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I. SITUATA AKTUALE

Mbrojtja e konsumatorit mbulon mbrojtjen e interesit publik pér céshtje té mbrojtjes sé té drejtave dhe
interesave ekonomike té konsumatoréve, pérfshiré kétu edhe ¢éshtjet e sigurisé sé produkteve, pér sa i
takon aspekteve té lidhura me politikén, legjislacionin dhe zbatimin e tij. Angazhimet e Shqipérisé né
fushén e mbrojtjes sé konsumatorit jané né pérputhje me detyrimet gé rrjedhin nga nenet 70 dhe 76 té
Marréveshjes sé Stabilizim-Asociimit, si dhe té dispozitave pérkatése té acquis sé BE-sé. Detyrimi pér
té pérafruar ligjin shgiptar me até té Bashkimit Evropian buron nga neni 70 i MSA-sé dhe Kriteret e
Kopenhagés.

Mbrojtja e konsumatorit, pér ¢éshtje gé nuk lidhen me siguriné e produkteve té konsumatoréve, pérfshin
kryesisht mbrojtjen e interesave ekonomike, individuale apo kolektive dhe té drejtave té tjera té
konsumatoréve, né aspektet e lidhura me politikén, legjislacionin dhe zbatimin e tij.

Né terma mé specifiké kétu pérfshihen céshtje té tilla si: té drejtat e konsumatoréve né kontratat e
blerjeve té mallrave apo shérbimeve né gendra tregtare, edhe jashté gendrave apo shitjeve né largési,
praktikat e padrejta tregtare, shitja e mallrave té konsumatoréve té shogéruara me garancité, kushtet e
padrejta né kontrata, treguesi i ¢mimit, kredité konsumatore, publiciteti ¢orientues dhe krahasues,
zgjidhja alternative dhe online e mosmarréveshjeve me konsumatorét, vendimet pér mbrojtjen e
konsumatoréve, mjedisi, turizmi, digjitalizimi etj.

Hapat e ndérmarra né vite né lidhje me fushén e mbrojtjes sé konsumatoréve kané mundésuar adoptimin
e njé kuadri ligjor rregullator efikas pér mbrojtjen e té drejtave té konsumatoréve, té pérafruar me
Direktivat e BE-sé né kété fushé. Pra, konsumatorét shqgiptaré kané njé kuadér institucional dhe
legjislativ, gé mundéson nivel té njéjté mbrojtjeje me konsumatorét e vendeve evropiane edhe né drejtim
té mbrojtjes sé interesave ekonomike té tyre dhe kjo éshté materializuar népérmjet:

- Plotésimit dhe pérmirésimit té bazés ligjore t€ mbrojtjes sé konsumatoréve, duke siguruar
fugizimin e rolit té konsumatorit né treg.
Konkretisht, jané miratuar 1 akt ligjor dhe 4 akte nénligjore, qé kané pércaktuar detyrime mbi subjektet
tregtare pér informimin mé té miré té konsumatoréve, rritjen e transparencés sé informacionit, mbrojtjen
e té drejtave té konsumatoréve etj, né fushat e shitjeve drejtpérdrejté, jashté gendrave té tregtimit dhe né
largési té produkteve dhe shérbimeve pér konsumatorét, shérbimeve financiare né largési, si dhe pér
ngritjen e strukturés pér trajtimin e ankesave té konsumatoréve.

- Funksionimit efektiv té strukturave administrative té ngarkuara me céshtjet e mbrojtjes sé
konsumatorit si:

Ministria pérgjegjése pér ekonominé, né drejtim té hartimit té politikave dhe sigurimit té instrumenteve
rregullues pér mbrojtjen e konsumatoréve; Komisioni i Mbrojtjes sé Konsumatoréve, si struktura
kryesore zbatuese e legjislacionit pér mbrojtjen e konsumatorit, i cili né zbatim té dispozitave té reja té
legjislacionit té mbrojtjes sé konsumatoréve ka gjithashtu edhe rolin e autoritetit kompetent pér
mbikéqyrjen dhe vlerésimin e procedurave té zgjidhjes alternative t¢ mosmarréveshjeve nga té gjitha
strukturat ZAM. Strukturat e posacme prané njésive té vetégeverisjes vendore, pér Kkryerjen e
funksioneve pér informimin, njoftimin dhe ndérgjegjésimin e konsumatoréve, si dhe pér mbledhjen,
seleksionimin e ankesave té& konsumatoréve.
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Né 29 maj 2024, né mbledhjen e Késhillit t¢ Ministrave éshté miratuar strategjia ndérsektoriale: “Pér
mbrojtjen e konsumatorit dhe mbikéqyrjen e tregut 2024-2030”. Dokumenti strategjik ndérsektorial pér
mbrojtjen e konsumatoréve dhe mbikéqyrjen e tregut éshté njé gasje holistike gé mbulon politika té
ndryshme té institucioneve politikébérése dhe zbatuese né Republikén e Shqipérisé, té cilat jané me
réndési té vecanté pér konsumatorét. Gjithashtu, ky dokument pasqyron nevojén pér té marré parasysh
kérkesat pér mbrojtjen e konsumatorit né formulimin dhe zbatimin e politikave dhe aktiviteteve té
fushave té tjera.

Shqipéria éshté né rrugén e integrimit evropian dhe, gé me nénshkrimin e MSA-sé ka marré pérsipér
detyrimin pér té siguruar pér konsumatorin shqiptar, njé nivel té njéjté mbrojtje dhe té drejtash me ato
té konsumatoréve té vendeve té BE-sé. Kjo nénkupton gé Shqipéria duhet té zhvillojé njé politiké aktive
té mbrojtjes té konsumatorit, né pérputhje me legjislacionin dhe praktikat e BE-sé.

Ky dokument mbéshtetet dhe plotéson iniciativat institucionale té paléve té interesit, si dhe éshté né
pérputhje me agjendén e BE-sé mbi ¢éshtjet si:

1) Tranzicioni i gjelbér;

2) Transformimi digjital;

3) Pérmirésimi dhe zbatimi i té drejtave té konsumatoréve;

4) Bashképunimi kombétar dhe ndérkombétar.

Né konsultimet pér hartimin e strategjisé me Tryezén e Rrumbullakét pér Informacionin dhe
Konsultimin pér kapitullin 28, u rekomandua pérfshirja e organizatave té shogérisé civile né procesin e
monitorimit té strategjisé. Ky rekomandim éshté miratuar dhe reflektuar né strategji ku pérvec¢ grupit
pérfagésues té Ministrisé sé Ekonomisé, Kulturés dhe Inovacionit (MEKI), edhe shogérité e mbrojtjes
sé konsumatorit do té pérfshihen né procesin e monitorimit.

Strategjia e re do té keté njé karakter ndérsektorial, duke pércaktuar vizionin, géllimin, objektivat dhe
do té mbulojé njé spektér té gjeré céshtjesh népérmjet tre shtyllave kryesore pér njé periudhé 7-vjecare:

I.  Siguria e produkteve: produkteve ushgimore dhe produkteve jo-ushgimore; barnat pér pérdorim
njerézor; kozmetika; fusha e infrastrukturés sé cilésisé; mbikéqyrja e tregut; etj.

[l.  Céshtje té mbrojtjes sé konsumatoréve gé nuk lidhen me aspektet e sigurisé (interesat
ekonomike): praktikat tregtare; zbatimi i té drejtave té konsumatoréve; zgjidhja alternative dhe
online e mosmarréveshjeve; mjedisi; turizmi; digjitalizimi; etj.

I1l.  Informimi dhe ndérgjegjésimi i konsumatoréve dhe i subjekteve, si dhe bashképunimi
ndérinstitucional dhe me té gjithé aktorét e tjeré: organizatat e konsumatoréve, shogéria civile,
biznesi, akademikét, etj.
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I1. KOMISIONI | MBROJTJES SE KONSUMATOREVE

2.1 MISIONI, KOMPETENCAT, PERBERJA

Komisioni i Mbrojtjes sé Konsumatoréve (KMK), éshté struktura kryesore zbatuese e legjislacionit pér
mbrojtjen e konsumatoréve. Komisioni éshté organ vendimmarrés me kompetenca pér marrjen e masave
administrative, né rast té shkeljes sé dispozitave té legjislacionit pér mbrojtjen e konsumatorit. Sektori
i Edukimit dhe Mbrojtjes sé Konsumatorit né Drejtoriné e Politikave té Tregut té Brendshém, Drejtoria
e Pérgjithshme e Politikave té Zhvillimit Ekonomik, Nxitjes sé Biznesit dhe Céshtjeve té Tregtisé né
Ministriné e Ekonomisé, Kulturés dhe Inovacionit (MEKI) kryen dhe funksionon si Sekretariat Teknik
i KMK-sg.

% Misioni i Komisionit: éshté mbrojtja e interesave ekonomike té konsumatoréve, népérmjet
shqyrtimit té shkeljeve té legjislacionit t¢ mbrojtjes sé konsumatoréve né lidhje me: praktikat e
padrejta tregtare, publicitetin corientues, té padrejté dhe krahasues, kushte té padrejta né
kontratén e konsumatorit, té drejtat e konsumatoréve né kontratat e konsumatoréve, kontratat
jashté gendrave té tregtimit dhe kontratat né largési, informacioni dhe publicitetet né kredité
konsumatore, shérbimeve financiare né largési, kontratat me afat té pasurive té paluajtshme,
pushimeve afatgjata, rishitjen dhe shkémbimin e kontratave, etj.

Komisioni shqyrton dhe vendos sipas konstatimeve, kérkesave, ankesave apo informacioneve té tjera té
paragitura né Komision, kur ato pérbejné shkak té mjaftueshém pér procedim té métejshém.

s Kompetencat e Komisionit: jané nxjerrja e paralajmérimeve pér ndregjen e shkeljeve, dhénia
e masave detyruese pér ndregjen e shkeljeve, urdhérimi i ndalimit té shkeljeve, si dhe vendosja
e gjobave administrative. Komisioni né rastin e shkeljeve té konstatuara mund té vendosé edhe
pér kompensim apo démshpérblim té konsumatoréve.
KMK ka vazhduar gjaté késaj periudhe raportuese trajtimin e ankesave té konsumatoréve, duke kryer
né kété ményré funksionet e njé strukture pér Zgjidhjen Alternative t& Mosmarréveshjeve (ZAM).
Komisioni u jep zgjidhje ankesave individuale té konsumatoréve, por roli i tij kryesor vendimmarrés i
takon c¢éshtjeve té mbrojtjes sé interesit té pérgjithshém apo publik té konsumatoréve.
Njé funksion i shtuar pér KMK, nga ndryshimet e vitit 2018, té ligjit nr.9902/2008, i ndryshuar éshté
dhe kompetenca e kétij komisioni, né rolin pér mbikéqyrjen dhe vlerésimin e zbatimit té dispozitave té
parashikuara né ligjin 9902/2008, pér zgjidhjen alternative té mosmarréveshjeve (ZAM) té
konsumatoréve me tregtarét, nga té gjitha strukturat e ngarkuara me ZAM né fushat e interesit té
pérgjithshém.

% Pérbérja e Komisionit:
Komisioni pérbéhet nga 5 anétarg€, t&€ eméruar me Urdhrin e Kryeministrit nr.152, daté 18.11.2019 “Pér
emérimin e kryetarit dhe t€ anétaréve t€ Komisionit t€ Mbrojtjes s€ Konsumatoréve” (ndryshuar me
Urdhrin nr.81, daté 19.06.2020, Urdhrin nr.60, daté 01.07.2021 dhe Urdhrin nr.198, daté 04.10.2024)
dhe ka né pérbérje 2 (dy) pérfagésues té Ministrisé sé Ekonomisé, Kulturés dhe Inovacionit, 2 (dy)
pérfagésues té Ministrisé sé Drejtésisé dhe 1 (njé) pérfagésues té shogérisé civile.
2.1.1 Funksionimi i Komisionit

kmk@meki.gov.al
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Né funksion té zbatimit té legjislacionit pér mbrojtjen e konsumatoréve, KMK-ja gjaté periudhés
raportuese ka zhvilluar 2 mbledhje, respektivisht né datat 13 néntor dhe 19 dhjetor.

Céshtjet e trajtuara jané té lidhura me praktika té padrejta tregtare, mospérputhshméri e produkteve apo
shérbimeve né fushén elektronike, kushte té padrejta né kontratat standarde té konsumatoréve etj.
Céshtjet e trajtuara jané té lidhura me mbrojtjen e interesit té pérgjithshém té konsumatoréve, por
njékohésisht jané shqyrtuar dhe ankesat individuale t€ konsumatoréve, apo ankesat e pércjella nga
shogata e konsumatoréve, pushteti vendor, etj.

2.1.2 Céshtjet dhe ankesat e ngritura prané komisionit

Gjaté vitit 2024, jané depozituar 63 ankesa pércjellé nga konsumatoré té ndryshém né ményré
individuale, nga shoqgata té konsumatoréve apo strukturat e mbrojtjes sé konsumatorit prané pushtetit
vendor, té cilat jané marré né shqyrtim dhe jané trajtuar nga Komisioni dhe Sekretariati teknik.

Kéto ankesa, né vijim klasifikohen respektivisht sipas burimit té paraqitjes dhe problematikés gé
paragesin:
- Burimi i ankesave pér vitin 2024:

» 22 ankesa nga konsumatoré té dérguara individualuashit prané komisionit népérmjet sistemit
online té tij, postés, dorazi, etj.;

» 4 ankesa té konsumatoréve té pércjella nga shogata té konsumatoréve;

» 36 ankesa té pércjella nga strukturat e posagme té mbrojtjes sé konsumatoréve prané pushtetit
vendor, kryesisht nga Agjencia e Mbrojtjes sé Konsumatoréve — Tirang;

» 1 ankesé nga institucion shtetéror.

Shitési pérgjigjet pér mospérputhjet qgé vérehen brenda
afatit kohor té dy

vjetéve nga ¢asti i dorézimit té mallit.

kmk@meki.gov.al
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- Paraqitje grafike e burimit té ankesave:

Burimi i ankesave 2024

1

36
4
m Konsumatoré individual Nga shogata té konsumatoréve
Pushteti vendor W Institucione shteterore

- Problematikat gqé paragesin
Problematikat gé paragesin ankesat dhe ¢éshtjet e ngritura prané KMK-sé, kryesisht jané té lidhura
me:

- praktika té padrejta tregtare (mungesé informacionit dhe transparence mbi té drejtat dhe
detyrimet e konsumatorit né blerjen e mallit apo shérbimit, né publicitete apo fushata
promovuese, etj.);

- mallra gé nuk jané né pérputhje me kontratén e shitjes (garancia e produktit);

- subjekte tregtare gé nuk respektojné té drejtat e konsumatoréve né kontratat né distancé/blerjet
online;

- mungesa e pérputhshmérisé ndérmjet shérbimit t& ofruar pér konsumatorin dhe kontratés sé
shérbimit (kryesisht pér komunikimet elektronike);

Problematikat e mésipérme e shprehur né numrin e ankesave jepet né vijim

- Pér vitin 2024:
> Praktika té padrejta tregtare — 6 ankesa;
» Mungesé informacioni - 5 ankesa;
» Mospérputhshméria me kushtet e kontratés né blerjen e mallit /garancia e produkteve
— 40 ankesa;
» Mospérputhshméria e kushteve té kontratés me shérbimin e ofruar — 5 ankesa;
» Jashté fushés sé kompetencés sé KMK-sé / té tjera - 7 ankesa.

kmk@meki.gov.al
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Pér njé pasgyrim me té qgarté té problematikave gé ankesat paragesin, jepet né vijim paragitja
grafike:

Problematikat e paragitura gjaté vitit 2024

7 6

Praktika té padrejta tregtare

®m Mungese informacioni

®m Mospérputhshméria e me
kushtet e kontrtés sé blerjes
mallit/garncia e produkteve

m Mospérputhshméria e kusht
té kontratés ne shérbimin e
ofruar

Jashté fushés sé kompetence
té tjera

2.2 KESHILLI BASHKERENDUES

Né daté 15 Maj 2024 u zhvillua mbledhja e Késhillit Bashkérendues pér Mbrojtjen e Konsumatorit.
N¢é takim u prezantua “Strategjia Ndérsektoriale e Mbrojtjes s¢ Konsumatoréve dhe Mbikqyrjes sé
Tregut pér Periudhén 2024 - 2030”* dhe temat té cilat u trajtuan gjaté mbledhjes ishin :

e Paragitja e Strategjisé Ndérsektoriale s&€ Mbrojtjes sé Konsumatoréve dhe mbikqyrjes sé tregut
pér periudhén 2024 - 2030 (prezantimi i vizionit, géllimit, objektivave dhe aktiviteteve
kryesore).

e Diskutime t& mundshme mbi propozimet pér ndryshimin e rregullores sé funksionimit té
KBMK-sé (propozimet né lidhje me ndryshimet e rregullores sé funksionimit t¢ KBMK-sé
nga antarét e Késhillit).

e Diskutime mbi pérmirésimin e bashképunimit pér té siguruar njé zbatim efektiv té kuadrit
ligjor pér mbrojtjen e konsumatoréve.

- Temat e ngritura pér diskutim né takimin e rradhés:

kmk@meki.gov.al
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- Reformat e inspektoriatit (déshira pér unifikimin e disa prej funsksioneve té inspektoriatit).

- Propozime pér pérmirésimin e komunikimit dhe diskutime né kuadér té monitorimit té
vazhdueshém sipas sektoréve.

- Rritja dhe pérmirésimi i infrastrukturés sé cilésisé.

2.3 FUNKSIONIMI | KMK-SE SI STRUKTURE ZAM-I
PER ANKESAT INDIVIDUALE TE KONSUMATOREVE

Komisioni, né vijim té zbatimit té pércaktimeve té legjislacionit t& mbrojtjes sé konsumatoréve i ka
trajtuar ankesat e konsumatoréve né dy aspekte, né kéndvéshtrimin e mbrojtjes sé interesave
kolektive/té pérgjithshme té konsumatoréve, si dhe duke u dhéné zgjidhje ankesave individuale té
tyre, duke kryer funksionet e njé strukture pér Zgjidhjen Alternative té Mosmarréveshjeve (ZAM).

Gjaté vitit 2024 jané paraqgitur 63 ankesa gjithsej (sipas pikés 2.1.2), prej té cilave 22 ankesa nga
konsumatoré individualg, té dérguara prané komisionit, népérmjet sistemit online té tij, platformés sé
bashkéqeverisjes, postés, drejtpérdrejté, etj., 4 nga shogata té konsumatoréve, 36 nga pushteti vendor
dhe 1 ankesé nga struktura té tjera.

Né trajtimin e ankesave té konsumatoréve, Sekretariati teknik i KMK-sé ka zbatuar procedurat e
parashikuara né¢ Udhézimin nr.11, dat€ 2.09.2013 “Pér pércaktimin e procedurave té trajtimit té
ankesave té konsumatoréve”, pér sa i takon proceseve t& protokollimit, regjistrimit, shqyrtimit
paraprak té ankesés nga ana formale, kérkesés pér plotésimin me prova dokumentare, etj.

Gjaté vitit 2024 KMK-ja ka trajtuar 63 ankesa népérmjet:
- Procedurave té zgjidhjes alternative t¢é mosmarréveshjeve dhe me ndérmjetésim apo né
mirékuptim nga veté tregtari jané zgjidhur 6 ankesa;

- Ka filluar shqyrtim administrativ pér praktika té padrejta tregtare pér 5 ankesa.

Pas vlerésimit té ankesave té konsumatoréve jané transferuar tek institucionet pérkatése pér trajtim té
métejshém, né bazé té fushés sé pérgjegjésisé, si vijon:

- Inspektorati Shtetéror i Mbikéqyrjes sé Tregut 35 ankesa
- Autoriteti i Komunikimeve Elektronike dhe Postare 6 ankesa
- Autoriteti i Mbikqgyrjes Financiare 1 ankesé
- Banka e Shqipérisé 2 ankesa
- Autoriteti i Aviacionit Civil 5 ankesa
- Institucione té tjera 2 ankesa

kmk@meki.gov.al
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Mbéshtetur né té dhénat e mésipérme, né vijim jepen respektivisht dy skema, si dhe njé tabelé
pérmbledhése mbi ankesat:

Trajtimi 1 ankesave té konsumatoréve nga KMK

Periudha Janar- Dhjetor 2024
Heb) : D
e |2 5 |t% s .
= S Ny
Burimi i ankesave 28 |3 T = 5 3 3
L v ) <2 L o - o
Z > S s s 2= s B X o
e =% |2g |2 SBglaz= |2
T N E .S = S J
Numri né total i 63 § 5* 6 35 16 1 0
ankesave S
Nga konsumatoré 22 ;
Nga shogata té 4 |B
konsumatoréve NG
Nga pushteti vendor | 36
Nga struktura té tjera | 1

*Marrja né shqyrtim e ankesave ka filluar né vitin 2024 nga ana e KMK-sé, por pér shkak té proceduré sé parashikuar
nga LKM, vendimet jané marré né vitin 2025.

Né rastin e kontratave té lidhura jashté gendrave té
tregtimit, sipas pércaktimit té

ligjit, konsumatorit i jepet e drejta té heqé doré nga kontrata

brenda njé periudhe prej 14 ditésh
kalendarike nga dita pasuese e dités kur lidhet kontrata

kmk@meki.gov.al
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2.4 ZGJIDHJA ALTERNATIVE E MOSMARREVESHJEVE ME INTERES PUBLIK

Né mbéshtetje té Nenit 52, pikat 10 dhe 11 té ligjit nr.9902, daté 17.04.2008 “Pér mbrojtjen e
konsumatoréve”, i ndryshuar, nga secila strukturé ZAM-i pérgjegjése, KMK-ja merr raportin vjetor té
aktivitetit i cili pérfshin informacion pér: numrin e mosmarréveshjeve dhe llojet e ankesave, problemet
sistematike, shkallén e mosmarréveshjeve té refuzuara pér t’u trajtuar nga ZAM-i, pérgindjen e
zgjidhjeve té propozuara té detyrueshme ose migésore, procedurat e ndérprera, kohézgjatja mesatare
e zgjidhjeve dhe shkalla e pranimit.

Raporti vjetor i aktivitetit té strukturés ZAM béhet publik né fagen e saj té internetit pérmes njé mjeti
komunikimi té géndrueshém, sipas kérkesés dhe né cdo ményré tjetér qé struktura e konsideron té
pérshtatshme.

Sipas pércaktimit té shkronjés “dh”, té pikés 1, té nenit 56 té ligjit nr.9902, daté 17.04.2008 i
ndryshuar, strukturat pérgjegjése ZAM mbi shérbimet me interes publik jané:

Enti Rregullator i Energjisé (ERE), 143 ankesa;

Autoriteti i Mbikéqyrjes Financiare (AMF), 248 ankesa;

Autoriteti i Aviacionit Civil (AAC) 305 ankesa;

Autoriteti i Komunikimeve Elektronike dhe Postare (AKEP), 972 ankesa;
Banka e Shqipérisé (BSH), 186 ankesa;

Enti Rregullator i Ujit (ERRU) 37 ankesa.

o arwNRE

1. Enti Rregullator i Energjisé (ERE)

Enti Rregullatori i Energjisé (ERE) éshté person juridik publik, i pavarur nga ¢do institucion tjetér
publik ose privat dhe &shté institucion rregullator i sektorit té energjisé elektrike dhe gazit né Shqipéri.
ERE né zbatim té ligjit nr.43/2015 “Pér sektorin e energjisé elektrike”, i ndryshuar, ushtron aktivitetin
e saj né drejtim té marrjes sé masave sa mé efektive pér mbrojtjen e konsumatoréve té energjisé
elektrike. Njé pjesé e réndésishme e punés sé ERE-s pér zgjidhjen e ankesave té konsumatoréve té
energjisé ndaj té licencuarve, lidhet me trajtimin e ankesave té regjistruara né ERE pér zgjidhje, apo
orientimin e ankesave dhe konflikteve direkte gé lindin nga marrédhéniet midis furnizuesit té energjisé
elektrike apo gazit natyror dhe konsumatoréve, duke pasur si géllim mbrojtjen e interesave té
konsumatoréve né aspektin individual dhe mbrojtjen e interesave té tyre né térési nga abuzimet e
aktoréve dominant né tregun e energjisé elektrike dhe gazit natyror.

Né lidhje me numrin e mosmarréveshjeve té paragitura dhe llojet e ankesave me té cilat ato lidhen,
prané ERE-s gjaté vitit 2024 jané paragitur 143 ankesa, me objekt ankesé pér mbifaturim, dém
ekonomik, kontraté fiktive, vleré referuese, lidhje e re etj. Ndwrsa, pér sa i pérket problemeve
sistematike ose té réndésishme, gé ¢cojné né mosmarréveshje ndérmjet konsumatoréve dhe tregtaréve,
pérfshiré rekomandimet e dhéna né lidhje me ményrén se si mund té shmangen probleme té tilla ose
zgjidhjen né kohé té tyre, peshén me té madhe té ankesave dhe t& mosmarréveshjeve té adresuara né
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ERE pérgjaté vitit 2024 e zéné ankesat gé lidhen me mbifaturimin e energjisé elektrike, démin
ekonomik, vlera referuese, kontraté fiktive etj.

Né ERE pérgjaté vitit 2024 jané paraqitur 143 ankesa dhe, nga kéto 101 té identifikuara si kérkesa
jané kthyer nga ERE me géllim saktésimin e objektit té kérkesés, plotésimin e dokumentacionit, ose
pasi éshté verifikuar se jané pércjellé pértej afateve ligjore té goditjes sé faturave té energjisé. Né
rregulloren e “Kushteve té pérgjithshme té kontratés sé shérbimit universal té furnizimit me energji
elektrike pér klientét fundoré” miratuar me vendimin e Bordit t¢ ERE-s nr.15, daté 10.01.2018, né
nenin 16.4 té saj parashikohet se: “Klienti fundor mund té kundérshtojé né ¢do kohé faturén e léshuar
nga Furnizuesi por jo me voné se 1 vit nga data e léshimit té saj, si né rast kur dyshon né saktésiné e
faturimit, gabime té tjera té konstatuara né faturé apo pasaktési né sistemin e matjes”.

Pérvec sa mé sipér, njé tjetér aspekt qé ka cuar né kthimin e kétyre ankesé/kérkesave lidhet me faktin
gé ato godasin fatura té vjetra (mbi 5 vjecare) pér té cilat konsumatorét pretendojné se kané marre
dijeni vetém sé fundmi dhe rezulton e pamundur té dokumentohen aspektet proceduriale té Iévrimit
té kétyre faturave apo shkaget ligjore té konstatimit té paligjshmérisé sé tyre. Kéto problematika vijné
edhe si rrjedhojé e parashikimeve té veté ligjit nr.43/2015 “Pér Sektorin e Energjisé Elektrike”, i
ndryshuar, i cili né nenin 89 parashikon se: “Té licencuarit pér furnizimin e energjisé elektrike ruajné
té dhéna pér kontratat e furnizimit me energji elektrike, pér kontratat me operatorét e shitjes me
shumicé dhe operatorét e sistemit té transmetimit dhe shpérndarjes, pér njé periudhé té paktén
pesévjecare”.

Nga 143 ankesa té regjistruara né ERE gjaté vitit 2024, rezulton se né favor té konsumatorit jané
zgjidhur rreth 30 % e ankesave, ndérsa né favor té té licencuarve jané zgjidhur rreth 32% té ankesave.
Pjesa tjetér e ankesave, jané né proces shqyrtimi ose jané pezulluar pér shkak té celjes sé hetimit
gjyqésor paralelisht.

Zgjidhja e ankesave

38% Zgjidhje né favor té

konsumatorit

m Zgjidhje né favor té té
licensuarve

= Né proces shqyrtimi ose
té pezulluara

32%
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Né kuptim té ligjit nr.44/2015 Kodi i Procedurave Administrative né nenin 66 pika 1 parashikon se:
“Nése organi publik qé zhvillon procedure pérballet me njé ¢éshtje, zgjidhja e sé cilés éshté para
kusht pérzgjidhjen e procedures dhe gé pérbén njé céshtje ligjore té pavarur, pér zgjidhjen e sé cilés
éshté competent njé gjykaté ose organ tjetér (“¢éshtjia paraprake”), organi publik gqé zhvillon
procedurén administrative pezullon proceduré deri né marrjen e njé vendimi té formés sé preré pér
¢céshtjen paraprake dhe njofton palén né lidhje me kété”. Nisur nga ky parashikim ligjor, ERE ka
ndérprére shgyrtimin né rrugé administrative pér 0.2% té ankesave té paragitura né ERE gjaté vitit
2024, pasi konsumatorét kané béré me dije se kane inicuar ndjekjen e ankimit né rrugé gjygésore.

Rregullorja pér trajtimin e ankesave té paragitura nga klientét dhe pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve
midis té licencuarve, né sektorin e energjisé elektrike dhe té gazit natyror, parashikon se ERE, sipas
rastit, do té dérgojé pér verifikim ankesén prané subjektit té ankimuar brenda 15 ditéve kalendarike.
Nga analizimi i praktikave té trajtuara né ERE pérgjaté kétij vitit kalendarik, rezulton se koha
mesatare e pérmbushjes sé sa mé sipér, éshté rreth 9 dité kalendarike.

Pér 43 ankesa jané gjetur té drejta ankesat e konsumatoréve.

2. Autoriteti i Mbikéqyrjes Financiare (AMF)

Mbrojtja e konsumatoréve dhe investitoréve, si dhe trajtimi i ankesave éshté njé nga objektivat e
AMF-sé. Gjaté vitit 2024, AMF ka miratuar njé rregullore té re me vendimin nr.93, daté 31.05.2023
“Pér procedurat dhe shqyrtimin e ankesave né Autoritetin ¢ Mbikéqyrjes Financiare”. Kjo rregullore
parashikon procedurat pér shqyrtimin e ankesave edhe né tregjet e tjera, krahas Tregut té Sigurimeve,
si Tregu i Kapitaleve, Tregu i Fondeve té Pensioneve Private dhe Tregu i Sipérmarrjeve té
Investimeve Kolektive.

Obijekt i késaj rregulloreje éshté pércaktimi i rregullave pér procedurat dhe shqyrtimin e ankesave té
paragitura prané AMF-sé, nga konsumatori/investitori ose ¢do person tjetér i interesuar né lidhje me
veprimtarité gé kryejné subjektet e mbikéqyrura nga Autoriteti, me géllim mbrojtjen e té drejtave dhe
interesave té tyre.

Shqgyrtimi i ankesave té konsumatorit/investitorit ka synuar zgjidhjen né ményré profesionale, té
paanshme e té shpejté té ankesave té depozituara. Autoriteti népérmjet shqyrtimit té ankesave ka
evidentuar problematikat dhe ka ndérhyré né kohé pér té zgjidhur ¢éshtje konkrete, si dhe pér té marré
masat e duhura pér té€ shmangur pérséritjen e problematikave té njéjta né té ardhmen.

Gjaté vitit 2024, autoriteti ka trajtuar 248 ankesa, kundrejt 160 ankesave té trajtuara né vitin 2023.
Rreth 92 % e tyre jané paragitur né rrugé elektronike, né adresén konsumatori@amf.gov.al ose
amf@amf.gov.al, si dhe népérmjet Regjistrit Online té ankesave, i cili gjendet né fagen zyrtare té
internetit t€ Autoritetit. Pas ndérhyrjes sé Autoritetit, jané zgjidhur rreth 57% e kétyre ankesave.
Bazuar né Rregulloren nr. 93, daté 31.05.2023 “Pér procedurat dhe shqyrtimin e ankesave né
Autoritetin e Mbikéqyrjes Financiare”, Autoriteti shqyrton ankesén dhe njofton ankuesin brenda 30
ditéve kalendarike nga data e depozitimit té ankimit té ploté dhe sipas kushteve dhe kritereve té
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pércaktuara né rregullore. Kohézgjatja mesatare e trajtimit té€ ankesave éshté rreth 15 dité nga data e
depozitimit.

Ankesat jané dérguar si vijon:

e 12% ankesa me shkrim e depozituar né zyrén e protokollit t& Autoritetit ose me posté;

e 52 % ankesa né rrugé elektronike né adresén: konsumatori@amf.gov.al ose amf@amf.gov.al,

o 36 % ankesa né Regjistrin Online té ankesave né fagen zyrtare té Autoritetit.

dhe lidhen me mbifaturimin e energjisé elektrike, démin e konomik, faturimin e energjisé elektrike,
vlerén referuese etj.

Forma e paragitjes sé ankesave
N& Regjistrin Online _ 36%
Me shkresé _ 12%

Shkaget kryesore té ankesave gjaté vitit 2024 krahasur me totalin e ankesave jané si vijon:
Refuzimi i kérkesés pér démshpérblim (me 11% té totalit té ankesave);

Vonesé e pagesés sé démshpérblimit (me 53% té totalit té ankesave);

Pretendimi pér vlerén e démshpérblimit (me 12% té totalit té ankesave);

Shkage té tjera, pérfshiré edhe vonesé e trajtimit té kérkesés pér démshpérblim (me 24% té
totalit té ankesave).

Numri i ankesave sipas objektit

140
120
100
80
60 132

40
60

20 30
26

Refuzimi | kérkesés pér Vonesé e pagesés pér Vlera e démshpérblimit Té tjera
démshpérblim démshpérblim
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Ankesat me objekt vonesén e pagesés sé démshpérblimit dominojné me 53% té numrit total té
ankesave, e ndjekur mé pas nga shkaqget té tjera pérfshiré edhe vonesat e trajtimit té kérkesés pér
démshpérblim me 24% té numrit total té ankesave.

Trendi i ankesave

Tregu i sigurimeve dominon me 95% té numrit té ankesave, tregu i pensioneve/investimeve me 1%
té ankesave, ndérsa 4 % jané ankesa jashté kompetencave té Autoritetit.

Ankesat sipas tregjeve
100% 95%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 4%
—

1%

0%
Tregu | sigurimeve Fondi | Pensionit/Investimit Té tjera

Ankesat sipas tregjeve 2024

W Tregu | sigurimeve
M Fondi | Pensionit/Investimit

B Té tjera

Né ankesat e tregut té sigurimeve, sigurimi TPL é&shté segmenti me numrin mé té madh té ankesave,
me 92 % té numrit té ankesave. Pas sigurimit TPL, numrin mé té madh té ankesave e zé Sigurimi

kmk@meki.gov.al
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Kufitar/Kartoni Jeshil, me 5% té numrit t€ ankesave dhe ndiget mé pas nga ankesat né lidhje me
sigurimin e jetés dhe shéndetit me 3 % té numrit té ankesave.

Numri i ankesat sipas llojit té sigurimit
100% 92%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 5% 3%

0%
Sigurimi TPL Sigurimi kufitar/Kartoni Jeshil Sigurimi | jetés dhe shéndetit

Gjaté vitit 2024, népérmjet mjeteve té depozitimit té ankesave, rezultojné té jené depozituar 18
ankesa, té cilat jané refuzuar pér arsye se objekti i té cilave ka gené jashté kompetencave té Autoritetit.
Né kéto raste éshté béré me dije anketuesi pér refuzimin duke i sqaruar pér fushén dhe tregun té cilat
autoriteti ka gené né mbikéqyrje, si dhe sipas rastit ku duhet té drejtohet (organin kompetent).
Mosmarréveshjet e zgjidhura népérmjet njé dakordésie migésore, pas ndérhyrjes sé autoritetit
rezultojné té jené 4 nga totali prej 248.

Pér vitin 2024, bazuar né legjislacionin né fugi jané ndérpreré shqyrtimi dhe trajtimi i 2 ankesave,
céshtje té cilat kané rezultuar njékohésisht né shgyrtim nga Institucionet Gjygésore dhe 1 ankesé éshté
térhequr nga veté ankimuesi.

Koha mesatare e shqyrtimit té ankesave pér vitin 2024 rezulton té jeté péraférsisht 15 dité, duke i
llogaritur ato sipas afateve té secilés hallké proceduriale qé pérbéjné né térési pérfundimin e procesit
té zgjidhjes sé njé ankese.

3. Autoriteti i Aviacionit Civil (AAC):

Pérgjaté vitit 2024 fluksi i fluturimeve ka gené né masén 68 290 dhe numri i pasagjeréve arriti shifrén
10, 709,330. Pavarésisht kétij fluksi, prané Autoritetit t¢ Aviacionit Civil (AAC) pér kété vit u
depozituan vetém 305 ankesa né total, duke pérbéré késhtu vetém 0,0028 % té pasagjeréve ankimues.
Nga ky total jané kompensuar/trajtuar nga operatorét ajroré 73.8% dhe 26.2% jané né proces.
Theksojmé se, nga 26.2% gé jané né proces, 19 % prej tyre i pérkasin shoqérisé ajrore Air Albania.
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Totali i ankesave 2024

m Kompensuar/trajtuar nga operatoré ajroré Né proces

Arsyet e vonesave: 158 prej tyre i pérkasin vonesave, 125 anulimeve, 9 mohimit té hipjes né bord,
22 démtimit/humbjes/vonesés sé bagazheve, si dhe 6 nga arsye té tjera té lidhura kryesisht me
rregulla té shteteve pér kalimin e kufirit dhe pajisjeve me vizé etj.

Ndérkohé, pas trajtimit paraprak qé u éshté béré ankesave nga operatorét ajroré apo aeroportualé,
vetém 17 prej tyre jané evidentuar si mosmarréveshje qé kryesisht kané gené pér arsye té rrethanave
té jashtézakonshme, masén e vlerés sé kompensimit dhe mohimit té hipjes né bord té avionit. Kéto
ankesa kané zéné 5.5% té ankesave né total dhe té gjitha jané zgjidhur né favor té pasagjeréve.

125

m \/onesa
® Mohim | hipjes né bord
Té tjera

kmk@meki.gov.al

Shkaku i ankesave

22 6

9

158

Anullime
m Démtime/Humbje/VVonesa té bagazheve


mailto:kmk@meki.gov.al

18

Ndér problemet mé sistematike, gé shpesh jané burime mosmarréveshjes ndérmjet pasagjeréve dhe
operatoréve ajroré, do té nénvizonim “rrethanat e jashtézakonshme” ose si¢ quhen ndryshe né
terminologiingé e aviacionit, “extraordinary circumstances”. Kéto jané ato raste, kur ankesat e
pasagjeréve pér vonesa/ anulime nuk jané subjekt kompensimi nga kompanité ajrore pér shkak se
arsyet se pérse kané ndodhur, jané si rrjedhojé e faktoréve té jashtém, té cilét nuk varen nga
kompanité ajrore pavarésisht pérpjekjes sé tyre pér t'i menaxhuar, referuar Udhézimit té Ministrit
nr.1, daté 26.02.2013 “Pér kompensimin, asistencén e pasagjeréve né rastin e mospranimit né bord
té avionit dhe anulimit ose vonesés gjaté fluturimeve”, e cila ka transpozuar Rregulloren Evropiane
261/2004. Gjateé trajtimit té kétyre céshtjeve, AAC kujdeset té japé shpjegimet pérkatése pasagjeréve
né lidhje me interpretimin ligjior té té drejtave té pasagjeréve né kushtet e rrethanave té
jashtézakoshme, si dhe identifikon pér cdo rast, nga burime té ndryshme, arsyen reale té
vonesés/anulimit pér arsye té rrethanave té jashtézakonshme. Pérveg késaj né fagen zyrtare t¢ AAC-
sé, ka informacion té publikuar pér té drejtat e pasagjeréve né pérgjithési, ku njé vend té vecanté zé
pikérisht trajtimi i késaj pérkatésisht né link-un https://www.aac.gov.al/rrethanat-e-
jashtezakonshme/.

Gjithashtu, pér té gené né shérbim té pasagjeréve né ¢cdo kohé, AAC ofron shérbim né kohé reale
pér rastet urgjente edhe pas orarit zyrtar, népérmjet komunikimit me e-mail me ata pasagjeré gé
pércjellin shgetésimet e tyre.

Informimi i pasagjeréve mbi té drejtat e tyre kur udhétojné népérmjet ajrit éshté né vetvete njé
process pér té cilin AAC zhvillon dhe zbaton aktivitete té vazhdueshme gjaté gjithé vitit, duke u
fokusuar tek problematikat gé pércillen mé sé shumti nga pasagjerét népérmjet ankesave té tyre.
Késhtu duke géné, se problematikat kryesisht kané gené pér mohimin e hipjes né bord, rrethanat e
jashtézakonshme, mungesén e njoftimit paraprak té operatoréve aeroportualé dhe ajroré nga
invalidét dhe personat me aftési té kufizuara I8vizése etj, jané pérgatitur dhe publikuar 2 video mbi
to né media sociale dhe fagen zyrtare t& ACC-sé. Té gjitha ndryshimet/pérmirésimet gé kané pésuar
materialet qé mbéshtesin trajtimin e ankesave té pasagjeréve jané véné né dispozicion té strukturave
pérgjegjése té kompanive ajrore dhe aeroporteve, duke standartizuar dhe unifikuar géndrimet
vlerésuese pér zgjidhjen e problematikave té pasagjeréve.

Bazuar né té dhénat e administruara nga struktura ZAM né AAC, evidentohet se nuk ka refuzime té
trajtimit té ¢cdo ankese apo mosmarréveshjeje ndérmjet paléve. Edhe pér rastet gé jané jashté
juridiksionit té AAC-sé, ankimuesi informohet dhe udhézohet se ku duhet té adresojé problematikén
e vet.

17 ankesa jané zgjidhur né favor té pasagjeréve, me dakortésiné e operatoréve ajroré dhe
aeroportualé, pas vlerésimeve ligjore té kryera nga AAC.

AAC né bazé te kuadrit ligjor pér té drejtat e pasagjeréve kur udhétojné népérmijet ajrit ndjek ankesat
e pasagjeréve (konsumatorée) ne bashképunim me operatoret ajrore (tregtarét), duke gené se éshté
pérgjegjési ligjore e kétyre té fundit t’i trajtojné/kompensojné/rimbursojné ato. Pér vitin 2024 jané
zgjidhur 73.8% ankesave dhe jané né proces trajtimi 26.2%, nga té cilat 19% i pérkasin Air Albania).
Nga té dhénat e administruara konstatohet se nuk ka ka ndérprerje té procedurave t¢ ZAM. Referuar
bazés ligjore pér té drejtat e pasagjeréve trajtimi i njé ankese té pasagjerit nga ana e operatorit ajror

trajtohet minimalisht pér njé periudhé jo mé pak se 6 javé nga momenti gé kjo ankesé éshté deleguar
prané tij. Kohézgjatja mesatare e zgjidhjes sé ankesave nga operatorét ajroré varion nga 9 deri né 10
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javé, né varési té kompleksitetit té ankesés dhe nevojés pér informacion té detajuar nga disa faktoré
té pérfshiré né kété proces.

Sektori i té Drejtave té Pasagjeréve , né Drejtoriné e Rregullimit Ekonomik, si zbatuese e
funksioneve té strukturés pér zgjidhjen alternative t¢ mosmarréveshjeve, ka bashképunuar ndérmjet
ndérmjetésimit me operatorét ajororé/ aeroportualé pér zgjidhjen/kompensimin e ankesave té
pasagjeréve. Bashképunimi éshté béré térésisht i bazuar né kuadér ligjor e vecanérisht né
Interpretative Guideline té rregulloreve evropiane 261 dhe 1107 dhe rastevve té trajtuara nga Gjykata
Evropiane e Drejtésisé, ku rezultati éshté pranuar pasi palét e vlerésojné procesin té drejté e té
paanshém. Pér kéto arsye shkalla e pranimit pér vitin 2024 éshté vlerésuar né masén 100 %.

4. Autoriteti i Komunikimeve Elektronike dhe Postare (AKEP)

Bazuar né pércaktimet e ligjit nr.9902/2008 “Pé&r mbrojtjen e konsumatoréve”, i ndryshuar, ligjit
nr.9918/2008, “Pér komunikimet elektronike né Republikén e Shqipérisé”, i ndyshuar, si dhe té ligjit
nr.46/2015 “Pér shérbimet postare né Republikén e Shqipérisé”, AKEP éshté struktura pérgjegjése
pér zgjidhjen (alternative) té mosmarréshjeve té konsumatoréve/pérdoruesve me ofruesit e
shérbimeve té komunikimeve elektronike dhe postare né Republikén e Shqipérisé.

Né zbatim té akteve ligjore té sipércituara, AKEP ka miratuar aktet e méposhtéme nénligjore né
lidhje me mbrojtjen e konsumatoréve/pérdoruesve dhe zgjidhjen e mosmarréveshjeve me ofruesit e
shérbimeve:

- Rregullore nr.49/2021 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve dhe pajtimtaréve té shérbimeve té
komunikimeve elektronike publike”, e ndryshuar;

- Rregullore nr.39/2015 “Pér procedurat e zgjidhjes sé mosmarréveshjeve ndérmjet
pérdoruesit dhe ofruesit té shérbimit postar dhe mosmarréveshjeve ndérmjet ofruesve té
shérbimeve postare”.

Sipas pércaktimeve té Rregullores nr.49/2021 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve dhe pajtimtaréve té
shérbimeve té komunikimeve elektronike publike”, e ndryshuar, KZAM, &shté struktura pérkatése né
AKEP e ngritur “ad hoc” me Urdhér t€ Kryetarit t&¢ KD pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve midis
pajtimtaréve dhe sipérmarrésve té rrjeteve dhe/ose shérbimeve té komunikimeve elektronike
publike, sipas pércaktimeve té nenit 120/1 té ligjit nr.9918/2008 dhe qé kryen dhe funksionet e
strukturés pérgjegjése pér zgjidhjen alternative t€ mosmarréveshjeve (ZAM) né fushén e
komunikimeve elektronike dhe postare, sipas pércaktimeve té Ligjit nr.9902/2008 dhe VKM-sé
nr.1089, daté 24.12.2020. Aktet ligjore dhe nénligjore té cituara pérmbajné procedurat dhe afatet
pérkatése té detajuara pér paragitjen e ankesave me shkrim té konsumatoréve tek ofruesit pérkatés
té shérbimeve, trajtimin e ankesave té konsumatoréve nga ofruesit e shérbimeve, té drejtén e
konsumatorit pér té depozituar né AKEP kérkesé pér fillimin e procedurés Z(A)M pas ezaurimit té
fazés sé ankimimit tek ofruesi i shérbimit, si dhe pér zhvillimin e procedurés nga KZAM.

AKEP ka vendosur né dispozicion té konsumatoréve/pérdoruesve njé séré mjetesh pér depozitimin
e ankesave né rrugé shkresore dhe elektronike me email, pérfshiré formularé pér pajtimtarét pér
kérkesé pér zgjidhje mosmarréveshje me ofruesit e shérbimeve té€ komunikimeve elektronike publike
dhe ofruesit e shérbimeve postare, té cilét gjenden té publikuar né fagen e internetit t¢ AKEP
https://akep.al/perdorues/e-perdorues/.
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Me qéllim lehtésimin e métejshém té procesit té depozitimit té ankesave té gytetaréve, AKEP gjaté
vitit 2023 aktivizoi dhe njé modul online e-ankesa, i cili éshté lehtésisht i aksesueshém né fagen
kryesore (homepage) té internetit t¢ AKEP (https://akep.al/e-ankesa/).

Né vitin 2024 né AKEP ka administruar 975 ankesa nga konsumatorét/pérdoruesit e shérbimeve té
komunikimeve elektronike publike dhe shérbimeve postare, krahasuar me 2123 ankesa né vitin
2023.

Tabela 1: Numri i ankesave dhe procedurave ZAM 2020-2024

Numri i ankesave Numri i
Rrjete/shérbime Shébimi postar procedurave te
komunikimi ZAM
elektronik publik

2020 1297 - 2

2021 2066 5 2

2022 415 - 3

2023 2123 - 10

2024 972 3 9

- Ankesat pér shérbimet e komunikimeve elektronike

Né vitin 2024 né AKEP u depozituan 972 ankesa nga pajtimtarét e shérbimeve té komunikimeve
elektronike publike, prej té cilave 413 ankesa ishin pér problematikat pér refuzimin e portimit té
numrit nga operatori dhénés celular dhe 559 ankesa té lidhura me shérbimin nga rrjete celulare dhe
fikse pér probleme me faturimin, vonesat pér mbylljen e kontratés apo kalimin nga plane tarifore
paspagesé né ato me parapagesé, cilésiné e shérbimit etj.

Numri total i ankesave té pajtimtaréve té depozituara né AKEP gjaté vitit 2024 rezultoi me rénie té
ndjeshme prej 54% né krahasim me vitin 2023, me rénie mé té madhe prej 70% né numrin e ankesave
pér refuzim té kérkesave pér portim té numrit celular, ndérkohé gé ankesat pér problematika me
shérbimin nga rrjete celulare dhe fikse u reduktuan me 26%.

Figura 1: Ecuria vjetore e numrit té ankesave té pajtimtaréve komunikime elektronike

2020-2024

Numri total i ankesave te pajtimtareve 2020-2024
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- Ankesat sipas objektit dhe llojit té shébimit Celular v fiks

Objekti kryesor i ankesave né periudhén 2020 - 2024 ka gené problematikat e hasura né refuzimin e
kérkesave pér portimin e numrit celular nga operatori dhénés i numrit, té cilat né vitin 2020 pérbénin
96% té numrit total té ankesave, ndérsa né vitet né vijim éshté reduktuar duke arritur né 42% né vitin
2024. Ndérkohé numri i ankesave té lidhura me shérbimin nga rrjete celulare né vitin 2024 ishte 448
(46% e numrit total té ankesave) dhe 111 ankesa pér shérbimin nga rrjete fikse (11% e totalit té
ankesave).

Figura e méposhtme paraget ecuriné mujore té numrit té ankesave sipas objektit kryesor dhe
shérbimeve/rrjeteve celulare dhe fiks né vitin 2024, ku vihet re njé rénie e konsiderueshme e numrit
total té ankesave nga 151 ankesa né muajin janar né vetém 40 ankesa ankesa né muajin dhjetor. Rénia
mé e ndjeshme vihet ré né numrin e ankesave pér operatorét e rrjeteve celulare, si pér refuzim té
kérkesave pér portim dhe pér shérbim nga rrjeti celular, ndérsa numri i ankesave pér shérbim nga
rrjete fikse ka nje trend té stabilizuar né mesatarisht rreth 10 ankesa né muaj.

Figura 2: Ecuria mujore e numrit té ankesave té pajtimtaréve komunikime elektronike sipas
shébimeve Celulare v Fiks (2024)
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- Ankesat pér shérbimin postar

Né vitin 2024 né AKEP u depozituan 3 ankesa nga pérdorues té shérbimit postar, prej te cilave 2
ankesa ishin né lidhje me shérbimin postar té ofruar nga United Transport dhe me tregtine elektronike,
dhe 1 ankesé ishte ne lidhje me humbjen e njé objekti postar ndérkombétar nga Posta Shqiptare. Njé
ankesé e lidhur me mosdorézimin e objektit postar/mallit t& porositur online u zgjidh migésisht midis
ofruesit té shérbimit dhe ankimuesit népérmjet kompensimit/rimbursimit té ankimuesit/palés marrése
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té objektit postar té porositur online pa kaluar né proceduré formale ZAM, ndérsa 2 ankesat e tjera u
trajtuan me proceduré zgjidhje mosmarréveshje nga KZAM e AKEP.

- Mosmarréveshje té trajtuara me KZAM

Shumica e ankesave té administruara nga AKEP depozitohen né rrugé elektronike me e-mail ose
népérmjet modulit online e-ankesa, dhe nuk klasifikohen si kérkesa pér zgjidhje (alternative)
mosmarréveshje, pasi ankimuesit nuk kané ezauruar fazén e ankimit me shkrim tek ofruesi pérkatés
i shérbimit dhe/ose jané jashté afatit procedurial/ligjor 15/30 ditor. Megjithaté, AKEP pranon té gjitha
llojet e ankesave, té cilat i pércillen palés sé ankimuar pér trajtim dhe ofrim zgjidhje, dhe nése
ankimuesi nuk éshté i kénaqur me sgarimin dhe/ose zgjidhjen e dhéné nga ofruesi i shérbimit né kété
fazé té paré té trajtimit té tyre, ankimuesi mund té kérkojé trajtimin e ankesés nga AKEP me
proceduré formale zgjidhje (alternative) t& mosmarrveshjeve. Shumica e ankesave adresohen dhe
zgjidhen gé né fazén e paré té trajtimit té tyre né sajé té bashképunimit té ofruar nga vet operatorét
e ankimuar, pa gené nevoja qé ankesat té kalojné né proceduré formale zgjidhje (alternative) té
mosmarréveshjeve me kérkesé té ankimuesit.

Né vitin 2024, Komisioni i Zgjidhjes Alternative t¢ Mosmarréveshjeve (KZAM) ka trajtuar 9
ankesa/kérkesa me proceduré (formale) zgjidhje alternative mosmarréveshje, prej té cilave:

- 7 mosmarréveshje pér shérbime té komunikimeve elektronike;

Objekti mosmarréveshjeve ndérmjet pajtimtaréve dhe operatoréve té komunikimeve elektronike kané
gené problematika né lidhje me tarifimin, mosmbyllje kontrate apo kalim né plan tarifor me
parapagim dhe portim numri. Pér 5 mosmarréveshje éshté arritur zgjidhje migésore midis paléve né
seanca dégjimore/pajtimi apo népérmjet rekomandimeve té KZAM, ndérsa né 2 mosmarréveshje
pavarésisht zgjidhjes se ofruar nga operatori apo rekomandimit t¢ KZAM pér zgjidhje né favor té
pajtimtarit, pajtimtarét kané kérkuar kompensim apo zbritje mé té madhe se zgjidhja e ofruar ose
démshpérblim monetar pér dém moral duke ju referuar dhe Kodit Civil, té cilat jané jashté objektit té
KZAM dhe ankimuesit kané té drejtén té kérkojné zgjidhjen né rrugé gjyqésore.

- 2 mosmarréveshje pér shérbimin postar

1 mosmarréveshje ndérmjet pérdoruesit dhe ofruesit té shérbimit postar kishte si objekt vlerén e
démshpérblimit té ofruar nga ofruesi i shérbimit pér reklamimin e béré nga ankimuesi/pala dérguese
pér mosdérgimin né adresé té palés marrése té njé objekti postar me destinacion ndérkombétar.
KZAM né seancé dégjimore dhe né vendimin pér mosmarréveshjen sgaroi se nuk mund té vendosé
detyrim mbi ofruesin ¢ shérbimit postar pér t’i paguar ankimuesit démshpérblim mbi vlerat
maksimale té démshpérblimit té aplikueshme sipas pércaktimeve té ligjit nr.46/2015 dhe akteve té
UPU-sé (té aplikueshém né raste té tilla pér ofruesin e shérbimit universal postar), apo démshpérblim
pér fitime té munguara apo dém moral té shkaktuar palés dérguese dhe/ose palés marrése nga humbja
e njé objekti postar, si¢ kérkohet nga ankimuesi.

1 mosmarréveshje ndérmjet pérdoruesit (palé marrése e objektit postar/malli té porositur
online) dhe ofruesit té shébimit postar konsistonte né refuzimin e ankimuesit pér marrjen/pranimin e
objektit postar/mallit t& bleré online pér shkak té detyrimit shumé té larté doganor duke kérkuar nga
ofruesi i shérbimit postar kthimin e objektit postar/mallit tek pala dérguese (shitési i mallit online
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jashté RSH), ndérsa ofruesi i shérbimit postar kérkonte konfirmimin nga pala dérguese e objektit
postar (shitési jashté territorit t&¢ RSH) pér pranimin e kthimit té objektit postar/mallit dhe pagesén e
detyrimeve dhe tarifave pérkatése. KZAM i AKEP ka sqaruar ankimuesin se pagesa e detyrimeve
doganore éshté e detyrueshme pér dorézimin nga ofruesi i shérbimit té objekteve postare hyrése
ndérkombétare dhe pretendimet né lidhje me vlerén e detyrimeve doganore pér mallrat e
porositura/blera online duhet t’i drejtohen autoriteteve doganore, si dhe i ka rekomanduar ankimuesit
gé té komunikojé me palén dérguese té objektit postar (shitési jashté RSH) pér té
konfirmuar/autorizuar ofruesin e shérbimit postar né vendin e origjinés pér pranimin e kthimit té
objektit postar/mallit sipas sqarimit té ofruesit té shérbimit postar (ofruesit e shérbimit postar né
vendin e origjinés dhe né Shqipéri jané pjesé e té njéjtés kompanie/grupi ndérkombétar postare).

Zgjidhja e mosmarréveshjeve

Zgjidhje migésore midis paléve Démshpérblim monetar/moral

5. Banka e Shqipérisé

Pér sa i pérket zgjidhjes alternative té mosmarréveshjeve té konsumatoréve pér vitin 2024, i cili duhet
té fokusohet kryesisht né ¢éshtjet si:

a) numri i mosmarréveshjeve té paragitura dhe llojet e ankesave me té cilat ato lidhen;

b) cdo problem sistematik ose i réndésishém, i cili shpie né mosmarréveshje, ndérmjet
konsumatoreve dhe tregtaréve, pérfshiré rekomandime né lidhje me ményrén se si mund té
shmangen probleme té tilla ose zgjidhjen né kohé té tyre, kur éshté e mundur;

c) shkalla e mosmarréveshjeve gé struktura ZAM ka refuzuar té trajtojé dhe pérgindja e llojeve
té shkageve pér kéto refuzime;

d) pérgindja e zgjidhjeve té propozuara ose té detyrueshme né favor té konsumatoréve dhe né
favor té tregtaréve dhe mosmarréveshjet té zgjidhura me ané té njé zgjidhje migésore;

e) pérgindja e procedurave té ZAM-it, gé jané ndérpreré dhe kur dihen, arsyet e ndérprerjes;

f) kohézgiatja mesatare té zgjidhjes s€ mosmarréveshjeve;

g) shkalla e pranimit, nése dihet, té rezultateve té procedurave té ZAM-it;

Né lidhje me numrin e mosmarréveshjeve té paragitura dhe lloji ankesave me té cilat ato
lidhen, ato paraqgiten si vijon:
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Tipologjia e ankesés Nr.

Ankesé e pagarté 12
Aplikim i padrejté komisioni/penaliteti 29
Aplikim normé interesi ndryshe nga kontrata 8

Moskryerja e transanksionit/vonesé né kryerjen e |17
transanksionit

Mosdhénie informacioni/dokumentacioni/pérgjigje nga banka | 31

Mosnjoftim nga banka pér ndryshim kushtesh 2
NEé lidhje me aktet e trashégimisé 4
Né lidhje me veprimet pérmbarimore 32
Rishikim té dhénash né regjistrin e kredisé 5
Té tjera* 34
Veprime né llogari pa dijeni 12
Total 186

Tipologjia e ankesés

Té tjera 34

Moskryerja e transanksionit/vonesé né. . m— ——— ] 7

Né lidhje me aktet e trashégimisg s 4
Né lidhje me veprimet pérmbarimore  =—,— —— 3 )
Ankeseé e pagarté
Veprime né llogari pa dijeni
Rishikim té dhénash né regjistrin e kredisé 5
Mosnjoftim nga banka pér ndryshim kushtesh w= 2
Mosdhénie informacioni nga banka ———————— 3|
Aplikimi normé interesi € ndryshme nga. . s— g

Aplikimi I komisionit i padrejté/penalitetit  e—————————————— 90

o
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o
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*Peshén mé té madhe e zé tipologjia “Té tjera” dhe né kété tipologji kryesisht pérfshihen kérkesat
pér Bankén e Shqipérisé né lidhje me ndérhyrjen e saj pér lehtésimin e kushteve té kredisé dhe kérkesa
té ndryshme pér informacion. Ndérkohé gé pjesén tjetér e zéné ankesat/kérkesat/letrat gé lidhen me
kundérshtimin e veprimeve pérmbarimore, mbi nivelin e komisioneve dhe normave té interesit té
publikuara dhe té aplikuara nga bankat dhe institucionet financiare jobankare pér produktet dhe
shérbimet e aplikuara, etj.

Né lidhje me problemet sistematike ose té réndésishme, té cilét cojné né mosmarréveshje, ndérmjet

konsumatoréve dhe tregtaréve, pérfshiré rekomandime né lidhje me ményrén se si mund té shmangen
probleme té tilla ose zgjidhjen né kohé té tyre, kur &shté e mundur, nga ana e institucionit nga
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ankesat/rastet e trajtuara nuk jané evidentuar problematika sistematike ose té réndésishme, té cilat
¢ojné né mosmarréveshje.

Né lidhje me shkallén e mosmarréveshjeve gé struktura ZAM ka refuzuar té trajtojé dhe pérgindja e
llojeve té shkageve pér kéto refuzime, té dhénat jané si vijon:

Arsyeja pér té cilén jané refuzuar ankesat Nr.
Ankuesi éshté i pagarté pér problematikén gé ka | 12
Total 12

Né lidhje me pérgindjen e zgjidhjeve té propozuara ose te detyrueshme né favor té konsumatoréve
dhe né favor te tregtaréve dhe mosmarréveshjet e zgjidhura me ané té njé zgjidhjeje migésore, vetém
né rreth 22% té ankesave té trajtuara zgjidhja ka gené né favor té konsumatoréve, ndérsa nuk ka pasur
asnjé procedureé té nisur e cila éshté ndérpreré mé pas.

Kohézgjatja mesatare e zgjidhjes sé mosmarréveshjeve pér ankesat e mbéritura éshté 10 dite pune
dhe rreth 80% e ankuesve kané pranuar rezultatet ose pérgjigjen e dhéné nga Banka e Shqipérisé pér
ankesén e tyre, kjo e matur nga moskryerja e njé ankese té dyté pér té njéjtén céshtje apo pér
pérgjigjen e dhéné.

6. Enti Rregullator i Ujit (ERRU)

Aktiviteti 1 Strukturés pér Zgjidhjen Alternative te Mosmarréveshjeve (SZAM) pér vitin 2024 nga
ERRU si njé nga mekanizmat kryesor t€ mbrojtjes sé konsumatorit éshté sigurimi gé népérmjet
trajtimit té ankesave, konsumatorét té trajtonen né ményré té drejté e té barabarté né zgjidhjen e
ankesés sé tyre. Né pérputhje me rregulloren pér procedurat e zgjidhjes alternative té
mosmarréveshjes midis konsumatorit dhe operatorit ujésjellés kanalizime, nga SZAM jané trajtuar
37 ankesa té ardhura si nga konsumatoré familjaré, publiké dhe privaté apo ankesa té paragitura pér
trajtim nga Avokati i Popullit. Pérvec ankesave té paragitura né ményré zyrtare (shkresé zyrtare) 25
ankesa, ERRU ka ofruar asistencé pér 12 ankesa pér zgjidhjen e problemeve té tyre lidhur me
shérbimet UK, népérmjet konsultimeve verbale prané zyrave t8 ERRU-sé dhe kanaleve té
komunikimit: e-mail, telefon, sistemi online népérmjet fages zyrtare t&é ERRU-s€ né rubrikén “Dérgo
njé ankes€” kryesisht nga konsumatoré familjaré nga rrethe si: Tirana, Durrési, Elbasani, Fieri,
Gjirokastra, Vora etj.

Né vijim té njohjes sé konsumatoréve dhe shogérive UK pér rolin ndérmjetésues gé ka rregullatori
pér trajtimin e ankesave, orientimi dhe trajtimi i ankesave gjaté vitit 2024 éshté kryer me verifikime
né terren dhe me zhvillimin e takimeve me shogérité UK népérmjet strukturés sé ngritur prané ERRU-
sé pér zgjidhjen alternative té mosmarréveshjeve.

Natyra e ankesave pér kété vit ka gené né katér kategori kryesore:

1. Kundérshtimi i faturimit aforfe
2. Mungesa e cilésisé sé shérbimit té ofruar nga shogérité UK
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3. Zbatueshméria e kushteve té kontratés pér shérbime UK
4. Té tjera(lidhur kryesisht me probleme teknike)

Nga 37 ankesa té trajtuara nga kjo strukturé, 54% e tyre kané gjetur njé zgjidhje té kénagshme pér
konsumatorét, e cila éshté pranuar edhe nga shogéria UK pérkatése. Pér 46 % té tyre nuk éshté arritur
njé marréveshje e pérbashkét pér zgjidhjen e ankesés, ku njéra nga palét (shogéria UK) nuk ka pranuar
zgjidhjen e propozuar nga SZAM. Ankesat gé kané gjetur njé zgjidhje me té shpejte né kohé dhe né
favor té konsumatoréve i pérkasin kategorisé sé ankesave: “Mungesa e cilésis¢ sé shérbimit té ofruar
nga shoqérité UK” pér té cilat pérve¢ takimeve, jan€ kryer edhe verifikime né€ terren né€ prani té té

gjitha paléve.

Objekti i ankesés Nr. ankesave Nr. ankesave té
zgjidhura

Zhatueshméria e Kushteve té Kontratés _

Te tora B B

Ankesa té trajtuara nga konsumatoré familjaré dhe privat

46%

54%

m Kané gjetur zgjidhje = Nuk é&shté arritur marréveshje
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Pér té gjitha ankesat e trajtuara jané respektuar afatet procedurale nga struktura, pérvec ankesave mbi
mungesén e cilésisé se shérbimit pér té cilat, bazuar né natyrén sensitive dhe té prekshme pér shéndetin
e konsumatorit, afati i zgjidhjes sé ankesés éshté realizuar brenda 45 ditéve.

Struktura pér Zgjidhjen Alternative te Mosmarréveshjeve i ka pranuar té 37 ankesat e depozituara dhe
nuk ka refuzuar asnjé prej tyre duke gené se ato ishin brenda fushés sé kompetencés léndore té
institucionit.

kmk@meki.gov.al
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2.5 BASHKEPUNIMI ME PALET E INTERESIT DHE EDUKIMIT TE KONSUMATORIT

Gjaté késaj periudhe raportimi, ka vazhduar bashképunimi me té gjitha palét e lidhura me mbrojtjen e
konsumatoréve, si: entet dhe autoritetet rregullatore, njésité e pushtetit vendor, shogatat e
konsumatoréve, institucione té tjera shtetérore etj, pér pérmirésimin e ndérgjegjésimit té
konsumatoréve mbi té drejtat e tyre, pér inkurajimin né drejtim té paraqitjes sé ankesave kundrejt
tregtaréve prané KMK, etj.

Njé vend té réndésishém ka zéné bashképunimi i SEMK/MEKI me organizatat apo shogatat e
mbrojtjes sé konsumatoréve, duke u angazhuar né ményré aktive né procesin e aktiviteteve dhe
informimit té ndérgjegjésimit té konsumatoréve, pérmes disa intervistave né kanalet mediatike, mbi
temat gé kané té bé&jné me trajtimin e ankesave té konsumatoréve dhe procedurat e ndjekura nga
strukturat ZAM. Né kété kuadér, né datén 15 Mars 2024 me rastin e Dités Ndérkombétare té
Konsumatorit, u zhvillua njé aktivitet sensibilizues me konsumatorét, organet shtetérore, organizatat e
biznesit, lidhur me energjiné e ofruar pér konsumatorét vulnerabél dhe aspektin gjinor.

Pér sa i pérket zhvillimit t¢ métejshém né drejtim té edukimit dhe ndérgjegjésimit pér té drejtat e
konsumatoréve, aktualisht jané planifikuar njé séré aktivitetesh té ndaré né vite, sipas planit té veprimit
té strategjisé sé re té sipérpérmendur.

Shtylla e treté e strategjisé i dedikohet ¢éshtjeve té informimit dhe ndérgjegjésimit té konsumatoréve,
si dhe operatoréve ekonomiké. Kostot e kétyre aktiviteteve jané té pércaktuara né planin e veprimit
dhe pjesa kryesore do té mbulohet nga buxheti i shtetit.

1. ME daté 15 mars 2024 me rastin e Dités Ndérkombétare té Konsumatorit, MEKI ka organizuar
njé shfagje teatrale né bashképunim me géndrén Shqiptare té Konsumatorit dhe studentét e
Fakultetit Juridik (Universiteti i Tiranés). Qéllimi i kétij teatri éshté rritja e ndérgjegjésimit pér
kreditet, té drejtat dhe detyrimet e konsumatoréve dhe maturia gé duhet nga ana e
konsumatoréve pér té ushtruar kéto té drejta né ményré gé té shmangin rriskun financiar.

2. Eshté organizuar tryeza e rrumbullakét nga Qendra Alert e shogérisé sé konsumatoréve né
bashké&punim me Presidentin e Késhillit Ndérkombétar té Parlamentit té Intergrimit Europian,
Ministriné e Ekonomisé, Kulturés dhe Inovacionit, Ministriné e Bujgésisé dhe Zhvillimit Rural,
Ministriné e Shéndetésisé dhe Mbrojtjes Sociale, Ministriné e Turizimit dhe Mjedisit,
Pérfagésuesit e Delegacionit té EU-sé né Shqipéri dhe donatoré té tjeré. Qéllimi i késaj tryeze
té Rrumbullakét éshté diskutimi rreth sfidave dhe mundésive té Inteligjencés Artificiale,
Ekonomisé Digjitale, Marréveshjes sé Gjelbér nga piképamja e konsumatoréve.

3. Diskutimi ishte i fokusuar né sfidat e pérballjes sé konsumatoréve me ndryshimet e reja dhe
riskun gé sjell Marréveshja e Gjelbér né periudhén afatgjaté: mbrotja e mjedisit; siguria e
ushgimit; siguria e produkteve jo-ushgimore; monitorimi i tregut dhe shéndetit publik.
Aktiviteti éshté transmetuar drejtépérdrejt nga televizionet kombétare.
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Té drejtat bazé té konsumatoréve jané:
a) e drejta e mbrojtjes sé shéndetit, mjedisit
dhe sigurisé sé jetés;

b) e drejta e mbrojtjes sé interesave
ekonomiké;

c) e drejta e ankimit;

¢) e drejta pér démshpérblim;
d) e drejta e edukimit;
dh) e drejta e marrjes sé informacionit;

e) e drejta e pérdorimit té& shérbimeve publike;
€) e drejta e mbrojtjes ligjore;

f) e drejta e organizimit né shoqata ose
bashkime pér mbrojtjen e interesave té
konsumatoréve
dhe e drejta e pérfaqésimit né organet e tyre

vendimmarrése
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2.6 BASHKEPUNIMI ME PUSHTETIN VENDOR

Né kuadér dhe zbatim té nenit 56/1 “Mbrojtja e konsumatoréve né nivel
vendor”, té ligjit nr.9902, dat€ 17.04.2008 “Pér mbrojtjen e
konsumatoréve”, i ndryshuar, me géllim fuqizimin e strukturave
pérgjegjée pér céshtjet e mbrojtjes sé konsumatorit né pushtetin vendor,
si dhe pér realizimin e detyrave dhe angazhimeve né raportimet me
Komisonin Europian, Drejtoria e Politikave té Tregut t€ Brendshém
gjaté vitit 2024 ka zhvilluar takime me pérfagésuesit e bashkive té 4
gargeve (Qarku Lezhé, Qarku Korcé, Qarku Berat dhe Qaktu
Gjirokastér) duke synuar fugizimin e strukturave pérgjegjése pér
céshtjet e mbrojtjes sé konsumatorit né pushtetin vendor.

Aktualisht éshté krijuar databaza e cila pérmban 120 pérfagésues té pushtetit vendor té cilét do té
angazhohen né zbatimin e ligjit nr.9902, dt.17.04.2008 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve”, i ndryshuar,
né bashkité respective dhe jané planifikuar takime rajonale gé do té konsistojné né:
a) Prezantimin e ligjit nr.9902, dt.17.04.2008 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve”, i ndryshuar dhe
detyrimet e pushtetit vendor né zbatimin e ligjit;
b) Procedurén e ankimimit nga depozitimi i ankesés deri né zgjidhjen e saj;
c) Paragitien e shembujve konkreté mbi zhvillimin e aktiviteteve ndérgjegjésuese té
konsumatoréve né pushtetin vendor (pérfagésues edhe nga Bashkia Tirané, AMK);
d) Vizité né disa bashki respektive mbi fugizimin e strukturave pér ¢éshtjet e konsumatorit.
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Takimi i paré u mbaj né datén 23 - 24 maj né Qarkun Korcé me bashkité
Devoll, Pogradec, Pustec, Kolonjé, Korcé, Prrenjas dhe Malig. Takimet
u mbajtén né bashkiné e Maligit dhe até té Pogradecit.

Né data 13 - 14 gershor u zhvilluan takimet me Qarkun Lezhé me
bashkité Mirdité, Kurbin dhe Lezhé.

Né datat 16 - 18 tetor 2024 u zhvilluan takimet me Qarkun Berat me
bashkité Berat, Skrapar, Poli¢can, Kugové, Dimal.

Né data 30, 31 tetor - 1 néntor u zhvilluan takimet me Qarkun
Gjirokastér me bashkité Gjirokastér, Dropull, Tepelené, Pérmet,
Memaliaj, Libohové, Kélcyré.

Né takimet e zhvilluara u prezantua ligji i mbrojtjes sé konsumatorit pér
nenet té cilét i pérkasin detyrimeve té pushtetit vendor. Gjithashtu u bé
njé prezantim nga ana e pérfagésuesve té bashkive mbi situatén aktuale
té strukturave pér mbrojtijen e konsumatorit, si dhe aktivitetet e
zhvilluara nga kéto struktura.
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Mé daté 15 Mars Bashkité e Republikés
sé Shqipérisé kané organizuar disa
aktivitete né lidhje me: ndérgjegjésimin
e konsumatoréve pér té drejtat e tyre;
aktivitete ndérgjegjésuese me nxénésit e
shkollave;  shpérndarje  fletépalosje
gytetaréve dhe tregtaréve pér té drejtat e
konsumatorit, si dhe ményrén si mund té
mbrohen kéto té drejta; hartimi i njé
plani pune me géllim sensibilizimin dhe
ndérgjegjésimin e konsumatoréve; si
dhe takime me individé né ambientet e
tregjeve dhe njésive tregtare.

kmk@meki.gov.al

Né kété takim u theksua angazhimi mé i madh nga
stukturat e pushtetit vendor mbi aktivitetet e
ndérgjegjésimit, si dhe vendosja né pérshkrimet e
punés dhe detyrimet e ligjit nr.9902, daté
17.04.2008 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve” i
ndryshuar.

Bashkité e Republikés sé Shqipérisé (Bashkia
Malig, Dimal, Mirdité, Skrapar, Lezhé, Memaliaj,
Kurbin, Kolonjé, Pustec, Prrenjas, Pérmet,
Gjirokatér) kané organizuar gjaté vitit 2024:

a) aktivitete pér ndérgjegjésimin,
sensibilizimin dhe informimin e
konsumatoréve né institucionet
arsimore (shkolla, kopshte, gendra
multifunksionale), né subjektet
tregtare (supermarket, bar, kafe,
fasoneri etj);

b) zhvillimin e pyetésoréve né lidhje
me shkallén e informimit té

konsumatoréve;
c) shpérndarje fletépalosje né shkollat
9-vjecare, kopshte, biznese,

markete, tregje etj, fletépalosje pér
konsumatorét mbi praktikat e
padrejta tregtare, si dhe fletépalosje
pér subjektet tregtare né lidhje me
detyrimet e tyre ndaj konsumatorit.

Tregtarét jané té detyruar, né
kufijté e veprimtarive
pérkatése, t'u japin
konsumatoréve té dhéna té

plota dhe té sakta pér mallrat
dhe shérbimet e vendosura né
treg ose té parashikuara pér
t'u vendosur né treg.
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I1l. AKTIVITETE TE TJERA
3.1 NDJEKJA E ZHVILLIMEVE NE KUADER TE INTEGRIMIT EVROPIAN

Né datén 30 Maj éshté mbajur Nénkomiteti i Tregut té Brendshém dhe Sektori i Edukimit dhe
Mbrojtjes sé Konsumatorit ka dhéné kontributin sipas agjendés sé pércaktuar nga Komisioni Evropian
Si:
e Pérafrimi legjislativ me acquis té BE-sé pér mbrojtjen e konsumatorit, duke pérfshiré siguriné
e produkteve dhe mbikéqyrjen e tregut pér produktet dhe shérbimet e konsumit.
e Zbatimi: numri i inspektimeve/ mundésia e konsumatoréve pér té paragitur ankesa dhe numri
i ankesave té parashtruara/ numri i parregullésive té gjetura/ céshtjet mé té pérséritura/masat e
miratuara.
e Kapaciteti i Komisionit pér Mbrojtjen e Konsumatorit dhe sekretariatit.
e Punae GNPIE Ndérinstitucionale dhe e Grupeve Teknike dhe Konsultative.
e Bashképunimi me palét e interesuara dhe edukimi dhe informimi i konsumatoréve.
e Gjithashtu éshté dhéné dhe kontributi mbi pyetjet shtesé té dérguar nga KE.

Gjaté muajit Mars, éshté dhéné kontribut mbi zhvillimet e reja nga raportimi i fundit i béré pér Progres
Raportin. Materiali ka konsisutar né: “Si organizohet zbatimi i té drejtave t€ konsumatoréve, duke
pérfshiré siguriné e produkteve té konsumit? A ka ndonjé autoritet specifik pér mbrojtjen e
konsumatoréve dhe cila éshté kompetenca e kétij autoriteti? A ka ndonjé autoritet tjetér specifik pér
sektorin pérgjegjés pér mbrojtjen e konsumatoréve né sektoré té caktuar té mallrave dhe shérbimeve?
A kané kéto organe pavarési té mjaftueshme né konstituimin e tyre, financim adekuat dhe kapacitet
operativ? A kané burimet e duhura? A prodhojné kéto organe raporte té rregullta pér aktivitetet dhe
prioritetet e tyre té zbatimit? A lejohen kéto organe kompetente té pranojné dhe té veprojné sipas
ankesave té konsumatoréve dhe shogatave té konsumatoréve? Cfaré kompetencash hetimore kané kéto
autoritete (p.sh., té detyrojné déshminég, té detyrojné informacionin nga biznesi dhe palét e treta, té
hyjné né ambiente, té bllokojné faget e internetit, t€ béjné blerje té fshehta etj.)? Cfaré kompetencash
zbatuese kané kéto autoritete (p.sh. mundésia pér té vendosur dénime civile ose administrative,
mundési pér té filluar procedimin, etj.)? A ka ndonjé kornizé pér bashképunimin e zbatimit midis
kmk@meki.gov.al
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autoriteteve dhe organeve té tjera, p.sh. shogatave té konsumatoréve, organeve té zgjidhjes sé
mosmarréveshjeve jashté gjykatés, né nivel kombétar? A investon geveria né edukimin, informimin
dhe ndérgjegjésimin pér té drejtat e konsumatoréve dhe si t’i ushtrojé ato? A i mbéshtet geveria
shogatat e pavarura té konsumatoréve gé ndjekin objektivin e avokimit té konsumatoréve dhe mbrojné
té drejtat e konsumatoréve?”

Konsumatori, kur i shkelen té drejtat, né rast se nuk éshté parashikuar ndryshe ndérmjet paléve, ka té
drejtén e paraqitjes sé ankesés te:

a) struktura administrative shtetérore pérgjegjése pér mbrojtjen e konsumatoréve, strukturat e posagme
né njésité e vetéqgeverisjes vendore;

b) shogatat e konsumatoréve;
c) gjykata e arbitrazhit ose ndérmjetési i licencuar;
¢) organet gjyqésore;

d) ¢do stukture ZAM pérgjegjése, e krijuar posagérisht pér zgjidhjen jashtégjyqésore té mosmarréveshjeve
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3.2 Realizimi i objektivave té Strategjisé Ndérsektoriale: “Pér mbrojtjen e konsumatorit dhe
mbikqyrjen e tregut 2024-2030” mbi Céshtjet e Konsumatorit té cilat nuk kané té béjné me
siguriné e produktit pjesé e Drejtorisé sé Politikave té Tregut té Brendshém

Mbrojtjes s¢ konsumatorit vazhdimisht i éshté kushtuar vémendje e veganté pér shkak té natyrés
dinamike dhe réndésisé qé€ kjo fushé paraget. T€ mbrohesh si konsumator nuk &shté privilegj, por njé
e drejté ligjore q€ e g€zon ¢do person me cilésiné e konsumatorit. Me zhvillimin e teknologjisé,
poliktikat pér mbrojtjen e tij jan€ shtuar né ményré t€ vazhdueshme gjaté viteve t€ fundit. N& ditét e
sotme, mbrojtja e konsumatorit €shté njé ¢éshtje e réndésishme né té gjitha shtetet anétare t&
Bashkimit Europian.

Mbrojtja e konsumatorit n€ vendin toné né krahasim me vendet e Bashkimit Europian si dhe me shtetet
e tjera né€ arenén ndérkombétare, filloi té realizohej shumé vite mé voné. Hapat e par€ t€ mbrojtjes s€
konsumatorit n€ vendin toné datojné pas viteve 1990, mbrojtje kjo g€ vite mé voné p€soi zhvillim duke
arritur deri mé sot ku niveli 1 mbrojtjes sé konsumatorit éshté rritur dukshém. Fillimisht miratimi 1
ligjit pér mbrojtjen e konsumatoréve u nxit nga nevoja pér té krijuar njé mjedis ligjor qé nxit besimin
e konsumatoréve dhe praktikat e drejta tregtare. Pérpara zbatimit té kétij ligji, mbrojtja e konsumatorit
né Shqipéri ishte e rregulluar né ményré té pamjaftueshme, duke cuar né pérhapje té gjeré té praktikave
té padrejta tregtare, mungesé transparence né ¢cmime, pamjaftueshméri té sé drejtave kontraktuale té
konsumatoréve.

Ligji nr.8192, daté 06.02.1997 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve” ka qgené ligji i paré q€ pércaktonte
bazén ligjore pér té siguruar mbrojtjen e konsumatoréve dhe pér té rregulluar marrédhéniet e reja té
Kkrijuara né ekonominé e tregut ndérmjet prodhuesve, shitésve, furnizuesve dhe konsumatoréve.

Né vitin 2003 u miratua Ligji nr.9135, daté 11.09.2003 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve”, i cili
shfuqizoi ligjin e vitit 1997. Me miratimin e kétij ligji u zgjeruan fushat ku konsumatori do t&€ gézonte
mbrojtje.

Pas nénshkrimit té Marréveshjes sé Stabilizim — Asociimit, lindi nevoja e miratimit té njé ligji té ri.
Né vitin 2008 u miratua ligji nr.9902, daté 17.04.2008 “P&r mbrojtjen e konsumatoréve”, i cili shénon
dhe etapén e treté t€ zhvillimit dhe té€ konsolidimit té legjislacionit shqiptar mbi konsumatorin. Ky ligj
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kishte si g€llim t€ mbronte interesat e konsumatorit, pércaktimin e rregullave q€ do té zbatoheshin rast
pas rasti, si dhe krijimin e mekanizmave mbrojtése.

Ndér vite, ky ligj ka pésuar ndryshime té réndésishme pér t’u harmonizuar me direktivat kryesore té
BE-sé. Ndryshimet dhe reformat e vazhdueshme té ligjit pér mbrojtjen e konsmatoréve reflektojné njé
angazhim pér ruajtjen e standardeve té larta t& mbrojtjes sé konsumatorit. Ligji pér mbrojtjen e
konsumatorit, i ndryshuar deri né 2018 éshté njé legjislacion i réndésishém i krijuar pér t€ mbrojtur
dhe promovuar té drejtat e konsumatoréve né Shqipéri. Ky ligj u formulua né pérgjigje té nevojés né
rritje pér njé kuadér ligjor gjithépérfshirés gé siguron mbrojtjen e konsumatoréve dhe pérafron normat
juridike kombétare me standardet e Bashkimit Evropian.

Ndikimi i ligjit kag gené i réndésishém né promovimin e praktikave té tregtisé sé ndershme, rritjen e
besimit té konsumatoréve dhe pérafrimin e kuadrit ligjor t€ Shqipérisé me standardet e BE-sé.
Reformat e vazhdueshme fokusohen né pérmirésimin e métejshém té dispozitave ligjore pér t’iu
pérshtatur sfidave té reja né tregun e konsumit, si digjitalizimi dhe tregtia ndérkufitare. Ligji mbetet
njé instrument dinamik, qé evoluon pér té pérmbushur nevojat e njé ekonomie moderne konsumatore
dhe pér té siguruar mbrojtje té forté pér té gjithé konsumatorét né Shqipéri.

Kuadri aktual i mbrojtjes sé konsumatorit né Shqipéri, i rregulluar kryesisht nga ligji nr.9902/2008, i
ndryshuar pérputhet pjesérisht me standardet e BE-s&, por kérkon pérditésime té réndésishme pér té
mbuluar pérmbajtjen digjitale dhe transanksionet ndérkufitare. Pérmirésimi i zbatimit té ligjit dhe rritja
e ndérgjegjésimit publik jané thelbésore pér zbatimin efektiv. Megjithése i pérafruar né shumé fusha,
I mungojné dispozitat specifike té nevojshme pér té adresuar kompleksitetin e transanksioneve digjitale
dhe ritmin e shpejté té pérparimeve teknologjike. Duke u pérafruar me standardet e BE-sé, Shqipéria
demostron angazhimin e saj pér té adoptuar praktikat mé té mira dhe pér té garantuar njé nivel té larté
té mbrojtjes sé konsumatorit. Ky pérafrim lehtéson gjithashtu integrimin e Shqipérisé né tregun e
pérbashkét t& BE-sé, duke rritur marrédhéniet e saj ekonomike me vendet anétare té BE-sé dhe duke
térhequr investime té huaja.

Qeveria shqiptare po ndérmerr njé nismé té réndésishme pér t€ harmonizuar ligjin pér mbrojtjen e
konsumatorit me direktivat e Bashkimit Evropian, té cilat synojné té€ modernozojné dhe pérmirésojné
mbrojtjen e konsumatoréve, duke adresuar sfidat né zhvillim té paragitura nga ekonomia digjitale dhe
duke promovuar konsum té géndrueshém. Pérafrimi i ligjit pér mbrojtjen e konsumatoréve me
direktivat e BE-sé, népérmjet harmonizimit té ploté, pérfagéson njé lévizje strategjike pér té rritur té
drejtat e konsumatoréve pér té promovuar konkurrencén e ndershme dhe pér té mbéshtetur integrimin
e vendit né Bashkimin Evropian. Me zbatimin e kétyre ndryshimeve gjithépérfshirése, Shqipéria mund
té sigurojé njé regjim elastik dhe efektiv té mbrojtjes sé konsumatorit gé pérmbush sfidat e ekonomisé
modern digjitale dhe mjedisore.

Drejtoria e Politikave té Tregut t€ Brendshém ka ndérmarré njé nismé gjithépérfshirése pér té
harmonizuar ligjin pér mbrojtjen e konsumatoréve me direktivat kyge té Bashkimit Evropian. Kjo
nismeé synon té modernizojé rregulloret pér mbrojtjen e konsumatorit, té adresojé sfidat né zhvillim té
ekonomisé digjitale, té promovojé konsumin e géndrueshém dhe té sigurojé gé konsumatorét shqgiptaré
té pérfitojné nga standardet mé té larta té mbrojtjes sé krahasueshme me homologét e tyre evropiané.
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Ndérhyrjet jané pjesé e pérpjekjeve pér té pérmirésuar mbrojtjen e konsumatorit né Shqipéri dhe pér
té siguruar pérputhshmériné me standardet evropiane.

Pérmbushja e objektivit té pérmirésimit té kuadrit ligjor pér mbrojtjen e interesave ekonomike té
konsumatoréve dhe té drejtave té tjera, si dhe fugizimi i sistemit institucional dhe efigcent né zbatimin
e tij do té realizohet me pérmbushjen e hartimit t¢ ndryshimeve té kuadrit ligjor pér mbrojtjen e
interesave ekonomike té konsumatoréve dhe té drejtave té tjera.

Transpozimi i 6 direktivave dhe 1 rregullore t&€ Bashkimit Evropian ;

Direktiva (BE) 2019/770, e Parlamentit Evropian dhe e Késhillit e datés 20 maj 2019 “Pér
furnizimin me pérmbajtje digjitale dhe shérbime digjitale”.

Direktiva (BE) 2019/771, té Parlamentit Evropian dhe té Késhillit, e datés 20 maj 2019 pér disa
aspekte né lidhje me kontratat pér shitjen e mallrave, gé amendon Rregulloren (BE) 2017/2394
dhe Direktivén 2009/22/KE dhe shfugizon Direktivén 1999/44/KE.

Direktiva (BE) 2019/2161, té Parlamentit Evropian dhe e Késhillit, e datés 27 néntor 2019 gé
ndryshon Direktivén e Kaéshillit 93/13/KEE dhe Direktivat 98/6/KE, 2005/29/KE dhe
2011/83/BE té Parlamentit Evropian dhe té Késhillit pér sa i pérket zbatimit dhe modernizimit
mé té miré té rregullave té Bashkimit pér mbrojtjen e konsumatoréve (Direktiva e
Modernizimit).

Direktiva (BE) 2023/2673, té Parlamentit Evropian dhe té Késhillit, e datés 22 néntor 2023,
pér ndryshimin e Direktivés 2011/83/BE né lidhje me kontratat pér shérbime financiare té
lidhura né distancé dhe shfugizimin e Direktivés 2002/65/KE.

Direktiva (BE) 2024/825, té Parlamentit Evropian dhe té Késhillit, e datés 28 shkurt 2024, gé
ndryshon Direktivat 2005/29/KE dhe 2011/83/BE né lidhje me fugizimin e konsumatoréve pér
tranzicionin ekologjik pérmes mbrojtjes mé té miré kundér praktikave té padrejta dhe
népérmjet informacionit mé té mire (Direktiva e Tranzicionit Ekologjik).

Direktiva (BE) 2024/1799, té Parlamentit Evropian dhe té Késhillit, e datés 13 gershor 2024,
mbi rregullat e pérbashkéta pér promovimin e riparimit t¢ mallrave dhe gé ndryshon
Rregulloren (BE) 2017/2394 dhe Direktivat (BE) 2019/771 dhe (BE) 2020/1828.

Rregullore (BE) 2017/2394, e Parlamentit Evropian dhe té Késhillit, e datés 12 dhjetor 2017
“Mbi bashképunimin ndérmjet autoriteteve kombétare pérgjegjése pér zbatimin e ligjeve pér
mbrojtjen e konsumatoréve” dhe shfugizimin e Rregullores (KE) Nr. 2006/2004, e ndryshuar.

Transpozimi i direktivave té mésipérme do té sjellin né legjislacionin shqiptar:
» Parashikimin e té drejtave dhe detyrimeve gé lindin ndérmjet tregtarit dhe konsumatorit né

tregtiné digjitale, duke gené se té gjitha vendet pérfshiré edhe Shqipériné, kané avancuar drejt
késaj ekonomie.

Dhénien e njé pérgjegjésie mé e madhe tregtarit pér sa i pérket informacionit gé i jepet
konsumatorit, i cili duhet té jeté pérvecse i detajuar duhet té jeté edhe i qarté. Pérforcimi i
detyrimit té tregtarit pér ruajtjen e té dhénave personale té konsumatoréve.

Pérforcimin e sanksioneve (gjobave) kundrejt tregtarit ndaj praktikave té padrejta tregtare dhe
praktikave abuzive. Rritjen e transparencés gé duhet té mbizotérojé né marrédhénien ndérmjet
tregtarit dhe konsumatorit dhe né kété kuadér, parashikimi i afishimit t& ¢cmimeve té
méparshme né rastin e uljes sé ¢cmimeve etj.
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» Parashikimin e mjeteve juridike né rast t& mospérputhshmérisé ose té defekteve té ofrimit dhe
ményrat e pérdorimit té kétyre mjeteve.

» Parashikimin e terminologjive té reja si: pérmbajtja digjitale, shérbimi digjital dhe pérfshirja e
tyre né pérmbajtjen e kontratave ndérmjet tregtarit dhe konsumatorit, si pjesé e mallit objekt i
kontratés. Nocioni té ri gé lidnet me kontratat e ofrimit té pérmbajtjeve digjitale ose shérbimeve
digjitale, duke parashikuar edhe mbrojtje té konsumatoréve né nivel té larté, pér té realizuar
njé treg té vérteté dhe té vetém digjital.

» Parashikimin e garancisé nga shitési pérkundrejt konsumatorit pér informacion té pérditésuar
pér mallrat qé pérmbajné elementé digjitalé, si pjesé e pérputhshmérisé sé kétyre mallrave etj.

Kéto ndryshime pérfagésojné njé hap té réndésishém drejt pérafrimit té Shqipérisé me standardet e
Bashkimit Evropian né fushén e mbrojtjes sé konsumatorit. Propozimet jané té ndértuara mbi njé
analizé té thelluar ligjore dhe ofrojné njé qasje gjithépérfshirése pér rritjen e transparencés né treg,
mbrojtjen e konsumatoréve dhe integrimin e Shqipérisé né BE.

Praktikat tregtare, qé shtrembérojné sjelljen ekonomike té njé grupi

konsumatorésh, qartésisht té identifikueshém, té cilét jané té
ndjeshém ndaj praktikés, mallit ose shérbimit, si pasojé e dobésisé
sé tyre mendore apo fizike, moshés apo lehtébesimit, né njé
ményré, té cilén tregtari pritet, né ményreé té arsyeshme, ta
parashikojé, vlerésohen nga kéndvéshtrimi i konsumatorit té nivelit
mesatar té kétij grupi.
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