizion;

- néfagen e internetit t& Ministrisé;

- né faget online gé gézojné shikueshméri té larté (p.sh YouTube);

- pérmes mediumeve sociale.

Tradicionalisht, pérmbajtja e njé video promovuese me kualitet té miré dihet si mjaft e shtrenjté
pér t'u realizuar, kjo sidomos krahas shpenzimeve shtesé né relacion me operatorét televizivé ose
mbi 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 audiencé té
gjeré e béjné video- promovimin njé alternativé té miré pérgjaté periudhés sé programit.
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Pérmbajtja e videove promovuese parashihet té jeté e shkurtér, e thukté dhe né temé. Realizimet
e cilésisé sé larté jané té réndésishme konform promovimeve televizive, meqé shikuesit e TV-ve
presin njé gjé te tillé. Forma alternative e realizimeve kundruall videove promovuese ‘shtépiake’
(buxhet i ulét) do té merret gjithashtu parasysh, kjo sidomos kundruall 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
vecanté né krijimin e njé brendi té garté vizual pér Departamentin e Mbrojtjes se
Konsumatoréve, fillimisht pérmes njé logoje té pérshtatshme.

Céshtjet gé 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. Pérvec 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 shikueshméring e televizionit transmetues, numrit
té vizitave né portal dhe ‘klikimeve’ né faqe t& ndryshme interneti (p.sh YouTube).

ii.  SMS (mesazhet tekstuale)

Ky lloj promovimi, né efekt ve¢ se éshté pérdorur mjaft nga ana e Departamentit pér Mbrojtjen e
Konsumatoréve. P.sh, né vitin 2013, jané dérguar tekst- mesazhe te 700.000 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 t& menjéhershme té thirrjeve
té pranuara né Departamentin pér Mbrojtjen e Konsumatorit. Mé konkretisht, vetém pérgjaté vitit
2014, rezultat i pércjelljes e mé shumé se 400.000 mesazheve SMS konsumatoréve pérmes
operatorit té telefonik IPKO, 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 té SMS-ve, parashihet té ndérmerren edhe pérgjaté periudhés 2016-20, pérmes ofruesve té
ndryshém té shérbimeve telefonike né Kosove.

ilii.  Promovimi pérmes banerave 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.
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Promovimi pérmes banerave, konkretisht ka té bejé 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 web-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. Vecanérisht, si mundési t€ miré mbi vendosjen e
banerave promovuese paragesin portalet informative né Kosové. Céshtje tjera té réndésishme
parashihet té shqyrtohen 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?
- Né cilat portale pérdoruesit duhet té drejtohen?
- 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.

iv.  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, ndérkag
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 ményreé té
sigurt. Kéto fletushka, nése i marrim t’i analizojmé, prezantohen si té 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 konsumatoreve 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.
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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 gjere;
ngjarjet e botés reale pérgjaté kontakteve me konsumatorét.

v. Format tjera té promovimit

Jané konsideruar gjithashtu forma tjera té€ promovimit, por qé 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 gé 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.

2. Prania online né internet

Njé prani 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 mobil; shfrytézimi i
mediumeve sociale.

i.  Portali i Ministrisé sé Tregtisé dhe Industrisé (Seksioni pér Mbrojtjen e
Konsumatorit)
Forma e dizajnimit dhe pérmbajtja e materialeve né njé portal zyrtar paraget njé nga elementet
vendimtare kundruall besueshmérisé se publikut ndaj ¢do organizate. Portali i Ministrisé se
Tregtisé dhe Industrisé tashmé dihet té ofrojé informacione praktike pér konsumatorét, p.sh.,
sikurse mbi té drejtat themelore té€ konsumatorit, mundésiné e ankimimit pérmes formés
elektronike (online), video incizime késhillédhénése 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
ministrisé. 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 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 qé mallrat té 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.
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Niveli i | Mallrat e rrezikshme Informacione té hollésishme lidhur me siguriné e
dyté mallrave etj.

Niveli i | Praktikat e padrejta tregtare Veprimet mashtruese, l1éshimet, 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 dhjeté parimet 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 b&jmé me garancité mbi produktet, siguriné ushgimore, gmimet etj.

Pérfshirja e materialit shtesé né portalin e té 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 ¢faré duhet té béjné 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 "drejtojné” konsumatorét té cilét kérkojné
ndihmén pérmes linjés se ankesave, gé ata t’i referohen gjithashtu informacionit né portal, kjo
pér t[ua lehtésuar referimin kundruall késhillave té ofruara pérmes telefonit.

Sé fundi, portali ministror i mbrojtjes sé konsumatorit parashihet gé gjithashtu t'u nénshtrohet dy
ndryshimeve tjera t 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 qé té gjitha bizneset né kuadér te Bashkésisé Evropiane, té kené gjithashtu
prezencé né internet pérmes web-fages.

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

ii.  Mundésia e gasjes pérmes telefonit mobil

Konsumatorét bashkékohoré, pérgjithésisht jané duke shmangur gasjen e internetit pérmes
kompjuterit tradicional (desk-top, lap-top) 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,
vecanérisht tele-mobiléve. Portali i cili reflekton miré pérmes lap-topi, jo domosdo duket miré
edhe pérmes njé telefoni mobil, ku thjesht mund té shihet vetém pjesérisht apo versioni jo-i ploté
i portalit shkas i ekranit t& vogél, shkas gé shpesh irriton pérdoruesit e internetit.
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Ekzistojné disa ményra pérmes sé cilave, pérmbajtja e portalit mund té shndérrohet lehtésisht né
njé portal joshés pér pérdoruesit e mobil-internetit, pérfshiré:

- Krijimin e njé versioni té portalit pér telefona mobilé. 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 ashtuquajturrit "dizajn reaksionar”, lloj portali qé pérshtatet automatikisht
me dizajnim pajisjes sé pérdorur. VVéshtirésité qé 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, qé dihet té paragesé metodé efektive dhe shumépérdorur.
Gjithsesi, njé aplikacion i kétij lloji i projektuar dobét, do té refuzohej nga pérdoruesit,
apo qé parashihet té jeté efektive kundruall ndryshimeve né pérmbajtje, p.sh.,
informacion mbi ligjet e reja etj.

Opsioni mbi pérmirésimin e pérvojés sé pérdoruesve mobilé parashihet té pérgendrohet kryesisht
né relacion me: pérparésité dhe dobésité lidhur me pérvojén e pérdoruesve; shpenzimet; politikat
e ministrisé. Lidhur me kété, aktorét gjegjés dhe specialistét e IT-sé parashihet té konsultohen
dhe mé pastaj té merret vendim se si do té procedohet tutje.

iii.  Pérdorimi i medieve sociale

Né njé afat té shkurtér prej vetém disa viteve, mediet sociale kané arritur té béhen pjesé e jetés sé
miliona njerézve né mbaré botén. Edhe né Kosové po pérjetohet i njéjti realitet, rast konkret,
aférsisht 50% 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
medieve sociale sikurse Facebook dhe Twitter, duke mos pérjashtuar mediet tjera sociale.

Facebook-u

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). Pér té
arritur suksesin né Facebook, DMK/MTI do té pretendojé té gjejé njé balancé té pérshtatshme,
fillimisht té jeté 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 vecse ka krijuar gasje né Facebook, ku shpesh
rezultojné mijéra "pélgime™ kundruall spostimeve té ndryshme (sidomos kur kemi té béjmé me
produktet té rrezikshme gé garkullojné né treg) dhe ku konsumatorét mund té kontaktojné
Departamentin pér pyetje dhe ankesa. Qasje né Facebook parashihet té zhvillohet edhe mé
shumé, kjo duke lancuar apo pérmes edhe iniciativave té reja. Facebook parashihet té
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organizohet né até ményré gé té bashkéveprojé plotésisht me pérmbajtjen e portalit t¢ Ministrisé
dhe burimet tjera varésisht rrethanave.

Iniciativé e re pérmes Facebook do té konsiderohet e ashtuquajtura on-line (linjé té
drejtpérdrejté) apo edhe “chat” (si¢ njihet mé miré né rrethet ndérkombétare).

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 medieve
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 mbi kuriozitetet; 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 té medieve sociale &shté anonimiteti i pérdoruesve, me ¢’rast mund
té rezultojé ne 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:

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

e Pérdorimi i fotove, videove, grafikéve, ilustrimeve dhe materialeve tjera pér té plotésuar
pérmbajtjen e teksteve;

e "Orét té bérit biznes", verifikimi i fages me keté rast gjithashtu do té duhej té publikohet,
respektivisht koha e rregullt monitorimit brenda késaj kohe;

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

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

Twitter

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 qé té jeté e pranishme gjithashtu edhe né
Twitter.

Krijimi i gasjes Twitter né internet do té trajtohet si ¢céshtje 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 lingeve pérmes té ashtuquajturve tweets drejt informacioneve
mé té detajuar né web-fage. Vémendje e vecanté do té duhet t[i jepej njé link-u qé té lidhé me
Facebook-un, pérmes softueri té specializuar sikurse kur kemi té b&jmé me até té njohur si ‘Hot-
suite’. Me kalimin e kohés pastaj, do té merret parasysh pérdorimi sistematik i Twitter-it.
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Pérdorimi i Twitter-it pérmban sfidat e veta, tipike kur ka té b&jé me mediume sociale, p.sh., kur
béhet fjalé me abuzuesit e rrjetit (njohur si “trolling™), apo specifike, p.sh., postimin e mesazheve
pérmbi 140 karaktere. Procedura specifike duhet té parashihen pérgjaté implementimeve,
gjithheré duke u pérshtatur rrethanave té kohés.

iv.  Mediet 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 sé ndonjérés
prej tyre. Vlera e kompensimit kundruall kétyre aktiviteteve parashihet té jeté e pamjaftueshme
aktualisht. Pérgendrimi mbi performancén e né njé ose dy medieve lideré aktualisht parashihet
mé e réndésishme. Gjithsesi, duke pasur parasysh natyrén e shpejté té ndryshimeve brenda
rrjeteve té medieve sociale, ky vendim do té jeté pérheré né gjendje rishikimi, respektivisht me
mundési ndryshimi varésisht rrethanave "esenciale” kundruall medieve sociale pérgjaté
periudhés sé programit.

3. Transmetimet & Gazetaria: TV, Radio dhe gazetat

Kéto lloj mediesh tradicionale ende arrijné te njé pjesé e madhe e popullatés sé Kosovés, né baza
ditore. Eshté e réndésishme pér konsumatorét gé 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 mediet né
meényré té menjéhershme, njékohésisht té zhvillojné marrédhénie té shéndosha me transmetues
dhe gazetaré.

i. Televizioni

TV-ja dihet si mjaft e popullarizuar né Kosové, pérve¢ 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, posagérisht kur béhet fjalé pér
zgjerimin e programeve qé prekin konsumatorin - p.sh., krijimi i programeve dedikuar
drejtpérdrejt konsumatoréve do té mbéshtet dhe inkurajohet.

ii. Radio
Ajo ¢cka u pérmend pér programet televizive vlen gjithashtu edhe pér Radio. P&r mé tepér, do té
tentohet qé 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 ¢éshtje tjera me interes.

iii. Gazetat-shtypi
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Réndésia e shtypit éshté né rénie e sipér. Gjithsesi, kjo formé e komunikimit arrin te njé numer i
konsiderueshém i popullatés, sidomos tek ata qé nuk pérdorin internetin dhe qé shpesh dihen si té
harruar nga bizneset dhe politikébérésit. Mundésia kundruall inkurajimit té gazetave mbi
publikimin e artikujve me réndési pér konsumatoré do té kérkohet. Fokusimi do té pérgendrohet
kryesisht né publikimin e artikujve té hartuar nga Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit.

Gazetat qé posedojné portale arrijné te njé audiencé mé e gjeré dhe pér kété, do té sigurohet qé
versionet e shtypura té arrijné gjithheré te konsumatorét edhe pérmes formés elektronike (on-
line). Konsiderohet se shfrytézimi i portaleve on-line do té€ 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.

4. “Ngjarje reale”

Pérvec aktiviteteve virtuale dhe transmetuese, vémendje 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:
e Ngjarjet promovuese né hapésirat publike — "stendat” né sheshet e gytetit dhe vendet tjera
me frekuencé té larté té njerézve;
e 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 béjmé me supermarkete
apo edhe gendra tregtare. Stendat promovuese mund té vendosen né hyrje/dalje, ose edhe brenda
supermarketeve gjaté ngjarjeve si¢ éshté ‘Java e Konsumatorit’. Ky lloj ndérgjegjésimi do té
kérkojé bashképunim té ploté me supermarketet e pérfshira, ku fillimisht do té diskutohet né
detaje me kéto biznese, me ¢’rast pronaréve té kétyre supermarketeve do t[u shpjegohet se
bashképunimi i tyre do tfu 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 bashké&punimi i késaj natyre, kjo do té mundésojé gjithashtu promovimin (pérmes
banerave, flajerave...) e punés sé Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit.

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 ‘Ditén 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.
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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
afatgjaté. 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 2016-20. Mundésité jané:
e Hartimi i programeve mbi lojérat ‘pyetje-pérgjigje’ (kuis) pér konsumatoré adoleshenté.
Ky aktivitet do té mund té promovohet pérmes shkollave, té cilat njékohésisht do té kené
mundésiné té jené pjesé e garave. Pérgatitja pér konkurse do té rezultojé mbi ngritjen e
njohurive te 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.
e 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.

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 jo-té kushtueshém, pérmes se cilit aktivitetet do té mund té kryhen brenda zyrave té
departamentit. I njohur me pseudonimin “Survey-Monkey ”, paraget softuerin lider té tregut dhe
pothuajse synonim me aktivitetin né fjalé. Eksitojné forma alternative té cilat do té shqyrtohen
mé péraférsisht, gjithheré duke pasur né konsideraté se cka funksionon mé miré pér realitetin
kosovar.

Zgjedhja e fundit mbi 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, ato (shifrat) mund té jené shumé té vlefshme 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 qofté se
sondazhet kryhen né té njéjtén ményré)

Arsye tjetér mbi realizimin e anketave me publikun, ka té bejé me informimin e 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 té¢ mund té plotésohet me té
dhéna nga anketat gé synojné identifikimin e problemeve té konsumatorit.
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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 1: Pérmbledhje aktivitetesh ndérgjegjésuese

Aktiviteti Seksioni | Periudha Matja*
kohore

Video reklamimi né TV 1 Afatshkurtér Shifrat e shikueshmérisé
& 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 kartave 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 i email-ave 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

Realizimi i llogarisé né Facebook 2 Afatshkurtér Ndér-veprimet e
llogarisé, "pélgimet”

Realizimi i bisedave (chats) né 2 Afatmesme Numri i pjesémarrésve

Facebook

Konfigurimi dhe fillimi i pérdorimit 2 Afatmesme Numri i pasuesve té

pérzgjedhés né llogariné Twitter tweet dhe re-tweets

Pérdorimi i rregullt i fages Twitter, 2 Aspirohet Numri i pasuesve, tweets
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Si njé ¢éshtje rutiné. dhe retweets

Pjesémarrja né programet televizive Afatshkurtér Shifrat e
shikueshmérisé- TV

Pérpjekje pér té rregulluar dhe marré Afatmesme Numri i pjesémarrésve,

pjesé né programet radiofonike me shifrat e dégjuesve

thirrje té drejtpérdrejta

Artikujt e gazetave Afatmesme Numri i lexuesve

Organizimi i stendave promovuese Afatshkurtér Numri i konsumatoréve

né vende publike pér fushatat me té cilét éshté biseduar

Qasja né supermarkete me géllim té Afatmesme Numri i konsumatoréve

punés sé pérbashkét promovuese me té cilét éshté biseduar

Pjesémarrja né ngjarjet Afatshkurtér

ndérkombétare té konsumatoréve

Shqyrtimi i angazhimit té pérbashkét Afatmesme

me partnerét rajonalé né fushatat

sensibilizuese.

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

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

konsumatorit né kurikulat shkollore ndjekin mésimin né té
drejtat e konsumatoréve

Shqgyrtimi i angazhimit té njé 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 Afatmesme Numri i té anketuarve

vlerésimin e efektivitetit té rritjes sé

ndérgjegjésimit dhe pér

identifikimin e problemeve té

konsumatorit

* Pérve¢ numrit relativ té thirrjeve dhe ankesave té pranuara dhe informacioneve nga anketat
publike, té cilat vlejné pér té gjitha aktivitetet.

X. ZGJIDHJA ALTERNATIVE E KONTESTEVE ME KONSUMATORE

Zgjedhja Alternative e Kontesteve (ZAK) ka té bejé me proceset dhe teknikat e zgjedhjeve té
kontesteve, si njé mjet pér palét e papajtuara pér té ardhur né njé marréveshje para procesit
gjygésor. ZAK 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, ZAK dihet té keté manifestuar pranim té gjeré te publiku i
pérgjithshém dhe profesioni ligjor pérgjaté viteve té fundit. Né fakt, disa nga gjykatat u kérkojné
paléve té gjejné mbéshtetje pérmes c¢farédo lloji t€ ZAK, zakonisht ndérmjetésim, pérpara
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trajtimi té rasteve. Pér mé tepér, Direktiva Evropiane pér Ndérmjetésim (2008), parashikon edhe
shprehimisht ndérmjetésimin si "te detyrueshém®, duke Iéné té nénkuptohet se pjesémarrja éshté
e detyrueshme (edhe pse jo-se zgjidhja duhet té arrihet gjthéheré pérmes ndérmjetésimit).

Rritja e popullaritetit kundruall ZAK vjen kryesisht rezultat i ngarkesés/rritjes sé numrit té
Iéndéve né gjykatat tradicionale, perceptimit mbi até se ZAK imponon mé pak shpenzime sesa
procesi gjyqésor, preferencé pér konfidencialitet dhe nga fugia me e madhe e paléve mbi
pérzgjedhjen e individéve vendimmarrés kundruall mosmarréveshjeve.

ZAK, zakonisht éshté manifestuar pérmes tribunaleve formale dhe jo-formale, si dhe proceseve
ndérmjetésuese formale dhe jo-formale. Tribunali dihet té paragesé formén klasike formale.
Procesi klasik formal meditativ i referohet ndérmjetésimit nga/para ndérmjetésuesit (individual
apo panel) té pércaktuar nga gjykata. Metodat klasike informale pérfshijné proceset shogérore,
referime tek autoritetet joformale dhe ndérmjetésim. Dallimi kryesor mes proceseve formale dhe
joformale éshté:

- pritja pér njé proceduré gjyqgésore; dhe

- nén mungese té 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 zgjedhjeve té kontesteve jashté mekanizmave zyrtaré gjyqésoreé;
2. Metodat informale mbéshtetur (varés) mbi mekanizmat zyrtaré gjygésoré;
3. Metodat e pavarura, sikurse programet e meditimeve dhe zyrat ombuds brenda
organizatave.

Pér mé tepér, traditat mbi ZAK shpesh ndryshojné mes kulturave, gjithsesi ekzistojné elemente
té pérbashkéta té cilat e justifikojné gjithé sistemin. Pérgjithésisht, ZAK klasifikohet té paktén
katér lloje: negocim; meditim; ligj bashképunues; dhe arbitrim.

Konsumatoret 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 kundrual 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 té kontratés. Palét arrijné pajtimin me
ndihmén e avokateve (té trajnuar mbi proceset) dhe ekspertéve paraprakisht te pajtimit
reciprok. Askush nuk e imponon rezolutén mes paléve. Gjithsesi, procesi paraget
formalitet si variant né kuadér té sistemit gjygésor.

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

1. Si té pérmirésohet zgjidhja alternative e kontesteve té konsumatoréve

58



Né relacion me Zgjidhjen Alternative té Kontesteve té konsumatoréve né Republikén e Kosovés,
aktualisht parashihet si e nevojshme ndérhyrje e miréfillté né funksionalizimin e proceseve té
kétij lloji, kjo parimisht si rezultat i stérngarkesén me té cilén éshté duke u ballafaquar sistemi
aktual gjygésor i Kosovés (dhe jo vetém né relacion 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 t procedohet me hapat e métutjeshém pér té siguruar njé gasje té
miréfillté kundruall funksionalizimit té kétyre mundésive.

Pér shembull, kemi rastin e shtetit t€ 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 té ekzistojné ketér gendra shérbimi késhilldhénie (té
drejtuara nga Organizata Jogeveritare té mbéshtetura financiarisht nga Qeveria), prané se cilave
ankesat mund té procedohen para se t[i nénshtrohen njé kontesti paragjyqgésor (i njohur
pérgjithésisht si ‘zgjidhja e kontesteve jashtégjyqésore’), gé funksionon né kuadér té Odés
Ekonomike, respektivisht prané apo nén mbikéqyrjen e ‘trupave té pavarur’ (persona/trupa té
kualifikuar mbi pajtimet), apo pérfagésues nga Ombuds-personi. Takimi me keté rast mund té
organizohet né gofté se ekziston vullneti nga té dyja palét (pas kontaktimeve nga
ndérmjetésuesi), gjithheré nén prezencén e personit té pajtimit, me ¢’rast pajtimi i arritur pastaj
dihet té keté bazé ligjore. Si¢ u pérmend edhe mé lart, nése procesi nuk zgjidhet né kété forme,
pastaj mund té iniciohet procesi gjygésor prané dhomés adekuate té gjykimit.

Pérkundeér faktit te nevojés pér njé sistem té kétij lloji paragjygésor né Republikén e Kosovés,
forma e vetme e gasjes né relacion 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
Odes Ekonomike té Kosovés. Stérngarkesa e 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-
220), do té ofrojé té gjitha pérpjekjet e nevojshme mbi krijimin apo té paktén inicimin e ¢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 Bashké&punimit
me OJQ-té. Kjo edhe duke u mbéshtetur mbi veté arsyen e domosdoshme té fugizimit té
pérfagésueseve né formé shoqatash 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 organo-gramit — pjesé e divizionit pér informim dhe edukim).

XI. KONKLUZION

Pérmes kétij Programi pér Mbrojtjen e Konsumatorit, pércaktohen kornizat e prioriteteve té
politikes shtetérore kundruall mbrojtjes sé konsumatorit pér periudhén 2016 — 2020, 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 mbikéqgyrjen e tregut dhe zbatimin e ligjeve té késaj fushe.
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Zhvillimi i njé dialogu té hapur me té gjitha grupet e interesit né shoqgériné 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 geverisé né procesin e pérshtatjes me
standardet e BE-s&, pérmes edukimit t& burimeve njerézore né formé té shérbimit civil, si dhe
gjyqésorit kundrual 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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