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1. Vështrim i përgjithshëm

Ligjin nr. 9902, datë 17.4.2008 "Për mbrojtjen e konsumatorëve", të ndryshuar"” synon mbrojtjen e interesave të konsumatorëve në treg, fuqizimin e  tyre nëpërmjet rregullimit të informimit mbi shitjet dhe shërbimet që ofrohen në treg, si dhe ka për qëllim të kontribuojë në arritjen e një mbrojtje më të lartë për ta, duke siguruar krahas përcaktimit të rregullave dhe ngritjen e institucioneve përkatëse për të mbrojtjen e të drejtave të konsumatorëve. Përputhshmëria e këtij ligji me direktivat evropiane të fushës ju garanton konsumatorëve shqiptarë të njëjtin nivel mbrojtje sikurse konsumatorëve evropiane. 
 
2. Blerjet në  largësi ose jashtë qëndrave të tregtimit 

Ligji nr. 9902, datë 17.4.2008 "Për mbrojtjen e konsumatorëve", i ndryshuar" synon vendosjen e ekuilibrave të drejtë në ekonominë e lirë të tregut dhe shmangien e deformimeve dhe mangësive të tregut të mallrave dhe shërbimeve të ofruara ndaj publikut të gjerë. Në ditët e sotme, të ndryshimeve të thella teknologjike dhe stilit të jetesës, mallrat dhe shërbimet nuk ofrohen vetëm në mënyrën tradicionale, sikurse nëpërmjet qendrave të tregtimit, por edhe jashtë tyre, si në rrugë, festime, eskursione, në qendrat e punës, apo në banesat e konsumatorëve, si edhe në largësi nëpërmjet mjeteve më moderne të komunikimit, sikurse janë telefoni, fax-i, TV, Interneti, etj. Për më tepër, lindja e formave të reja të shitjeve dhe shërbimeve jashtë qendrave tregtare apo në largësi, kërkon një rregullim të posaçëm legjislativ, si dhe ndërtimin e mirërregullimin e elementëve të posaçme të së drejtës kontraktore, sikurse është e drejta për t'u tërhequr nga kontrata, ose si njihet ndryshe, e drejta e heqjes dorë. Kjo e drejtë, me një zbatim të kufizuar në të drejtën e përgjithshme të kontratave, zë një nga shtyllat themelore në rregullimin e kontratave në largësi dhe ato jashtë qendrave të tregtimit.

Tregtimi në largësi, përfshirë edhe tregtinë elektronike/online konsiston në blerjen/shitjen e produkteve apo shërbimeve të ndryshme pa praninë e njëkohshme fizike të tregtarit dhe të konsumatorit, me përdorimin ekskluziv të një apo më shumë mjeteve të komunikimit në largësi sic janë: interneti, telefoni, televizori, faksi etj.  Blerjet në largësi kanë shënuar një rritje të vazhdueshme gjatë viteve të fundit në Europë dhe pritet të rriten akoma më shumë dhe me shpejtë në të ardhmen. 
Të qënurit në gjendje për të blerë dhe shitur produkte dhe shërbime në largësi, sidomos nëpërmjet internetit ka gjeneruar shumë mundësi. Është bërë më e lehtë dhe e përshtatshme, ku çdokush mund të bëjë blerje jo vetëm në tregun vendas por edhe në të gjithë botën, apo dhe kur është me pushime duke eleminuar gjithashtu edhe pritjet e gjata në dyqane.
Tregu shqiptar është një treg në fillimet e tij për përdorimin e tregtimit në  largësi, por të dhënat tregojnë se numri i bizneseve dhe si rrjedhim dhe i përdoruesve është në rritje, sidomos gjatë dy viteve të fundit. Mbështetur në një studim të Bankeës Botërore “Diagnostifikimi i Tregtisë Elektronike për Shqipërine”, në vitin 2020, kriza e COVID-19 ka çuar në një shtytje të madhe përpara për dixhitalizimin e ekonomisë shqiptare. Një përditësim i anketimit të bisneseve tregoi se pothuajse 20 për qind e firmave të anketuara kishin filluar apo kishin rritur aktivitetin e biznesit në internet gjatë pandemisë së COVID-19. 
Në studim u morën 197 biznese të cilat janë regjistruar në Qendrën Kombëtare të Biznesit dhe kanë deklaruar se ushtrojnë aktivitet për ofrimin në largësi të produkteve apo shërbimeve të ndryshme. Nga këta 197 subjekte, rezulton se 92 prej tyre kanë website ose kanale të medias sociale si: instagram facebook, etj.
Gjatë periudhës Qershor – Tetor  2021, Ministria e Financave dhe Ekonomisë në bashkëpunim me studentë të Fakultetit të Ekonomisë, Universiteti Tiranë, ndërmorën iniciativën për të bërë monitorimin e bizneseve që ofrojnë produkte dhe shërbime në largësi në zbatim të legjislacionit shqiptar për  sa i takon kësaj mënyre tregtimi. 
Shqipëria është angazhuar t’i ofrojë konsumatorit të drejta të njëjta dhe mbrojtjen e tij në blerjen në largësi duke ruajtur të njëjtin nivel të sigurisë dhe mbrojtjes së interesave ekonomike që i ofrohet atyre sikurse i ofrohen ku konsumatori operon fizikisht në treg.
3. Metodologjia e monitorimit

Objekt i studimit kanë qenë bizneset të cilët kanë dekaruar në institucionet përkatëse shtetërore  që ushtrojnë veprimtarinë e tyre në largësi. Mbledhja e të dhënave për realizimin e tij u krye në bashkëpunim me studentët e Fakultetit Ekonomik të Universitetit të Tiranës  nëpërmjet plotësimit të pyetesorëve të posaçëm.  Pyetësorët u hartuan në përputhje me veçoritë e kërkesave ligjore Ligji Nr. 9902, datë 17.4.2008 “Për Mbrojtjen e Konsumatorëve”, i ndryshuar, neneve 36-39 mbi tregtimin në largësi dhe  jashte qendrave ëte tregtimit.

Në studim u morën 197 biznese të cilat janë regjistruar në Qendrën Kombëtare të Biznesit dhe kanë deklaruar se ushtrojnë aktivitet për ofrimin në largësi  të produkteve elektroshtëpiake, veshje, produkte elektronike, produkte farmaceutike etj, si dhe të shërbimeve turistike, konsulta, mirëmbajtje. Nga 197 biznese vetëm 8 prej tyre kanë të deklaruar website-t tek QKB etj. Nga 197 subjekte, rezulton se 92 prej tyre kanë website ose kanale të medias sociale si instagram facebook dhe nga këto 92 subjekte, 64 prej tyre kanë faqe web të mirëfilltë tregtimi, ku ushtrojnë tregtinë elektronike. Për këtë arsye, 92 subjekteve u janë monitoruar website-t zyrtare dhe faqet e rrjeteve sociale, me qëllim kontrollin e përputhshmërisë me kërkesat e specifikuara në legjislacionin shqiptar, Ligji Nr. 9902, datë 17.4.2008 “Për Mbrojtjen e Konsumatorëve”, i ndryshuar.

Nga këto 92 subjekte, rezulton se  88% prej tyre shesin mallra dhe 12% rezultojnë të ofrojnë shërbime.


[bookmark: _Toc92886245]3.1.Analiza e Website-ve/mediave sociale

Nga bizneset e monitoruara 54% rezultojnë tregtarë, të cilët ofrojnë lloje të ndryshme mallrash apo shërbimesh dhe 44% tregtarë që ofrojnë një produkt apo shërbim të caktuar. Ndërkohë mallra shesin 88% dhe shërbime 12%.




Për zbatimin e neneve 36 - 36/5 dhe 37/1 të Ligjit Nr. 9902, datë 17.4.2008 “Për Mbrojtjen e Konsumatorëve”, i ndryshuar përpara lidhjes së një kontrate në largësi, konsumatorit do t'i sigurohet i gjithë informacioni përkatës, i dhënë në një mënyrë të kuptueshme dhe të qartë në lidhje me:
· Identitetin e tregtarit, emrin e regjistruar të tregtarit; adresën postare, në të cilën tregtari ushtron veprimtarinë, numrin e telefonit, numrin e faksit dhe adresën e postës elektronike të tregtarit, (LMK, Neni 36, pika 1, gërmat b dhe c)
· Karakteristikat kryesore të mallrave dhe shërbimeve të ofruara, (LMK, Neni 36, pika 1, gërma a)
· Çmimi që duhet paguar dhe kostot e tjera të zbatueshme nga secili objekt, (LMK, Neni 36, pika 1, gërma d)
· Marrëveshjet në lidhje me dorëzimin, ekzekutimin, kohën kur tregtari merr përsipër të dorëzojë mallrat ose të kryejë shërbimet, (LMK, Neni 36, pika 1, gërma e)
· Procedura e trajtimit të ankesave që ndjek tregtari (LMK, Neni 36, pika 1, gërma e)
· Marrëveshjet në lidhje me mënyrën e pagesës, (LMK, Neni 36, pika 1, gërma e)
· E drejta e konsumatorit për të hequr dorënga kontrata pa ndëshkim dhe pa dhënë ndonjë arsye brenda një periudhe prej katërmbëdhjetë ditësh kalendarike, (LMK, Neni 37/1, pika 1)
· Kryerja e porosisë (LMK, Neni 37/1, pika 1)
Fokus i veçantë i është dhënë mënyrës se si informacioni u ofrohet konsumatorëve. Duhet të theksohet se detyrimi për të siguruar informacion parakontraktual konsiderohet i përmbushur kur informacioni i detyrueshëm sigurohet në një mënyrë të kuptueshme dhe të qartë. Kjo nënkupton që konsumatori duhet të jetë në gjendje të lexojë informacionin në vetë faqen e internetit apo nëpërmjet mjeteve të tjera të komunikimit. 


4. [bookmark: _Toc92886246]Rezultatet e Monitorimit

Më poshtë jepet në përmbledhje e gjetjeve:

1.1.  Identiteti i tregtarit

Monitorimi ka konsistuar nëse sigurohet informacion i plotë, i pjesshëm ose nëse nuk jepet asnjë informacion lidhur me identitetin e tregtarit për secilin biznes. Gjithashtu, është kontrolluar nëse tregtari vepron në emër të një tregtari tjetër dhe nëse sigurohet informacion lidhur me adresën postare dhe emrin e regjistruar të tregtarit, në emër të të cilit ai vepron.   
Rezultatet tregojnë se:
· Rreth 42% e e websiteve zyrtare dhe faqeve të rrjeteve sociale sigurojnë informacion të plotë konsumatorit lidhur me identitetin e tregtarit. 
· 34% e websiteve zyrtare dhe faqeve të rrjeteve sociale ofrojnë informacion të pjesshëm ose të paqartë në lidhje me tregtarin. 
· 24% e websiteve zyrtare dhe faqeve të rrjeteve sociale nuk ofrojnë asnjë informacion janë përgjithësisht ato që operojnë vetëm me rrjete sociale, që nuk kanë website zyrtar dhe përbëjnë.  



Për shumicën e subjekteve, 72 prej tyre ose 81.1% të totalit nuk është e aplikueshme që tregtari vepron në emër të një tregtari tjetër. Në 11 raste (11.1%) tregtari nuk vepron në emër të një tregtari tjetër. Vetëm në 7 raste (7.8%) tregtari ka vepruar në emër të një tregtari tjetër. 
[bookmark: _Toc92886248]
1.2. Karakteristikat kryesore të mallrave dhe shërbimeve
Detajet e informacionit që ofrohen për karakteristikat kryesore të mallrave dhe shërbimeve varen nga kompleksiteti i produkteve. Përgjithësisht në websitet zyrtare/ faqet e rrjeteve sociale të subjekteve produktet ndahen sipas kategorive dhe sigurimi i i informacionit në lidhje me karkateristikat kryesore të mallrave dhe shërbimeve është vlerësuar në varësi të natyrës së tyre.  
Analiza tregon se:
·  73%  japin informacion të plotë mbi karakteristikat kryesore të mallrave dhe shërbimeve. 
· 18% sigurojnë informacion të pjesshëm;
· 9% e bizneseve nuk japin asnjë informacion. 




Konstatohet se kryesisht subjektet që operojnë vetëm me rrjete sociale dhe që nuk kanë website zyrtar, janë ata që japin informacion jo të plotë ose nuk përshkruajnë fare karakteristikat e produkteve ose shërbimeve që ofrojnë. 


1.3. [bookmark: _Toc92886249]Çmimi që duhet paguar dhe kostot e tjera të zbatueshme 

Ndërsa u vlerësua se si zbatohet kërkesa në lidhje me informacionin mbi çmimin dhe kostot e tjera, është kontrolluar nëse bizneset të cilat operonin nëpërmjet një website i sigurohej informacioni i qartë dhe i kuptueshëm për çmimin total të mallrave dhe shërbimeve, përfshirë taksën/tatimet (siç është TVSH-ja). Përveç kësaj, sipas ligjit Nr. 9902, datë 17.4.2008 “Për Mbrojtjen e Konsumatorëve”, neni 36, pika1, gërma d, është kontrolluar nëse i janë shpjeguar qartë konsumatorit shpenzimet shtesë (ngarkesa, dërgesa, tarifat postare dhe kostot e tjera të zbatueshme) para blerjes së mallit apo shërbimit.  

Sondazhi zbuloi se:

· 47% e faqeve të internetit të anketuara kishin arritur të japin informacionin e plotë dhe të qartë në zbatueshmëri me ligjin; 
· 38% kanë mungesa në dhënien e informacioneve duke e shprehur atë si të pjesshëm; 
· 15% nuk japin informacion mbi çmimin dhe kostot e tjera të zbatueshme.



 


1.4. Marrëveshjet në lidhje me dorëzimin, kushtet mbi të cilat mallrat mund të kthehen ose shërbimi mund të refuzohet

Sipas ligjit Nr. 9902, datë 17.4.2008 “Për Mbrojtjen e Konsumatorëve”, (neni 36, pika 1, gërma e), një pikë kyçe mund të konsiderohet dhe informacioni i qartë dhe i kuptueshëm lidhur me dorëzimin, ekzekutimin dhe kohën kur tregtari merr përsipër të dorëzojë mallrat ose të kryejë shërbimet. 
Sipas statistikave, rezultuan se më pak se gjysma, 42% e bizneseve e siguronin informacionin të qartë dhe në përputhje me ligjin. Ndërkohë 29% kishin të parashtruara në website-n e tyre vetëm një pjesë të elemente përshkrues të mallrave apo shërbimit. Pjesa tjetër mund të themi se përben një nga zonat më problematike pasi vetëm 20% dhe 9% e faqeve të internetit të anketuar nuk ofrojnë fare informacion mbi rregullimet në lidhje me shpërndarjen, ekzekutimin, kohën kur tregtari merr përsipër të dorëzojë mallrat ose të kryejë shërbimet. 





1.5. [bookmark: _Toc92886251]Mënyra e pagesës

Bazuar në ligjin mbi mbrojtjen e konsumatorit, Neni 36, pika 1, gërma e, konsumatorit duhet t`i sigurohet informacion i qartë dhe i kuptueshëm mbi mënyrën e pagesës. Bazuar në monitorimin e kryer pjesa më e madhe e subjekteve e (60%) e japin këtë informacion në mënyrë të plotë dhe 20% e bizneseve sigurojnë informacion të pjesshëm. Nuk jepet asnjë informacion në 16% të rasteve dhe në 4% të rasteve nuk është e aplikueshme. Statistikat paraqiten si më poshtë: 


1.6. [bookmark: _Toc92886252] E drejta e konsumatorit për të hequr dorë nga kontrata

Bazuar në ligjin mbi mbrojtjen e konsumatorit (Neni 37/1, pika 1) tregtari duhet të vendosë në dispozicion për konsumatorin informacionin e parashikuar nga ky ligj se kur ekziston e drejta e heqjes dorë nga kontrata, kushtet dhe procedurat e ushtrimit të së drejtës, në mënyrë qartësisht të lexueshme dhe të kuptueshme.
Duke qenë se konsumatori nuk i shikon mallrat e porositura në largësi deri në momentin që i merr, ka të drejtën të heqë dorë nga kontrata pa dhënë asnjë arsye, brenda 14 ditësh kalendarike nga momenti i dorëzimit. 
Vetëm 18% e bizneseve japin informacion të plotë lidhur me heqjen dorë nga kontrata, ndërkohë që pjesa më e madhe (71%) nuk japin asnjë informacion. Gjithashtu, ka biznese që japin informacion lidhur me heqjen dorë nga kontrata, por afati i heqjes dorë rezulton më pak se 14 ditë. Këto subjekte përbëjnë 11% të totalit. Grafiku më poshtë paraqet të dhënat përkatëse në përqindje: 



Siç theksohet dhe në ligj, kur konsumatori vendos të heqë dorë nga kontrata mund ta bëjë këtë pa dhënë asnjë arsye dhe kjo duhet të jetë e shprehur qartë në faqen online ku tregtari kryen aktivitetin e tij. Vetëm në 18.5% të rasteve konsumatorit i sigurohet informacion mbi të drejtën e heqjes dorë nga kontrata brenda një afati prej 14 ditësh, pa dhënë ndonjë arsye. Shumica e subjekteve (81.5%) kërkojnë arsyen e heqjes dorë nga kontrata. 
Për ato raste në të cilat sigurohet informacioni lidhur me heqjen dorë nga kontrata pa asnjë arsye brenda 14 ditësh kalendarike vetëm 23.4% e transmetonin si informacion në mënyrë të qartë dhe të kuptueshme. Në 76.6% të rasteve nuk sigurohet informacion në mënyrë të qartë dhe të kuptueshme.
Duke qenë se shumica e bizneseve të monitoruara nuk kanë një website zyrtar dhe operojnë në largësi nëpërmjet rrjeteve sociale, ata nuk vënë në dispozicion të konsumatorit informacionin e heqjes dorë nga kontrata për shkak të hapësirës së kufizuar që një rrjet social ofron. Megjithatë, edhe për bizneset që kishin një website, seksioni i “Termave dhe Kushteve”, në shumicën e rasteve ai ishte i mangët përsa i përket informacionit në përgjithësi, jo vetëm për heqjen dorë nga kontrata.  
 
1.7.  Kryerja e porosisë

Bazuar në ligjin mbi mbrojtjen e konsumatorit, Neni 37, pika 2, konsumatorit kur bën porosinë e tij i duhet t’i kërkohet të pranojë shprehimisht që porosia nënkupton një detyrim për t`u paguar. Në qoftë se bërja e porosisë kërkon aktivizimin e një butoni apo një funksioni të ngjashëm, duhet të jetë i etiketuar në mënyrë lehtësisht të lexueshme me fjalët “porosi me detyrim pagese” ose me një formulim tjetër të barasvlefshëm, të qartë. Më shumë se gjysma e subjekteve (57%) e përmbushnin këtë kriter, ndërkohë 44% nuk e përmbushin. Të dhënat paraqiten si më poshtë:


Për të gjitha ato biznese që operojnë online nëpërmjet rrjeteve sociale, porosia bëhet vetëm nëpërmjet inbox-it, pra nuk ka asnjë buton apo funksion të ngjashëm, i cili të nënkuptojë një detyrim për të paguar. Gjithashtu, edhe bizneset që operojnë nëpërmjet një website kanë patur specifika të ndryshme, psh butoni me anë të të cilit mund të kryej porosi ishte i emërtuar “kalo në whatssApp” dhe porosia bëhej përmes këtij aplikacioni, apo “porosit nëpërmjet X” dhe klikimi i butonit të çonte automatikisht në një website tjetër, nga ku duhej ta filloj procesin e porositjes nga e para.
5. [bookmark: _Toc92886254] Konkluzione

Gjatë monitorimit të aktivitetit tregtar që bizneset shqiptare kryejnë në largësi, janë hasur problematika të shumta edhe pse tregu është në fillimet e tij përsa i përket këtij lloj tregtimi. Në mënyrë që procesi i shitjeve në largësi të jetë efikas, duhet t‘i kushtohet një vëmendje nga ana ligjore dhe rregullatore. Më poshtë janë renditur disa gjetje lidhur me monitorimin e bërë pwr 92 website dhe faqe tw rrjeteve sociale dhe mbi këto gjetje janë hartuar rekomandimet përkatëse.

[bookmark: _Toc92886255]5.1.Gjetjet kryesore

· Një pjesë e madhe e bizneseve të monitoruar nuk kanë një website ku kryejnë aktivitetin e tyre online, por përdorin rrjetet sociale (Instagram/Facebook) për të kryer këtë aktivitet. 
· Nw mw shumw se gjysmwn e rasteve, konsulatorit nuk i sigurohej informacion lidhur me identitetin e tregtarit ose ky informacion ishte i pjesshëm ose jo i shprehur qartë.
· Pjesa më e madhe e bizneseve të monitoruara nuk jepte informacion në lidhje me karakteristikat e produktit, çmimin, mënyrën e pagesës, trajtimin e ankesave apo kohën e dorëzimit ose informacioni ishte i pjesshëm ose jo i shprehur qartë. 
· Informacioni lidhur me të drejtën e heqjes dorë nga kontrata, anulimin e porosisë jepej në raste shumë të pakta, pra pjesa më e madhe e bizneseve nuk e siguronin si informacion.
· Në vetëm disa prej bizneseve të monitoruara ndaj procesit së porosisë, kryerja e këtij veprimi  nënkuptonte një detyrim të konsumatorit për të paguar tregtarin apo të kishte të përfshirë në informacion të qartë dhe të kuptueshëm mbi mënyrën se si operohet me pagesën. 
· Bizneset të cilat kanë deklaruar në QKB, që operojnë online, nuk kanë nje faqe web ku operojne ose në shumicën e rasteve ato nuk kanë deklaruar një faqe zyrtare. 
· Nga monitorimi u vu re se shumica e bizneseve, përvec shitjeve në qendrat/vendin e tregtimit operojnë dhe ne largësi, por nuk kane të dhëna të deklaruara në institucionet përkatëse për këtë lloj ofrim shërbimi ndaj konsumatorëve. 

5.2. [bookmark: _Toc92886256]Rekomandime

1. Organizimi i aktiviteteve të ndryshme me synimin, edukimin, ndërgjegjësimin dhe informimin e operatorëve ekonomik në lidhje me njohjen e tyre me detyrimet e legjislacionit aktual për mbrojtjen e konsumatorëve dhe legjislacioneve të tjera që përcaktojnë detyrime për ta. 
2. Bashkëpunimi ndërinstitucional për të siguruar zbatimin e Planit të Veprimit 4 vjeçar “Për tregtinë elektronike 2021-2024”, ndërmjet institucioneve: Ministrisë së Infrastrukurës dhe Energjisë, Autoritetit të Komunikimeve Elektronike dhe Postare, Drejtorisë së Përgjithshme të Tatimeve, Agjencisë Kombëtare të Shoqërisë së Informacionit, Drejtorisë së Përgjithshme të Doganave. Sipas përgjegjësive institucionale përkatëse do të synohet:
a. Eliminimi i pengesave online dhe për të bërë më të lehtë dhe më të sigurt për konsumatorët blerjen e mallrave dhe shërbimeve të ofruara; 
b. Minimizimin (uljen) e nivelit të ekonomisë informale; 
c. Përcaktimi të qartë të detyrimeve të bizneseve në legjislacionet specifike dhe garantimin legjislativ të gjithë zinxhirit të tregtimit në largësi.  
d. Zhvillimi i fushatave ndërgjegjësuese në të gjithë vendin me konsumatorët për rritjen e pjesëmarrjes së tyre në blerjen në largësi dhe njohjen e të drejtave të tyre në kete menyre blerje. 
3. Orientimi i subjekteve të cilët operojnë në largësi apo online drejt faqeve të mirëfillta web, pasi kjo do të mundësonte nga ana e tyre përmbushjen e plotë të   detyrimeve ligjore. (Faqet e mirefillta web të shitjeve online jep mundësi më të mira të dhënies të informacionit) 
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ANEKS I

RREGULLA MBI INFORMIMIN E KONSUMATORËVE NË BLERJET NË LARGËSI DHE JASHTË QENDRAVE TË TREGTIMIT MBI TË DREJTAT E KONSUMATORËVE DHE DETYRIMET E TREGTARËVE 



I.	INFORMACION I PËRGJITHSHËM PЁR KONSUMATORIN 

A.	Informacioni për kontratat në largësi dhe kontratat jashtë qendrave të tregtimit
1.	Përpara se konsumatori të ketë lidhur një kontratë në largësi ose një kontratë jashtë qendrave të tregtimit apo të ketë pranuar ndonjë ofertë korresponduese, tregtari i jep konsumatorit informacionin e mëposhtëm, në mënyrë të qartë dhe të kuptueshme:
a)	karakteristikat kryesore të mallrave apo të shërbimeve; 
b)	emrin e regjistruar të tregtarit;
c)	adresën postare, në të cilën tregtari ushtron veprimtarinë, numrin e telefonit, numrin e faksit dhe adresën e postës elektronike të tregtarit, për t’i dhënë mundësi konsumatorit të kontaktojë tregtarin dhe të komunikojë me të, apo ku konsumatori mund të adresojë ndonjë ankesë;
d)	çmimin e plotë të mallrave apo të shërbimeve, përfshirë taksat e tatimet, ose mënyrën me të cilën çmimi do të llogaritet, kur natyra e mallrave apo shërbimeve është e tillë që çmimi nuk mund të llogaritet paraprakisht për shkaqe të arsyeshme. 
e)	koston e përdorimit të mjeteve të komunikimit në largësi për lidhjen e kontratës, kur ajo kosto llogaritet me një tarifë të ndryshme nga ajo bazë;
f)	parashikimet për mënyrën e pagesës, dorëzimin, ekzekutimin, kohën kur tregtari merr përsipër të dorëzojë mallrat ose të kryejë shërbimet, si dhe për procedurën e trajtimit të ankesave që ndjek tregtari, sipas rastit;
g)	të drejtën e heqjes dorë nga kontrata, kushtet, afatin dhe procedurat për ushtrimin e së drejtës, si edhe formularin model të heqjes dorë, të paraqitur në shtojcën I (B);
h)	faktin që konsumatori duhet të përballojë koston e kthimit të mallrave, në rast të heqjes dorë nga kontrata, sipas rastit. Për kontratat në largësi, kur mallrat nga natyra e tyre nuk mund të kthehen normalisht me postë, duhet të jepet informacioni mbi koston e kthimit të tyre, sipas rastit;
i)	shpenzimet që konsumatori detyrohet t’i paguajë tregtarit, nëse konsumatori ushtron të drejtën e heqjes dorë nga kontrata pasi ka bërë një kërkesë;
j)	informacionin që konsumatori nuk përfiton nga e drejta e heqjes dorë nga kontrata, në rastet kur kjo e drejtë, nuk është e parashikuar, ose rrethanat në të cilat konsumatori humbet të drejtën e tij të heqjes dorë nga kontrata, sipas rastit;
k)	detyrimin ligjor të përputhshmërisë së mallrave (garancia ligjore e mallrave);
l)	ekzistencën dhe kushtet për asistencë të klientëve pas shitjes, shërbime pas shitjes dhe garancitë tregtare, sipas rastit;
m)	afatin e kontratës ose kushtet për zgjidhjen e kontratës kur kontrata është me afat të pacaktuar apo zgjatet automatikisht, sipas rastit;
n)	mundësinë e përdorimit të zgjidhjeve alternative të mosmarrëveshjeve dhe të mekanizmit të vënies në vend të së drejtës, ku tregtari është subjekt, si dhe procedurat për përdorimin e saj, sipas rastit.

2.	Nëse tregtari nuk i ka përmbushur detyrimet për informacion mbi pagesën shtesë ose shpenzime të tjera, apo për koston e kthimit të mallrave, atëherë konsumatori nuk detyrohet për këto pagesa apo shpenzime.
3.	Në rast mosmarrëveshjesh, detyrimin për të provuar dhënien e informacionit e ka tregtari. 

B.	Kërkesat për kontratat jashtë qendrave të tregtimit dhe kontratat në largësi
1.	Tregtari i jep konsumatorit informacionin me shkrim, me anë të një mjeti tjetër të qëndrueshëm komunikimi, nëse konsumatori bie dakord, informacionin e sipërpërmendur në pikën A. Informacioni duhet të jetë lehtësisht i lexueshëm, i thjeshtë e i kuptueshëm
2.	Informacioni i përmendur në pikën A, është pjesë përbërëse e një kontrate në largësi ose e një kontrate jashtë qendrave të tregtimit dhe nuk ndryshohet, përveçse kur palët kontraktuese bien dakord ndryshe shprehimisht.
3.	Tregtari i jep konsumatorit një kopje të kontratës së nënshkruar ose konfirmimin e kontratës, me letër ose, kur konsumatori bie dakord, me anë të një mjeti tjetër të qëndrueshëm 
4.	Nëse një kontratë në largësi, e vendos konsumatorin nën detyrimin për të paguar, atëherë tregtari e vë në dijeni konsumatorin për informacionin që lidhet me pagesat në mënyrë të qartë dhe të dukshme, përpara se ai të bëjë porosinë.
5.	Nëse bërja e një porosie kërkon aktivizimin e një butoni apo një funksioni të ngjashëm, ky duhet të etiketohet në një mënyrë lehtësisht të lexueshme me fjalët “porosi me detyrim pagese”, Nëse tregtari nuk vepron në përputhje me këtë përcaktim, konsumatorit nuk i lind asnjë detyrim nga kontrata ose porosia.
6.	Faqet tregtare të internetit (website)  duhet të vënë në dukje, në mënyrë të qartë dhe të lexueshme, që në fillim të procesit të bërjes së porosisë, nëse ekziston ndonjë kufizim për dorëzimin e mallrave, si dhe mjetet e pagesës që pranohen për blerje.
7.	Nëse tregtari i telefonon konsumatorit, me qëllimin e lidhjes së kontratës në largësi, ai në fillim të bisedës bën të ditur identitetin e tij dhe, sipas rastit, identitetin e personit, në emër të të cilit ai po telefonon, si dhe qëllimin tregtar të telefonatës.
8.	Kur një kontratë në largësi lidhet nëpërmjet telefonit, tregtari ia konfirmon ofertën konsumatorit, i cili detyrohet nga kontrata, vetëm pasi konsumatori ta ketë nënshkruar ofertën ose të ketë dërguar pëlqimin e tij me shkrim. Një konfirmim i tillë bëhet me anë të një mjeti të qëndrueshëm komunikimi.

II.	E DREJTA E KONSUMATORIT PËR HEQJEN DORË NGA KONTRATAT NЁ LARGЁSI DHE KONTRATAT JASHTË QENDRAVE TË TREGTIMIT

A.	E drejta e heqjes dorë nga kontrata
1.	Konsumatori ka të drejtë të heqë dorë nga kontratat në largësi apo jashtë qendrave të tregtimit, brenda një afati prej 14 ditësh, pa dhënë ndonjë arsye dhe pa u detyruar për asnjë kosto tjetër.

2.	Afati i heqjes dorë nga kontrata, përfundon pas 14 ditësh nga:

a)	dita e lidhjes së kontratës, në rastin e kontratave të shërbimit;

b)	dita në të cilën konsumatori ose një palë e tretë, e ndryshme nga transportuesi dhe e autorizuar nga konsumatori, merr në dorëzim mallrat, në rastin e kontratës së shitjes, ose:

c)	dita e lidhjes së kontratës, në rastin e kontratave të furnizimit me ujë, gaz apo energji elektrike, kur ato nuk janë vendosur në shitje me një vëllim të kufizuar apo sasi të caktuar, ngrohje lokale, ose përmbajtje digjitale që nuk jepet në një mjet të trupëzuar. 

3.	Nëse tregtari nuk i ka siguruar konsumatorit informacionin për të drejtën e heqjes dorë nga kontrata, afati i heqjes dorë përfundon 12 muaj nga mbarimi i afatit fillestar të heqjes dorë nga kontrata.

B.	Ushtrimi i së drejtës së heqjes dorë nga kontrata nga konsumatori
1.	Konsumatori njofton tregtarin për vendimin e tij të heqjes dorë nga kontrata përpara plotësimit të afatit 14-ditor. Për këtë qëllim, konsumatori mund:
a)	të përdorë formularin model të heqjes dorë nga kontrata, sikurse parashikohet në shtojcën I të këtij materiali;
b)	b) të bëjë një deklaratë tjetër të qartë, ku të parashtrojë vendimin e tij të heqjes dorë nga kontrata.

2.	Tregtari, përveç mundësive të parashikuara në pikën 1, të mësipërme, mund t’i japë konsumatorit mundësinë që të plotësojë dhe të dorëzojë në mënyrë elektronike formularin model të heqjes dorë nga kontrata, sipas shtojcën I të këtij materiali, ose çdo deklaratë tjetër të qartë në faqen e internetit (website) të tregtarit. Në këto raste, tregtari i konfirmon konsumatorit, pa vonesë, marrjen e njoftimit të heqjes dorë nga kontrata, në një mjet të qëndrueshëm komunikimi.

3.	Konsumatori ka detyrimin të provojë ushtrimin e së drejtës së heqjes dorë nga kontrata.

C.	Detyrimet e tregtarit ndaj konsumatorit në rast të heqjes dorë nga kontrata
1.	Tregtari i rimburson të gjitha pagesat e marra nga konsumatori, jo më vonë se 14 ditë nga dita në të cilën ai është njoftuar për vendimin e konsumatorit për heqjen dorë nga kontrata.

2.	Tregtari kryen rimbursimin e përmendur më sipër, duke përdorur të njëjtin mjet pagese që konsumatori ka përdorur për transaksionin fillestar, përveç rasteve kur konsumatori ka rënë dakord shprehimisht ndryshe, me kusht që konsumatori të mos paguajë asnjë tarifë shtesë.

D.	Detyrimet e konsumatorit në rast të heqjes dorë nga kontrata
1.	Konsumatori i kthen mallrat ose ia dorëzon ato tregtarit apo një personi të autorizuar prej tregtarit jo më vonë se 14 ditë nga dita në të cilën ai ka njoftuar tregtarin për vendimin e heqjes dorë nga kontrata.

2.	Konsumatori detyrohet vetëm për kostot e drejtpërdrejta të kthimit të mallrave, përveç rasteve kur tregtari ka pranuar t’i përballojë vetë ato ose kur tregtari nuk ka arritur të njoftojë konsumatorin se kostot detyrohet t’i paguajë vetë konsumatori.

3.	Konsumatori mban përgjegjësi vetëm për vlerën e pakësuar të mallrave që rezulton nga një përdorim i ndryshëm nga ai që nevojitet për të përcaktuar natyrën, karakteristikën dhe funksionimin e tyre.

4.	Kur konsumatori ushtron të drejtën e heqjes dorë nga kontrata, konsumatori i paguan tregtarit një shumë monetare në përpjesëtim me vlerën që ai ka dhënë, deri në kohën kur ka njoftuar tregtarin për ushtrimin e së drejtës së heqjes dorë nga kontrata, e krahasuar me përmbushjen e plotë të detyrimit kontraktor.

5.	Konsumatori nuk detyrohet për kostot kur:
a)		tregtari nuk e ka informuar për të drejtën e heqjes dorë dhe shpenzimet që rrjedhin prej saj; ose
b)		konsumatori nuk ka kërkuar shprehimisht që zbatimi i kontratës të nisë gjatë afatit të heqjes dorë  nga kontrata

E.	Përjashtime nga e drejta e heqjes dorë së konsumatorit nga kontratat
E drejta e heqjes dorë së konsumatorit nga kontratat në largësi dhe jashtë qendrave të tregtimit, nuk zbatohen për rastet si vijon:
a)	kontratave të shërbimeve, pasi shërbimi është kryer plotësisht, dhe nëse zbatimi i kontratës ka filluar me pëlqimin e shprehur paraprak të konsumatorit;
b)	furnizimit të mallrave apo shërbimeve, për të cilat çmimi varet nga luhatjet në tregun financiar, të cilat nuk mund të kontrollohen nga tregtari dhe që mund të ndodhin brenda afatit të heqjes dorë nga kontrata;
c)	furnizimit të mallrave të bëra sipas specifikimeve të konsumatorit ose që janë qartësisht të personalizuara;
d)	furnizimit të mallrave, të cilat janë të rrezikuara të prishen ose të skadojnë me shpejtësi;
e)	furnizimit të mallrave të vulosura, të cilat nuk janë të përshtatshme për t’u kthyer, për arsye të mbrojtjes së shëndetit apo të higjienës dhe që janë hapur pas dorëzimit;
f)	furnizimit të pijeve alkoolike, vlera aktuale e të cilave varet nga luhatjet në treg dhe nuk mund të kontrollohet nga tregtari, por që për çmimin është rënë dakord në kohën e lidhjes së kontratës së shitjes dhe dorëzimi mund të bëhet vetëm pas 30 ditëve;
g)	në rastin ku konsumatori ka kërkuar specifikisht një vizitë nga tregtari, me qëllim kryerjen e riparimeve urgjente ose mirëmbajtjes;
h)	furnizimit të regjistrimeve audio ose video të vulosura apo softëare kompjuterash të vulosur, që janë hapur pas dorëzimit;
i)	furnizimit të një gazete, periodiku apo reviste, me përjashtim të kontratave të abonimit për furnizimin e botimeve të tilla;
j)	furnizimit të përmbajtjes digjitale që nuk jepet në një mjet të trupëzuar, kur ekzekutimi ka nisur me pëlqimin e shprehur paraprakisht të konsumatorit dhe pranimit nga ana e tij se në këtë mënyrë ai humbet të drejtën e heqjes dorë nga kontrata.


III.	TЁ DREJTA TЁ TJERA TЁ KONSUMATORIT

1.	Tregtari i dorëzon mallrat tek konsumatori, pa vonesa të panevojshme, por jo më vonë se 30 ditë nga lidhja e kontratës.

2.	Kur tregtari nuk e përmbushë detyrimin e tij për të dorëzuar mallrat në kohën e rënë dakord me konsumatorin ose brenda afatit, konsumatori e njofton tregtarin ta bëjë dorëzimin brenda një afati shtesë, që t’i përshtatet rrethanave. Nëse tregtari nuk arrin të dorëzojë mallrat brenda afatit shtesë, konsumatori ka të drejtë të zgjidhë kontratën.

3.	Në rastet kur tregtari ka refuzuar të dorëzojë mallrat ose kur dorëzimi brenda afatit të dorëzimit të pranuar është thelbësor për konsumatorin,e megjithatë tregtari nuk arrin të  dorëzojë mallrat në kohën e rënë dakord me konsumatorin, konsumatori ka të drejtë të zgjidhë menjëherë kontratën.

4.	Me zgjidhjen e kontratës, tregtari rimburson, pa vonesa të panevojshme, të gjitha shumat e paguara në bazë të kontratës.

5.	Përveç zgjidhjes së kontratës, konsumatori ka të drejtë të përdorë edhe mjetet juridike që ka në dispozicion, në rastin e mospërmbushjes së detyrimeve, sipas Kodit Civil të Republikës së Shqipërisë. 

6.	Ndalohet furnizimi i konsumatorit me mallra, ose përmbajtje digjitale dhe shërbime të të tjera, të cilat nuk janë porositur paraprakisht nga konsumatori, kur një furnizim i tillë përfshin kërkesë për pagesë.

7.	Në rastin e furnizimit të paporositur, konsumatori është i lirë nga kushti për çdo lloj pagese dhe nga detyrimi për të marrë çfarëdo veprimi, përfshirë edhe kthimin mbrapsht të mallit. Mungesa e përgjigjes nga konsumatori nuk nënkupton miratimin.

8.	Përdorimi nga tregtari i mjeteve të mëposhtme të komunikimit në largësi kërkon pëlqimin paraprak të konsumatorit:
a)	telefoni;
b)	faksi;
c)	posta elektronike.


IV.	PERKUFIZIME

1.	“Mjet i qëndrueshëm” është çdo mjet, i cili i mundëson konsumatorit ruajtjen e informacionit të drejtuar personalisht atij, në mënyrë që të lejojë referimin për qëllime informimi, në të ardhmen, për një periudhë kohe të përshtatshme, dhe që lejon riprodhimin e pandryshuar të 
2.	“Kontratë në largësi” është çdo kontratë e lidhur ndërmjet tregtarit dhe konsumatorit, sipas një skeme të organizuar shitjesh ose shërbimesh në largësi, pa praninë e njëkohshme fizike të tregtarit dhe të konsumatorit, me përdorimin ekskluziv të një apo më shumë mjeteve të komunikimit në largësi deri në çastin e lidhjes së kontratës, përfshirë dhe këtë çast.
3.	“Kontratë jashtë qendrave të tregtimit” është çdo kontratë ndërmjet tregtarit dhe konsumatorit:
	a) e lidhur në praninë e njëkohshme fizike të tregtarit dhe konsumatorit, në një vend që nuk është qendra e tregtimit të tregtarit;
	b) për të cilën është bërë një ofertë nga konsumatori, në të njëjtat rrethana si ato të përmendura në shkronjën “a”;
	c) e lidhur në qendrën e tregtimit të tregtarit ose me anë të një mjeti komunikimi në largësi, menjëherë pasi konsumatori është adresuar personalisht dhe individualisht në një vend, i cili nuk është qendra e tregtimit të tregtarit, në praninë e njëkohshme fizike të tregtarit dhe të konsumatorit; ose
	ç) e lidhur gjatë një ekskursioni të organizuar nga tregtari, me qëllim apo me pasojë promovimin dhe shitjen e mallrave apo shërbimeve të konsumatorit.





SHTOJCA I

Formulari model i heqjes dorë nga kontrata
(plotësojeni dhe dërgojeni këtë formular vetëm nëse dëshironi të tërhiqeni nga kontrata)

-	Drejtuar [këtu emri i tregtarit, adresa gjeografike dhe numri i tij i faksit dhe adresa e postës elektronike, sipas rastit, duhet të vendosen nga tregtari]:

-	Unë/Ne(*) me anë të këtij formulari njoftoj/më(*), që Unë/Ne(*) tërhiqem/i(*) nga kontrata ime/jonë(*) e shitjes së mallrave të mëposhtme/ për ofrimin e shërbimit të mëposhtëm(*),

-	 Porositur në(*)/marrë në(*),

-	Emri i konsumatorit/konsumatorëve,

-	Adresa e konsumatorit/konsumatorëve,

-	Firma e konsumatorit/konsumatorëve (vetëm nëse ky formular njoftohet me letër),

-	Data
_________________
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Aneksi II anketimi 


	
	PYETËSOR MBI kontratat në largësi/blerjet ONLINE NË SHQIPËRI

Shkurtimet e përdorura në pyetësor:
· LMK – Ligji për mbrojtjen e konsumatorit;
Mbajtur sot me:____/______/______
1. Të dhënat mbi subjektin
1.1 Emërtimi
____________ 
1.2 NIPTI 
____________

2. WEBSITE
2.1. URL (linku) e faqes që keni aksesuar:

			
2.2a. Lloji i faqes/website? 
 Tregtar 
 Tregtar i fokusuar në një produkt/shërbim të caktuar
2.2b. Çfarë shet faqja/website? (Mund të përzgjidhet më shumë se një opsion)
Mallra 
Shërbime
2.3. Komente:


3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. INFORMACION MBI TREGTARIN

8.1. A i sigurohet konsumatorit informacion i qartë lidhur me identitetin e tregtarit: emrin e regjistruar të tregtarit; adresën postare, në të cilën tregtari ushtron veprimtarinë, numrin e telefonit, numrin e faksit dhe adresën e postës elektronike të tregtarit? (LMK, Neni 36, pika 1, gërmat b dhe c) 
 Po, sigurohet informacion i plotë
 Jo, sigurohet vetëm informacion i pjesshëm 
 Jo, nuk jepet asnjë informacion

8.2. Në rast se tregtari vepron në emër të një tregtari tjetër, a sigurohet informacion lidhur me adresën postare dhe emrin e regjistruar të tregtarit, në emër të të cilit ai po vepron? (LMK, Neni 36, pika 1, gërmat c dhe ç)  
Po
Jo 
Jo e aplikueshme (nuk është e aplikueshme për faqen/website ne fjalë; tregtari nuk vepron në emër të një tregtari tjetër)

3.3 Komente:
[image: ]
9. INFORMACIONE TË TJERA PARA-KONTRAKTUALE
9.1. A sigurohet informacion në lidhje me karakteristikat kryesore të produktit ose shërbimit në një mënyrë të qartë dhe të kuptueshme?  (LMK, Neni 36, pika 1, gërma a)
 Po 
 Jo, sigurohet vetëm informacion i pjesshëm
 Jo, nuk jepet asnjë informacion 

9.2. A i sigurohet konsumatorit informacion i qartë dhe i kuptueshëm për çmimin e plotë të mallrave apo të shërbimeve, përfshirë taksat e tatimet; informacion mbi të gjitha tarifat shtesë të transportit, të dorëzimit apo ato postare dhe çdo kosto tjetër të zbatueshme? (LMK, Neni 36, pika 1, gërma d) 
 Po 
 Jo, sigurohet vetëm informacion i pjesshëm
 Jo, nuk jepet asnjë informacion
4.3. A i sigurohet konsumatorit informacion i qartë dhe i kuptueshëm lidhur me dorëzimin, ekzekutimin, kohën kur tregtari merr përsipër të dorëzojë mallrat ose të kryejë shërbimet? (LMK, Neni 36, pika 1, gërma e)   
Po
 Jo, sigurohet vetëm informacion i pjesshëm 
Jo
Jo e aplikueshme 
4.4. A i sigurohet konsumatorit informacion i qartë dhe i kuptueshëm mbi mënyrën e pagesës? (LMK, Neni 36, pika 1, gërma e)   
Po
 Jo, sigurohet vetëm informacion i pjesshëm  
Jo
Jo e aplikueshme 
4.5. A i sigurohet konsumatorit informacion i qartë dhe i kuptueshëm për procedurën e trajtimit të ankesave që ndjek tregtari? (LMK, Neni 36, pika 1, gërma e)? 
Po
Jo, sigurohet vetëm informacion i pjesshëm
Jo
Jo e aplikueshme
4.6.a. A i sigurohet konsumatorit informacion mbi të drejtën e heqjes dorë nga kontrata brenda një afati prej 14 ditësh? (LMK, Neni 37/1, pika 1) 
Po 
Jo
 Jo, afati për të drejtën e heqjes dorë është më pak se 14 ditë kalendarike.
b.(Në rast se përgjigja juaj për pyetjen 4.6.a. është "Po") A i sigurohet konsumatorit informacion mbi të drejtën e heqjes dorë nga kontrata brenda një afati prej 14 ditësh, pa dhënë ndonjë arsye? (LMK, Neni 37/1, pika 1) 
Po 
Jo
c. (Në rast se përgjigja juaj për pyetjen 4.6.a. është "Po") A i sigurohet konsumatorit informacioni mbi të drejtën e heqjes dorë nga kontrata brenda një afati prej 14 ditësh në një mënyrë të qartë dhe të kuptueshme?   
Po 
Jo
4.7. Komente:
[image: ]
5. PROCESI I POROSISË
5.1. Kur bën porosinë e tij, a i kërkohet konsumatorit që të pranojë shprehimisht se porosia nënkupton një detyrim për të paguar? Nëse bërja e një porosie kërkon aktivizimin e një butoni apo një funksioni të ngjashëm, a është ky i etiketuar në një mënyrë lehtësisht të lexueshme me fjalët “porosi me detyrim pagese”, ose me një formulim tjetër të barasvlershëm, të qartë, që tregohen se bërja e porosisë nënkupton detyrimin për të paguar tregtarin.?  (LMK, Neni 37, pika 2;)  
Po 
Jo  
5.2. Komente:
[image: ]

 

Llojet e subjekteve

Tregtar	Tregtar I fokusuar në një produkt/shërbim të caktuar	0.54300000000000004	0.45700000000000002	

Informacioni mbi identitetin e tregtarit

Informacion i plotë	Informacion i pjesshëm 	Asnjë informacion	0.42399999999999999	0.33700000000000002	0.23899999999999999	

Informacioni mbi karakteristikat e mallrave dhe shërbimeve 

Informacion i plotë	Informacion i pjesshëm 	Asnjë informacion	0.72799999999999998	0.185	8.6999999999999994E-2	

Informacioni mbi cmimin që duhet paguar dhe kostot e tjera të zbatueshme

Informacion i plotë	Informacion i pjesshëm 	Asnjë informacion	0.46700000000000003	0.38	0.152	

Informacioni mbi marrëveshjet në lidhje me dorëzimin, kthimin e mallrave ose refuzimin e shërbimeve

Informacion i plotë	Informacion i pjesshëm 	Asnjë informacion	Jo e aplikueshme	0.42399999999999999	0.29299999999999998	0.19600000000000001	8.6999999999999994E-2	

Informacioni mbi mënyrën pagesës

Informacion i plotë	Informacion i pjesshëm 	Asnjë informacion	Jo e aplikueshme	0.59799999999999998	0.19600000000000001	0.16300000000000001	4.2999999999999997E-2	

Informacioni mbi të drejtën e konsumatorit për të hequr dorë nga kontrata

Informacion i plotë	Asnjë informacion	Jo, afati për të drejtën e heqjes dorë është më pak se 14 ditë kalendarike.	0.185	0.70699999999999996	0.109	

Informacioni mbi proçesin e porosisë

Po	Jo	0.56499999999999995	0.435	

Llojet e subjekteve

Shesin mallra	Shesin shërbime	0.92400000000000004	0.13	
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